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Oz

Bu c¢alisma, termal otel isletmelerinden hizmet alan miisterilerin
sikayetlerinin hangi kategorilere ayrildigi ve termal otel isletmelerin bu
sikayetleri hangi oranda cevaplandigini tespit etmek amaciyla yapilmstir.
Caligmada konu ile ilgili literatiir taramasi yapilarak termal otel ve miisteri
sikayetleri ekseninde kavramsal ¢ergeve ¢izilmistir. Bunun yani sira termal
otellere yonelik sikayetlerin arastirilmasi amaglanmistir. Bu amagla igerik
analizi yontemi ile elde edilen sikdyetler incelenmekte ve
degerlendirilmektedir. Bu kapsamda Ocak 2014 — Nisan 2015 tarihleri
arasinda www.sikayetvar.com sitesinden elde edilen termal otel isletmelerine
yonelik ulagilabilen toplam 2340 sikdyet konulara goére ¢Oziimlenmistir.
Gergeklestirilen ¢oziimleme sonucunda termal otel miisterilerinin temel
sikayet konular1 tespit edilmistir. Ayrica caligmada termal otellerin bu
sikayetlere cevap verme oranlari da ele alinmaktadir. Buna goére termal
otellere  yonelik  yapilan  sikayetlerin  %32,48’inin  cevaplandigi
goriilmektedir. Miisterilerin termal otel sikayetlerinde ilk siray fiyat-reklam-
kampanyalarin aldig1 bu ¢alismada ortaya konulmaktadir.
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Abstract

The purpose of study is to identify the dimensions of customers' e-
complaints towards thermal hotels, and determine the rate of hotels'
managements respondency to these complaints. After a literature review
about issue, Conceptual framework was drawen related to thermal hotels and
customer complaints. In addition, researching the complaints towards
thermal hotels is aimed. with this aim, the complaints obtained by content
analysis method are examined and evaluated. Data, customers' 2340 e-
complaints, were obtained from the online- complaint-platform, named as
Sikayetvar.com, dated from January 2014 to April 2015. As a result of
content analysis, basic complaint issues of customers were determined.
Results show that complaints are gathered under various dimensions, such as
web page, etc and also %32,48 of e-complaints towards thermal hotels are
responded. The best three dimensions which have more complaints are price-
advertisement-promotion, call center, and staff. It’s searched out that price-
advertising-promotion took first place in complaints towards thermal hotels.

Keywords: Thermal Tourism, Thermal hotels, customer complaints, e-
complaints.
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Giris

Glinlimiizde hizla artan teknolojik gelismeler, giin gectikce isletmelerin
rekabet sartlarina ayak uydurmasini zorlastirmaktadir. Degisen ve gelisen bu
sartlarda Urlinlerin ¢esitliliginin ve miisterilerin Oniindeki alternatiflerin
artmasit sebebiyle firmalarin {retmis olduklar1 iriinlerin miisterilerin
begenilerini kazanmalar1 ve onlari tatmin etmeleri zor olmaktadir. Isletmeler,
artmakta olan rekabet ortaminda varliklarini devam ettirebilmek i¢in miisteri
odakl1 yeniliklere gitmek mecburiyetinde olmuslardir. Bu nedenle isletmeler
miigteri ihtiyaglarim1 biitiin olarak karsilamayi, miisteri memnuniyetini
artirmay1 ve bu sayede sikayetleri minimuma indirmeyi 6ncelikli hedefleri
olarak benimsemiglerdir.

Tiiketicinin sikayetini duymazliktan gelen firmalar farkinda olmadan
miisterilerini kendilerinden uzaklastirmaktadirlar. Bunu engelleyebilmek
amaciyla oncelikle miisterilerden gelen sikayetlerden ¢ekinilmemesi, bilakis
onlarla daha verimli iletisime gegilmesi gerekmektedir. Misterileri, sunulan
mal ve hizmet ile ilgili yapilabilecek diizenleme ve yeniliklerin
Ogrenilebilecegi birer kaynak olarak gormek miimkiindiir. Bu sebeple
firmalarin misteri sikdyetlerini 6nemsemeleri, sikdyetleri ivedi bir bi¢imde
dogru yollardan yanitlamalari, hizmetlerdeki ve diger hususlardaki
eksiklikleri, sikayetleri baz alarak diizeltmeleri gerekmektedir (Gormiis,
2013: 168).

Bu ¢alismanin amaci termal otel isletmelerinden hizmet alan miisterilerin
sikayetlerinin hangi kategorilere ayrildigin1 ve termal otel isletmelerinin bu
sikayetleri hangi oranda cevaplandigini tespit etmektir. Bu bakimdan termal
otel isletmelerinin hangi konularda yetersiz kaldiklarinin belirlenmesi
agisindan ¢alisma 6nem arz etmektedir.

Termal Turizm

Gilinlimiizde insanlar endiistrilesme ve g¢evresel stres unsurlart nedeniyle,
sagligi daha da onemsemeye baslamislardir. Bununla ilgili olarak ise turizme
yonelik seyahatlerde artislar goriilmektedir (Emir ve Durmaz, 2009: 25).
Kavram olarak saglik turizmi; sagligin korunmasi ve iyilesmek amaciyla
belli siireligine (21 giin) yer degisikliginde bulunan bireylerin dogal
kaynaklara sahip turizm isletmelerinde faydalamlan kiir uygulamalar,
konaklama, yeme-igme ve diger ihtiyaclarin1 gidermesi sonucunda ortaya
cikan faaliyetlerdir (Boz, 2004: 132). Saglik turizmi termal turizm, SPA-
Wellness turizmi ve medikal turizm olarak smiflandirilmaktadir (Aydin,
2012: 93).

Son yillarda diinyada ve iilkemizde kaplica tedavisine yonelimin artis1 bu
kaynaklarin bulundugu kentlere olan talebi artirdig1 gibi, bu alandaki turizm
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faaliyetlerinin de sektorel bir boyuta sahip olmasina yol agmistir. Bu agidan
bakildiginda sifali sular, termal turizm seklini alan aktivitelere kaynak
niteligi tasimaya baslanustir (Cetin ve Ozsahin, 2011: 319). Turizmin biitiin
yila yayilmasi ve doviz girdisinin artisinda olduk¢a Onemli olan saglik
turizmi, Tiirk turizminin ¢esitliliginin arttirilmasinda 6zellikle alt grubu olan
termal turizm ile etkili olmaktadir (Taktak ve Demir, 2010: 20). Turizm
tiirlerinin gelismekte olan alanlarindan biri olan termal turizm, yeni talep
yaratma agisindan gerek milli, gerekse milletleraras: rekabet ortaminda epey
onemli bir potansiyele sahiptir (Tungsiper ve Kasli, 2008: 132). Bugiin
saglik turizmi dendiginde akla ilk 6nce gelen sey termal turizmdir.

Saglik turizminin en Onemli kaynagi termal bolgelerdir. Termal turizm
yatirimlari, genellikle yashi ve gelir diizeyi yiiksek turistlere hizmet ettigi
icin, katma degeri oldukea yiiksektir (Onder vd., 2010: 44). 2014 Kiiltiir ve
Turizm Bakanligr istatistiklerine gore, turizm isletmelerindeki doluluk
oranlarina bakildiginda; golf turizmi % 77,96 ve tatil koyleri % 66,63
doluluk oranindan sonra en yiiksek doluluk orani %42,66 ile termal otellere
ait oldugu goriilmektedir (www. kulturturizm.gov.tr, 2016). Termal turizm,
dogal bigimde belirli bir 1sida yeryiiziine ¢ikan ve bilesimindeki madeni tuz
ve minerallerin yapilarma gore kas ve sinirsel yorgunluklarin iyilestirilerek
ve tibben daha bir¢cok hastaligin tedavisinde faydasi bulunan bir turizm
cesididir (Oztiirk ve Yazicioglu, 2002: 183; ilban vd. 2008: 106).

Bireylerin asirlardir farkli tiirde hastaliklarimi gidermek icin termal su
kaynaklarindan yararlandigi bilinmektedir. Bundan dolay1 termal turizm
saglik turizmi igerisinde yer almaktadir (ilban vd. 2008: 106). 1970 ve
1980’1lerde kaplicalarda yaslilarin yani sira genglerin de konaklamasi igin
Bati Avrupa Kaplicalarinda eski tedavi yontemlerinin yaninda sagligi
korunmasi veya daha da iyilestirilmesi ile birlikte viicudun =zindelik
kazanmasini saglamak amaciyla saglik turizmi yenilenmis ve gelismistir.
Gegtigimiz yillardan itibaren kaplicalarda yeni hizmetlerin verilmesiyle
birlikte kaplicalara yeni boyutlar kazandirilarak bu alanda son derece 6nemli
yatirimlarin yapildig: bilinmektedir (Terzioglu, 2009: 8; Sandik¢1 ve Ozgen,
2013: 54). Tirkiye’'nin sundugu saglik hizmetlerinin artik gelismis
iilkelerdeki saglik hizmetleriyle rekabet edebilecek diizeyde olmasi,
Tirkiye’ye diinyanin dort bir tarafindan tedavi maksadiyla turistlerin
gelmesini saglamaktadir (Cigek ve Avderen, 2013: 28).

Giliniimiizde termal turizm diinya genelinde 6zellikle Giiney, Orta ve Dogu
Avrupa, Asya (Ortadogu, Japonya, Cin, Tirki Cumbhuriyetler), Gliney
Amerika (Arjantin, Meksika, Kolombiya) ve Kuzey Afrika (Fas, Tunus)
iilkelerinde yaygindir. Termal turizm, sadece Avrupa ve Amerika‘da
yaklagik 25-30 milyar dolarlik bir gelir saglamaktadir. Tiim diinyada ise
pazar biiyiikliigiiniin 100 milyar dolar1 buldugu tahmin edilmektedir. Diinya
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genelinde saglik turizmi acisindan 6ne ¢ikan ilkeler sunlardir: Hindistan,
Tayland, Singapur, ABD, Malezya, Almanya, Meksika, Giiney Afrika,
Brezilya ve Kosta Rica’dir. Ulkemiz en fazla tercih edilen iilkeler arasinda
17. Swradadir (Yilmaz, 2010). Tiirkiye’de debileri 2-500 It/sn arasinda
degisen 1300 dolayinda termal kaynak bulunmaktadir. Tiirkiye termal
kaynak zenginligi agisindan Diinyada ilk 7 iilke arasinda Avrupa’da ise 1.
sirada yer almaktadir.Ayrica Avrupa’da kaplica kullanimi bakimindan italya
(300) ve Almanya (260)’dan sonra Tiirkiye 240 adet kaplica ile 3.sirada
bulunmaktadir. Bu Kaplicalardan 70 adedi Turizm Merkezi, 4 adedi ise
Kiiltiir ve Turizm Koruma ve Gelisim Bolgesi ilan edilmistir (Kiiltiir ve
Turizm Bakanligi, 2012). Tirkiye Turizm Stratejisi 2023 ve Eylem Plam
2007-2013 ana kararlar1 kapsaminda Bakanlik¢a Termal Turizm Master
Plan1 hazirlanmustir. Oncelikli olarak 4 bolge olusturulmustur. Bunlar
(Tiirkiye Turizm Stratejisi 2023, 2007: 65):

Termal Turizm Bolgeleri: 1. Giiney Marmara: Balikesir, Canakkale, Yalova
2. Gliney Ege: Aydin, Denizli, Manisa, [zmir

3. Frigya: Afyonkarahisar, Ankara, Usak, Eskisehir, Kiitahya
4. Orta Anadolu: Aksaray, Kirsehir, Nigde, Nevsehir, Yozgat

Termal turizmde diinya genelinde ilk onda yer alan {ilkelerin sahip olduklar1
ortak avantajlar ise sunlardir (Y1lmaz,2010).

» Saglik, bakim ve wellness hizmetlerinin kalite standartlarinin yiiksek
olmasi,

» Destinasyona ulagim kolayligi,
»  Teknoloji, altyap1 ve uzmanlik gdstergelerinin iyi olmasidir.

Termal turizm Avrupa'da vazgecilmez bir aligkanlik, kiiltiir, yasam tiirii
olmustur. Ozellikle Almanya'da termal turizm isletmeleri son yirmi yildir
geliserek iilke ekonomisine Onemli katkida bulunmaktadir. Almanya’da
genis ve diizenli isletmeler olmasina ragmen ¢ok pahali olmalar1 nedeniyle
Almanlar baska iilkelere yonelmis, Tiirkiye’ ye gelen Alman sayisi da
artmigtir (Giil, 2015: 94). Saglik turizmi destinasyonlar1 arasinda Tiirkiye
o6nemli bir sirada yer almaktadir. Bunun en 6nemli sebepleri ise Tiirkiye nin
saglik turizmi i¢in gelen misafirlere maliyet avantaji, gezme firsat1 ve kaliteli
teknolojik  altyapit  sunarak, uluslararast1 hastalarin  tercih  ettigi
destinasyonlarin basinda yer almaktadir. 2013 yili verilerine gore saglik
turizmi i¢in gelenlerin sayist 300 binden fazladir ve bu veriye saglik
merkezlerinde yapilan operasyonlar da eklendigi rakam 480 bine
yiikselmektedir. 2013 yilindan itibaren saglik turizminden elde edilen gelir
ise 2,5 milyar dolar olarak hesaplanmaktadir (www.tursab.org.tr, 2016).
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Termal Otel Kavramm

Klasik konaklama isletmelerinin verdigi hizmetlerin yaninda, termal kiir diye
isimlendirilen tamamlayic1 ve destek tedavileri kapsayan hizmetler sunan
isletmelerdir. Turizmin mevsimsellik 6zelligini i¢inde barindirmayan ve
genellikle yilin 365 giinii faaliyet icinde bulunan isletme ozelligini
tasimaktadirlar (Babag, 2014: 24). Bu isletmelerin termal kaynak suyu
bulunan yere kurulmus olmasi ve tedavi merkezlerinde bir ¢esit klinik
hizmeti verilmesi, bu isletmeleri konaklama isletmelerinden ayirmaktadir.
Termal isletmeler sunduklar1 hizmetlerin 6zellikleri sebebiyle diger turistik
isletmelerden ayrilir. Termal turizm isletmelerinin ozellikleri asagidaki
sekildedir (Unal ve Demirel, 2011: 108-109):

»  Tiim y1l boyunca turizm yapma imkani,
> Isletmelerde yiiksek doluluk ve istihdam diizeylerine ulasilmast,

»  Kis turizmi, yayla turizmi gibi diger alternatif turizm tiirleri ile kolay
biitiinleserek bolgesel dengeli turizmin gelismesinin saglanmasi,

» Termal igletmelerde insan saghigini iyilestirici faaliyetleri ile birlikte
saglikli, zinde insan yaratma, eglenme ve dinlenme imkanlarinin var
olmasi,

» Kiir merkezi (tedavi) biitiinlesmesine sahip isletmelerin maliyetini
cabuk amorti eden karli ve rekabet giicline sahip yatirimlarin
olmasidir.

Termal turizm isletmelerinin klasik konaklama isletmelerine gore daha
karmasik bir yapida olmasi, bu isletmelerin yonetim ve organizasyonunda da
farkliliklara neden olmaktadir. Termal turizm isletmelerine yonelik bu
farkliliklar sunlardir (Kagar, 2014: 10-11):

>  Oncelikle bu isletmelerin termal kaynak iizerine kurulmus olmasi ve
diger konaklama isletmelerinin sundugu yeme, igme, eglence
hizmetlerine ek olarak ¢ok cesitli kiirlerin sunuldugu bir kiir merkezi
olarak kurulmus olmas1 en 6nemli farkliliktir.

» Bu isletmelerde miisteri tipleri farklidir. Hem sifa bulmak amaciyla
gelen turistler, (termal igletmeleri saglik amaciyla ziyaret edenler),
hem de tatil ve rekreasyon amaciyla gelen saglikli turistlere ayn1 anda
hizmet verilmektedir.

» Bu isletmelerde konaklamanin iki-li¢ hafta seklinde degismesi ve
turistlerin giiniin iki ii¢ saatini kiir uygulamalarina ayirmalari, onlara
bos zaman kavramini yaratacaktir. Bu durumda tedavinin olumlu
sonu¢ vermesi i¢in, sunulan saglik hizmetleriyle baglantili olarak
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hazirlanan rekreatif faaliyetlerde son derece 6nem kazanmaktadir. Bu
nedenle gerekli rekreatif iiniteler bulunmalidir.

Termal isletmeler diyet mutfagi hazirlayabilecek uzman bir kadroya
sahip olmali ve yiyecek-igecek departmani ile kiir merkezi arasinda
cok iyi koordinasyon kurulmalidir.

Termal turizm isgletmelerine uzman personel istihdam edilmelidir.
Ciinkii isletmede iki-iic hafta gibi konaklayan turistler personelle
yakin iligkiye girmek durumundadir. Bu hizmeti ancak uzman
personel verebilir. Bedensel rahatsizliklar1 olan turistlerin daha fazla
ilgiye ve yardima ihtiyaclar1 vardir. Sunulan hizmetlerin kalitesini
sadece fiziksel donanim ve termal sular degil, insan faktorii de
belirler. Akbulut (2010) ‘un da belirttigi gibi, Tirkiye’deki termal
turizm isletmelerinde doktor, hemsire, fizik tedavi uzmani ve masor
gibi uzman personelin ve gerekli teknik donanimin eksikligi kaplica
turizminin gelisimini olumsuz yonde etkilemistir.

Bu isletmelerde personelin stirekliligi son derece 6nemli oldugundan,
isletmeler gerekli 6nlemleri almalidir.

Hem tedavi amaciyla gelenler hem de saglikli insanlarin bir arada
bulunmasi, miisteriler arasinda veya personel ile miisteri arasinda
catisma, yakinlagsma gibi iliskileri ortaya ¢ikarabilir. Bu durumda her
misteriyi memnun etmek zorlasir. Bu ancak ¢ok iyi organizasyonla
miimkiindiir.

Termal turizm isletmelerinin, turizmdeki gelismeler yaninda, tip
teknolojisindeki  gelismelere  paralel olarak kaplica tedavi
tekniklerindeki yenilemeleri ve degisimleri yakindan takip etmeleri
gerekmektedir.

Termal turizm isletmeleri kendilerine has bu 6zellikleri nedeniyle normal
konaklama isletmelerine gore daha farkli organizasyon yapisina sahiptirler
(Kagar, 2014: 11). Termal isletmelerde miisterilere sunulan hizmetler dort
baslikta siniflandirilabilir:

>
>
>
>

Konaklama Hizmetleri

Kiir Merkezi (Saglik ve Tedavi) Hizmetleri
Rekreasyon (Eglence) Hizmetleri
Yiyecek-Icecek Hizmetleri

Termal otel igletmelerini diger isletmelerden ayiran birgok farkli 6zellik s6z
konusudur. Bu isletmelerde ortak amag; miisterilere kaliteli hizmet
sunumunu gerceklestirmek ve isletme i¢in maksimum kari hedeflemektir.
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Boylesine giiclii 6zellikleri olan bir pazar bdlimiinde, boylesine net
hedeflere sahip olabilmek i¢in gilinlimiiz pazarlama anlayislarinin
getirdiklerini uygulamak ve sistematik yapiy1 temelden saglam bir sekilde
kurmak gerekir. Turizmin genel 6zelliginden dolay1 termal turizm alaninda
da miisterilerle oldukc¢a yakin iligkilere sahip olundugu icin iyi bir miisteri
iligkileri yonetiminin varlig1 olmazsa olmazlardandir (Babag, 2014: 26-27).

Miisteri Sikayeti Kavram

Miisteri iligkilerinin kayda deger bir kismini problem yasayan veya problem
yasadigimi diisiinmiis olan miisterilerin sikayetleri olusturur. Bu hususa
ihtimam gosteren isletmeler, miisteri memnuniyetini ve bagliligint 6nemli
diizeyde arttirmaktadir. Eger problem yasayan ve sikdyet eden bir miisterinin
sikayeti ile profesyonel bir bigimde ilgilenilir ve problemi ¢oziiliirse, hig
problem yasamamis bir miisteriden daha memnun ve bagl bir miisteriye
doniisebilir (Burucuoglu, 211: 43). Sikayet, ihtiyag, istek ve beklentilerin
kargilanmamasi sonucu ortaya ¢ikan memnuniyetsizligin sozle veya yaziyla
belirtilmesidir (Tastan, 2008: 32). Sikayet, tiiketicinin olumsuz geribildirimi
olarak agiklanmaktadir. Kelimelere dokiilmiis sorunlari isaret eden sikayetler
isletmeler agisindan degerli uyar1 sinyalleridir. Sikayetlerin bulunmadig
zaman, kiiciik problemler, beklenmeyen aksilikler, performans diistikliikleri
daha biiyiik problemlere neden olmaktadir. Her sikdyet, miisteri ile isletme
arasindaki iligkinin tehlikeye girmesi durumunda, bu tehlikeyi ortadan
kaldirmak ve iliskinin diizeltilmesi i¢in bir firsattir (Kozak, 2006: 139).
Sikayetlerinin isletme tarafindan dogru bir sekilde ele alindigina inanan
misteriler; sikayet ettikleri hususta isletmenin iyilestirme ve diizenleme
yaptigin1  gordiigiinde daha once hi¢ hizmet hatasi ile karsilasmamig
miisterilere oranla daha fazla memnun olmaktadir (Gérmiis vd., 2013: 169-
170).

Sadece tatminsizlik yasayan miisteriler degil, ayni zamanda tatmin olmus
misterilerde minik noktalar1 sikayet ederek, memnun olduklar1 kurumlarin,
gurur duyduklari markalarin daha iyiye gitmesine, Omiirlerinin uzamasina
yol acmak isteyebilirler. Yani, sikdyet etme davranis1 sadakatten de
kaynaklanabilir (Burucuoglu, 2011: 45).

Kaynagi her ne olursa olsun, sikayetlerin ve Onerilerin dikkate alinmasi
miisteri sadakatinin 6n kosuludur. Memnun edilmeyen miisterilerin yakin
cevrelerine sikdyette bulunup isletmeyi kotiileyebilme ihtimalleri nedeniyle,
etkin miisteri sikayet yonetimi giin gectikce Onem kazanmaktadir. Etkin
misteri sikdyet yonetimi ise, sikayetlerin ele alinarak dogru c¢oziimlere
kavusturulmasi ile gergeklesmektedir (Sari, 2008: 5). Miusteri sikayetleri,
iirlin veya hizmeti ilk defa satin almay1 diisiinen farkli miisteriler i¢in de
onemlidir. Miisteri sikayetlerinin ¢o6ziime kavusturulmamasi mal veya
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hizmetle ilgili olumsuz haberlerin yayilmasina neden olacagindan ilerleyen
siiregte satin almayr diisiinen miisterilerin se¢imlerini etkileyebilmektedir.
Bu nedenle miisterilerden gelen sikdyetler degerlendirilerek isletmeler
tarafindan mal veya hizmette yenilikler yapilmasi, gelecekte o mal veya
hizmeti kullanacak miisterilerin memnun olmasini saglayabilir (Tastan,
2008: 35).

Miisteri E-Sikayeti Kavram

Bilgi ve iletisim teknolojilerinde ortaya ¢ikan gelismeler, sosyal iletisimde
yeni bir aktdr olan interneti giindeme getirmistir. Internet dokundugu her
seyi degistirmekte ve neredeyse her alanda da etkili olmaktadir. Nitekim
miisteri sikdyetleri iizerinde de etkili olmustur (Unver, 2010: 99-101).

Internetin gelismesiyle yeni bir sikdyet alma kanali ortaya c¢ikmuistir.
Isletmelerin biiyiik bir kismi internet ortaminda miisteri sikdyetlerine daha
basit bir bicimde ulasabilmektedirler. isletme ve markalar, internette bulunan
sosyal medya ve sikayet siteleri araciligi ile miisteri sikayetlerine ve
yorumlarina ulasarak en kisa siirede yapilan bu sikayetlere geri donebilme
sansina sahip olmaktadirlar (Argan, 2014: 52).

E-CRM (Electronic customer relationship management) internete erigim
araglariin ¢ogalmasi neticesinde artan miisteri gereksinimlerini, isteklerini
ve beklentilerini karsilamak maksadiyla, isletmelerin, misteri iligkileri
yonetimini internet ortaminda etkilesimli ve ger¢ek zamanli olarak dinamik
bir sekilde gerceklestirme faaliyetlerini ifade etmektedir (www.ito.org.tr,
2015). E-sikayet siteleri ve forumlari, miisterilerin sikdyetlerini yazarak
iletmelerine ve firmalarin da bu sikayetleri yanitlamalarina imkan veren
sitelerdir. Bu sitelerde paylasilan sikayetler, diger kullanicilar tarafindan
okunarak, miisterilerin yeni iiriin alimlarinda 6nceden ayni iirlinii alanlarin
olumsuz deneyimlerini ve firmalarin ¢odziimlerini goriip satin alimlarn
gerceklestirdigi bir islevi yerine getirmektedir. Isletmelerin bu siteleri
dikkate alarak sikayetini bildiren miisteriyle iletisim kurarak tiiketicilerin
sikayetlerini ¢6ziime kavusturmaktadirlar. Daha sonra internet sitesinde
bulunan miisteri sikdyetlerinin altina sikayetin giderildigine dair bilgi
vermektedirler (Argan, 2014: 53).

Tiirkiye’de tiiketiciler tarafindan kullanilan ve en bilinen sikayet
platformlarindan biri de www.sikayetvar.com’dur. Her gilin binlerce
sikayetin belirtildigi sitenin yaklasik 2 milyon {iyesi bulunmaktadir. Bu
calismada www.sikayetvar.com’ un degerlendirilme sebebi c¢aligmanin
amacina uygun saglikli verilerin bu siteden bulunabilmesidir.

www.sikayetvar.com: Miisterilerin isletmelerle ilgili sikdyetlerine ¢oziim
aradigy, site ziyaretgileri tarafindan atin alam 6ncesinde referans sitesi olarak

57


http://www.sikayetvar.com/

S. AYLAN, O. ARPACI, F.X.CELILOGLU
Cankir Karatekin Universitesi SBE Dergisi 7(1): 049-068

basvurulan ve isletmeler hakkinda karara varilan, isletmeler tarafindan
miisterilerin geri kazanilmasi ve marka itibarinin korunmasi amaciyla
sikayetlere ¢coziim iiretilen, miisteri ile firma arasinda koprii gorevi goren bir
sikdyet alanmidir. www.sikayetvar.com internet sitesine yazilan bir sikayetin
coziim siirecinde ilk olarak kisa mesaj ile kisi dogrulamasi yapilmaktadir
ardindan ise sirasiyla sikdyetin filtrelenmesi, icerik filtreleme, son kontrol,
sikayetin yaymlanmasi ve ¢oziim asamasi adimlari uygulanmaktadir
(www .sikayetvar.com, 2015).

Yontem

Calismada miisteri sikayetlerinin paylasildigi www.sikayetvar.com sitesinde
yer alan termal otellere yonelik miisteri sikdyetleri igerik analizine
uygulanmustir.

Icerik analizi sozel, yazili ve diger materyallerin nesnel ve sistematik bir
sekilde incelenmesine olanak taniyan bilimsel bir yaklasimdir. Igerik analizi,
eldeki yazili bilgilerin temel iceriklerinin ve igerdikleri mesajlarin
Ozetlenmesi ve belirtilmesi islemi olarak da tanimlanmaktadir (Sert vd.,
2013: 353). Icerik analizi hedefi belirleme, kavramlar1 agiklama, analiz
birimlerini ortaya c¢ikarma, konu ile ilgili verilerin yerini tespit etme,
mantiksal bir yapry1 gelistirme, kodlama kategorilerini belirleme, sayma,
yorumlama ve sonuglari yazma adimlarindan meydana gelmektedir
(Biiyiikoztiirk vd. 2013: 241).

www.sikayetvar.com sitesi 2001 yilinda kurulmus ve esas amaci bir iriinii
satin alan insanlarin memnuniyetsizliklerini belirtme ve bunlarin ¢éziilmesi
tizerine kurulmustur. Sikayetvar.com sitesine her giin yaklagik 2500
sikayetin yazilmakta ve gilinliik yaklasik 75.000 kisi siteyi ziyaret etmektedir.
Bu site sektorleri siniflandirarak, sikayette bulunulan isletmenin adini, basari
siralamasi, sikdyet sinifini, cevaplanan sikayeti, tesekkiir ve toplam sikayet
sayist yer almaktadir (Argan, 2014: 53).

Bu c¢alismada,www.sikayetvar.com sitesinde bulunan sikéyetlerin hangi
basliklar altinda yer aldig1 ve sikliklar1 belirlenmistir. Ocak 2014 ile Nisan
2015 tarihleri arasinda termal otellere yonelik www.sikayetvar.com sitesinde
2340 sikayetin bulundugu belirlenmis ve buradaki sikayetler kodlanip
kategorilere ayrilarak sayilart ve yiizdeleri belirlenmistir. Veriler
sikayetvar.com sitesi sahibinden alinmig ve verilerin kodlanmasi
www.sikayetvar.com sitesi tarafindan veri madenciligi yontemi ile yapilmig
olmasina ragmen, verilerin daha iyi anlagilmasi ve arastirmacilar tarafindan
daha verimli kullanilabilmesi i¢in igerik analizi yontemi araciligiyla tekrar
irdelenmistir.

58



S. AYLAN, O. ARPACI, F.X.CELILOGLU
Cankir Karatekin Universitesi SBE Dergisi 7(1): 049-068

Bulgular

Termal otel isletmelerinden hizmet alan miisterilerin sikayetlerinin hangi
kategorilere ayrildig1 ve termal otel isletmelerin bu sikayetleri hangi oranda
cevaplandigini tespit etmek amaciyla yapilan ¢alismada elde edilen verilerin
degerlendirilmesine iliskin bulgular asagidaki gibi 6zetlenmistir.

Tablo 1: Konaklama isletmelerine Yonelik Ocak 2014 - Nisan 2015 Tarihleri Aras
Sikayet Sayisi

; . Frekans Yiizdelik

Konaklama Isletme Tiirii ) (%)
Otel isletmeleri 3097 49,17
Pansiyon ve Motel Isletmeleri 43 0,68
Tatil Kdyleri 160 2,54
Termal Otel Isletmeleri 2340 37,15
Zincir Otel Isletmeleri 658 10,45
Toplam 6298 100,00

Tablo 1’de www.sikayetvar.com’da sOzii gegen tarihler araliginda turizm
kategorisinde bulunan konaklama isletmelerine yoneltilmis sikayet sayisi
gosterilmektedir. Ilgili tarihler arasinda termal otel isletmelerine yonelik
2340 sikayetin oldugu ve konaklama isletmeleri iginde en fazla sikayet alan
ikinci igletme tiirii oldugu goriilmektedir.

Tablo 2: Termal Otellere Yonelik Sikiyetlerin Konularina Gore Sikiyet Sayis1 ve Oram

Ocak 2014 - Nisan 2015

Sikayet Konusu Frekans () Yuzdelik (%)
Fiyat-Reklam- Kampanya 928 39,66
Cagr1 Merkezi 599 25,60
Personel 403 17,22
Onbiiro 85 3,63
Konaklama 78 3,33
Spor Aktivite 56 2,39
Fiziki Sart 52 2,22
Restaurant-Bar 50 2,14
Wellness - SPA 26 1,11
Ek Hizmet 6 0,26
Web Hizmeti 2 0,09
Eglence Hizmeti 2 0,09
Diger 53 2,26
Toplam 2340 100,00
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Tablo 2’de s6z konusu tarihler arasinda termal otel isletmeleri ile ilgili
sikayetler konularmma gore smiflandirilmistir.  Calismada  yapilan
siniflandirmanin amaci miisterilerin termal otellere yonelik sikayetlerinin
hangi konularda oldugunun belirlemesidir. Buna gore sikayetler cagr
merkezi, ek hizmet, eglence hizmeti, fiyat-reklam-kampanya, konaklama,
fiziki sart, Onbiiro, personel, restaurant-bar, spor-aktivite, Wellness- SPA,
web hizmeti ve diger konular seklinde simiflandirildign goriilmektedir.
Buradan yola c¢ikilarak sikayetlerin%39,66’sinin fiyat-reklam-kampanyaya,
%25,60’mnin ¢agr1 merkezine, %17,22°sinin personele, %3,63’iliniin 6n
biiroya, %3,33’1linlin konaklamaya, %2,39’unun spor-aktiviteye,%2,22’sinin
fiziki sarta, %2,14’linlin restaurant-bara, %1,11’inin Wellness-SPA,
%0,26’sin1in ek hizmete,%0,09’unun eglence hizmetine , %0,09’unun web
hizmetine ve %2,26’sinm ise diger hususlarla alakali oldugu tespit
edilmektedir. Sitede yer alan “diger” smifi igerisinde ilk olarak hijyen
konusu, daha sonra ise vaktinde teslim edilmeyen oda, yiiksek sesli miizik,
sozii verildikten sonra yapilmayan hizmetler ve devamli kisa mesaj yoluyla
rahatsiz etme gibi sikayetlerin oldugu goriilmektedir.

Tablo 3:Termal Otellere Yonelik Konulara Gore Cevaplanan Sikayet Sayisi ve Orani

Ocak 2014 - Nisan 2015

Sikayet Tiiri oA Cevaplanan o
Sikayet Sayist Sikayet Sayisi

Fiyat-Reklam- Kampanya 928 316 34,05
Cagr1 Merkezi 599 248 41,40
Personel 403 111 27,54
Onbiiro 85 33 38,82
Konaklama 78 13 16,67
Spor Aktivite 56 4 7,14
Fiziki Sart 52 4 7,69
Restaurant-Bar 50 5 10,00
Wellness - SPA 26 3 11,54
Ek Hizmet 6 3 50
Eglence Hizmeti 2 0 0
Web Hizmeti 2 1 50
Diger 53 19 35,85
Toplam 2340 760 32,48

Tablo 3’de so6zii gegen tarihler araliginda termal otellerle ilgili yanitlanmig
sikdyetler konularma ve cevaplanma oranlaria gore gosterilmistir. Termal
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otellere yonelik yapilan toplam 2340 sikdyetin 760 tanesinin
cevaplandirildig goriilmektedir. Cevaplanma orani ise %32,48 seklindedir.

Tablo 3’te en ¢ok sikayet edilen ilk {i¢ konuyla ilgili cevaplara bakildiginda
fiyat-reklam ve kampanyaya yonelik sikdyetlerin cevaplanma oranm % 34,05;
cagr1 merkezine yonelik sikayetlerin cevaplanma orani % 41,40 ve personele
yonelik sikayetlerin cevaplanma oram ise % 27,54 olarak karsimiza
cikmaktadir. Bunun yani sira cevaplanan sikayetlerin, % 50’sinin ek hizmete
yonelik, %7,69’unun fiziki sartlara yonelik, % 16,67’sinin konaklamaya
yonelik, %38,82’sinin 6n biiroya yonelik, % 10’unun restaurant-bara
yonelik, %7,14’iiniin spor-aktiviteye yonelik, %11,54’iiniin Wellness-
SPA’ya yonelik, % 50’sinin web hizmetine yonelik ve %35,85’inin ise diger
konulara yonelik oldugu goriilmektedir. Son olarak da eglence hizmetlerine
yonelik sikayetlerin hi¢ birine cevap verilmedigi goriilmektedir.

Tartisma

Arpact ve Vatansever Toylan (2015)’ 1 Turizm isletmelerinden, konaklama
isletmelerine ve seyahat acentelerine yonelik geceklestirilen e-sikayetleri
degerlendirmek  i¢in  yaptiklann ~ caligmalarinda, 2014  yilinda
www.sikayetvar.com sitesinde konaklama isletmelerine yonelik yapilan
sikayetlerin ilk ti¢ sirasmda 1.9%20,43 ile personele, 2. %19,30 ile fiyat
reklam ve kampanya ve 3. %14,06 ile ¢agr1i merkezine yonelik yapilan
sikayetlerin oldugu ortaya koyulmustur. Bu sonuglar, ilgili arastirma
sonuclariyla olduk¢a benzerlik gostermekte ve sonuglar1 desteklemektedir.

Arpaci, Ugurlu ve Batman (2015)’mn helal konseptli otel isletmelerinde
konaklayan miisterilere yonelik yaptiklari arastirmalarinda, misterilerin en
cok sikayet ettikleri konularin en basinda sirasiyla fiyat-reklam-kampanya,
Personel ve c¢agri merkezi gelmektedir. Aynmi sekilde bu arastirmanin
sonuglar1 da ilgili aragtirma sonuglariyla paralellik arz etmektedir.

Culha, Hacioglu ve Kurt (2009)’ un Otel miisterilerinin e sikayetlerine
yonelik yaptiklar igerik ¢oziimlemesinde, miisterilerin en ¢ok sikayet
ettikleri ilk {i¢ husus Yiyecek-icecek, odalar ve isgdrenler olarak tespit
edilmistir. Yapilan bu calismada da benzer sekilde isgdrenlere yonelik
yapilan sikayetler, fiyat-reklam- kampanya ve daha sonra cagri merkezi
konulu sikayetlerin ardindan iiglincii siradadir. Dolayisiyla sonuglar Culha
vd.(2009)’nin  ¢alismalarindan elde ettikleri sonuglarla paralellik
gostermektedir.

Miisteri memnuniyetsizliginin giderilmesi, isletmeler i¢cin memnun ve sadik
misteri olusturulmasinda miisteri sikayetleri cok 6nemli bir yer almaktadir.
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Sikayeti giderilmis misafir normal misafire oranla isletmeden daha memnun
ayrilmaktadir. Ancak www.sikayetvar.com sitesine bakildiginda termal
otellerle ilgili 2340 sikdyet oldugu ve bunlarin sadece 760 tanesine cevap
verildigi  goriilmektedir. Cevaplanmayan sikdyet oram1 %68,52 dir.
Cevaplanmayan sikayet orani cok yiiksektir ve bu termal isletmeleri i¢in
biiyiik kayiplara neden olmaktadir. Bunun nedeni ise turizm sektoriiniin
kendine has Ozelliklerinden biri olan iiretim ve tiiketiminin aynmi yerde
gergeklesmesi ve miisterilerin turistik {irlinli deneyimlemeden o {iriin
hakkinda bilgi sahibi olmamasidir. Burada satin almak istedikleri turistik
iirlin hakkinda bilgi toplarken ilk olarak yakin ¢evrelerine veya o iiriinden
faydalanan kisilerin deneyimlerine bagvururlar. Bu siiregte memnuniyetsiz
miisterilerin memnun miisterilere gore cevresine daha cok bilgi verdigi
bilinmektedir. Bu nedenle turistik isletmelerden memnuniyetsiz ayrilan
misteriler isletmelerin daha sonraki miisterileri i¢in bir dezavantaj olarak
kargilarina ¢gikmaktadir.

Termal turizm isletmeleri fiyat-reklam-kampanya 928, ¢agr1 merkezi 599 ve
personel 403 sikayet ile en fazla sikayet alan hizmetlerdir. Termal turizm
isletmeleri sikayet aldig1 bu hizmetlerde sikayetleri 6nemli bir geri bildirim
kabul ederek iyilestirme yapilmalidir. Bu sayede isletmeler icin miisteri
sikayetleri dezavantajdan avantaja cevrilebilmektedir.

Sonug¢

Turizm sektoriiniin sahip oldugu dinamik yapist ve ¢evresi nedeniyle turizm
isletmelerinin hizli degisebilen miisteri ihtiyaglarina ¢abuk cevap vermeleri
Oonemli bir mesele haline gelmistir. Bu durumla alakali olmak {izere
cevrimi¢i internet sitelerinde bulunan miisteri sikayetleri mal ve hizmet
veren isletmelerin cabuk cevap vermeleri icin en uygun alanlardan biri
olarak goriilmektedir. Buna istinaden bu arastirmada, termal otel
isletmelerine yonelik tiiketici sikdyetlerinin incelenmesi ve termal otellerin
bu sikayetleri veri kaynagi olarak goriip gérmediklerinin incelenmesi amag
edinmigtir.

Arastirmada donemsel olarak termal otellere yoneltilen sikayetler
incelenmistir. Termal oteller agisindan sikayetlerin ¢agr1 merkezi, eglence
hizmeti, ek hizmet, fiyat-reklam-kampanya, fiziki sart, konaklama, 6n biiro,
personel, restauant-bar, spor-aktivite, Wellness-SPA, web hizmeti seklinde
simiflandirilmaktadir. Termal otellere yonelik yapilan sikayetlerin en basinda
fiyat-reklam ve kampanyalar gelmektedir. Bu konuda dogruluk pay1
olmayan, yaniltict reklamlarin yapildigi, tatilin satin alinma esnasinda, tatil
zamani yerine getirilemeyecek sozlerin verilmesi gibi hususlarda sikayetlerin
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yogun oldugu gozlenmektedir. Bunun sonucu olarak da miisterilerin
isletmeye tekrar donmemek iizere ayrilmasina ve dolayisiyla yalnizca
konakladig1 otele degil muhtemelen biitiin turizm endiistrisine olan inancinin
sarsilmasma yol agmaktadir. En fazla sikdyet edilen ikinci konu ise ¢agri
merkezidir. Bu konu ile ilgili sikdyetler ayrintili bir bigcimde incelendiginde
cagri merkezinde kimseye ulasilamiyor olmasi, cagr1 merkezindeki
gorevlilerin kaba olmasi, ¢agri merkezinin telefonlara cevap vermemesi,
termal otel tarafindan devamli aranarak rahatsiz edilme, ¢agri merkezinin
sorunu ¢ézmemesi gibi konular 6n plana ¢ikmaktadir. Tiiketicilerin termal
otellerle ilgili en ¢ok sikayet ettikleri {igiincii konu ise personel olarak
karsimiza ¢ikmaktadir. Bu konu ile ilgili sikayetler ayrintili bir bigimde
incelendiginde otel personelinin nezaketten wuzak, ilgiden yoksun,
umursamayan, somurtkan davranislarin, bilhassa sikdyette bulunan
miisteriye  karst  takinillan yanlis tavirlarin @ siklikla  vurgulandig
goriilmektedir.

Oneriler

Termal otellerin, gelen sikayetlere istenilen oranda cevap vermedikleri
gorlilmektedir. Bununla beraber isletmeler gelen sikéyetlerin tiimiinii dikkate
almali, degerlendirmeli ve buna gore kendilerine ¢eki diizen vermelidirler.
Gelen her sikayet, etkin ve verimli bir sekilde yanitlanmalidir. Arastirma ile
ilgili olarak elde edilen sonuglar kapsaminda gelistirilen Oneriler su
sekildedir:

» Termal otellere yonelik yapilan fiyat-reklam ve kampanyalar gergekei
olmali miisteri beklentileri yanlis yonlendirilmemelidir.

» Termal turizm igletmelerinde ¢aligma kosullari iyilestirilerek personel
motive edilmelidir. Boylelikle miisteri sorunlarina personelin ¢éziim
odakl1 olmasi saglanabilir. Bu sorunlarin baginda gelen ¢agri merkezi
departman1 1iyilestirilmeli, miisteriler termal otellere kolay
ulasabilmeli ve sorunlarina ¢oziim bulmalidir.

» Termal otellerde miisteri sikayetlerine daha fazla 6nem verilmesi
gerekmektedir. Miisteri sikayetlerinin en fazla oldugu konulardan biri
de personeldir. Bu nedenle termal otel isletmelerinde uzman personel
istihdam edilmelidir. Is gorenler bu konuda daha fazla bilince sahip
olmalidir.

» Termal konaklama isletmelerinde ¢alisan personele miisteri
sikdyetlerinin 6nemi konusunda programlar ve kurslar diizenlenerek
bakis acilarinin degistirilmesi ve gelistirilmesi saglanabilir.
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» Termal otellerin doluluk orani miisteri iligkileri yonetiminin basarisi
ile saglanmaktadir. Miisteri iligkilerin basarisin1 da sikayet yonetimini
dogrudan etkileyen bir durum oldugu unutulmamalidir.

» Termal otel isletmeleri gibi hizmet ireten isletmelerde, sunulan
hizmetin kalitesi miisteri sikdyet yoOnetimi ile birlikte daha {ist
seviyelere ulastiriimalidir.

Sonug itibariyle sikdyet dendiginde akla olumsuz bir anlam gelse de; sikayet
isletmelerin miisteri tatminsizligini ve memnuniyetsizligini dezavantajdan
avantaja ¢evirme agisindan olduk¢a Onemlidir. Cagimizin ydnetim
anlayisinda, sikdyette bulunan miisterilerin sikayetleriyle ilgilenilmesi ve
verimli bir bigimde ¢6ziime kavusturulmasi idarecilerin yerine getirmesi
gereken asli vazifelerdendir. Bu agidan bakildiginda igletme i¢in sikayetini
dillendiren bir miisteri sikdyetini dillendirmeyen bir miisteriden daha faydali
olabilmektedir. Unutulmamalidir ki sahip olunan mevcut miisteriyi elde
tutmanin maliyeti, yeni miisteri kazanmanin maliyetinden ¢ok daha
diigiiktiir.

Termal turizm isletmelerinde miisteri sikayetleri ¢ok fazla c¢aligilmamig
oldugundan yapilacak yeni aragtirmalarda bu konu arastirilabilir ayrica diger
turizm isletmelerindeki miisteri sikayetleri ve termal turizm isletmelerindeki
miisteri sikayetleri karilastirilarak ortaya ¢ikan sonuglar incelenebilir.
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