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Ozet:

Calismada, turizm sektoriinde faaliyet gosteren konaklama isletmeleri ve seyahat acentalarina
yonelik turistik tliketicilerin sikayetlerinin, isletmeler tarafindan bilgi yonetimi siireci
icerisinde bilgi kaynagi olarak degerlendirilip degerlendirilmediginin tespit edilmesi
amaclanmaktadir. Bu amac¢ dogrultusunda ¢alismada bir internet sikdyet forum sitesindeki
turizm sektoriinde faaliyet gosteren isletmelere yonelik Ocak 2013-Aralik 2014 tarihleri
arasinda toplam 15.683 sikayet yillara ve konulara gore incelenmistir. Turizm sektdriinde
faaliyet gosteren isletmelerden hizmet alan miisterilerin bu isletmeleri hangi konularda sikayet
ettiklerinin tespit edilmesi, bu isletmelerin hangi konularda yetersiz kaldiklarinin belirlenmesi
acisindan onemli olmakla birlikte, isletmelerin bu sikayetlere cevap verme durumlarinin
incelenmesi de ¢alismayi farkli bir agidan 6nemli kilmaktadir.

Icerik analizi yontemi ile diizenlenen verilerden elde edilen bulgulara gore, konaklama
isletmelerine yonelik sikayetlerin sirasiyla personel, fiyat-reklam-kampanya ve restoran-bar
konularinda yogunlastigi; seyahat acentalarna yonelik sikayetlerin ise sirasiyla konaklama,
tur iptal-degisim ve acenta konularinda yogunlastigi goriilmektedir. Ayrica turizm
isletmelerinin sikayetlere cevap verme konusunda yetersiz kaldiklar1 ve sikayetlerin isletmeler
tarafindan bilgi yonetimi siirecinde bilgi kaynagi olarak goriilmedigi dolayisiyla rekabet
avantaji1 stirecinde kullanilabileceginin de farkinda olmadiklar1 gézlenmistir.

Anahtar Kelimeler: Bilgi Y6netimi, Turizm Sektorii, Miisteri Sikayeti, i¢erik Analizi
JEL Kodu: L83, D83, C82

KNOWLEDGE MANAGEMENT IN TOURISM BUSINESSES
AND EVALUATING OF CUSTOMER COMPLAINTS AS AN
INFORMATION SOURCE

Abstract:

In the study, it is aimed to determine whether the tourists’ complaints about services of hotel
businesses and travel agencies evaluate as an information source in knowledge management
process. For this purpose, a total of 15.683 complaints in a web complaint forum site at stake
for managements in the sector of tourism were investigated according to the years and
issues,between January 2013-December 2014. In common ground with the importance of
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determination of the conditions to be complained by customers getting service from
management operating in the sector of tourism and of the scope of insufficiencies, other
factors making the study important in different perspectives is the assessment of
managements to react the complaints.

It is concluded with the help of the data edited by using content analysis method that
complaints for managements are centered upon staff, price-advertisement-campaign and
restaurant-bar respectively while for tourism agencies are in order of tour cancellation-change
and agency. Besides, the results show that tourism managements are inadequate in responding
to complaints that have not already been regarded as information source by them and in return
the companies are not aware that complaints could be used for the process of competitive
advantage.

Keywords: Knowledge Management, Toursim Industry, Customer Complaint, Content
Analysis

Giris

Gilinlimiiz rekabet kosullar1 igletmelerin bilgiye ulasmasini ve bilginin etkin ve verimli sekilde
isletme amaglar1 dogrultusunda kullanilmasini gerekli kilmaktadir. Bu nedenle miisterilerden
gelen her tiirlii geri bildirimin bir bilgi kaynag1 olarak degerlendirilmesi ve isletmelerin bu
kaynag1 oncelikli amaclar1 arasinda yer alan kar1 maksimize etme dogrultusunda kullanmalar1
onem arz etmektedir. Turizm isletmeleri de diger isletmeler gibi bu tiirden hayati bilgiye
ulagsmak i¢in her tiirlii ¢abay1 gostermektedirler. Turizm isletmeleri bilgiye icerden ve

disardan ¢esitli kaynaklar araciligi ile ulasabilmektedir. Bu kaynaklardan biri de miisterilerden
gelen sikayetler olarak goriilebilir.

Turizm endiistrisindeki igletmelerin dncelikli amaclar1 arasinda; miisterilerine kaliteli hizmet
saglamak ve boylece tatmin olmus tiiketiciler ortaya koymak yer almaktadir. Bu amag, turizm
sektoriiniin sahip oldugu ozellikler diisliniildiigliinde sektorde bulunan isletmeler i¢in hayati
onem tagimaktadir. Cilinkii turizm hizmetleri tam anlamiyla standartlagtirilamadigindan
isletmelerin anlik olarak hatali hizmet ortaya c¢ikarmalari miimkiindiir. Ayrica hizmetlerin
benzersiz 6zelliklerinden dolayi, hizmet iiriinleri somut mallardan daha fazla sikdyet edilme
egilimindedir. Bu 6zellikler arasinda belli bir standardi saglamanin zor olmasinin yan sira
iiretimin ve tliketimin es zamanli olmasi, hizmetlerin dayaniksiz olmasi ile heterojen ve soyut
olmalar1 da eklenmektedir (Haverila ve Naumann, 2009:74). Ote yandan turistik tiiketicilerin
ozellikle agizdan agiza iletisim ya da sosyal medya gibi araclarla birbirleriyle siirekli iletisim
halinde olduklar1 gbz oniine alindiginda, tiiketicilerin hangi hizmet hatalarindan neden tatmin
olamadiklarmin ciddi bir sorun olarak arastirilmasi turizm sektoriindeki yoneticiler i¢in
kacinilmaz bir hal almistir. Harrison-Walker (2001)’a gore isletmelerin tiiketici sikayetlerini
engellemeye calismak yerine onlarla ilgilenmesi 6nemlidir. Bunun temel nedeni, isletmelerin
yeni miisteriler bulmak i¢in harcanacak ekstra pazarlama biit¢esi olusturmaktansa mevcut
miisteriyi elde tutmalarinin daha az maliyetli olabilmesidir (Harrison-Walker, 2001). Bu
nedenle yoneticiler miisterilerin turistik hizmetlerden neden memnun olmadiklarini siirekli
sorgulamak durumundadirlar.

Giliniimilizde teknolojinin ilerlemesiyle internet ve internet aligverisi hayatimiza hizla girmis
ve onemli bir yer edinmistir. Bilgi iletisim teknolojileri sayesinde giliniimiiz tiiketicileri daha
bilgili ve bilin¢li hale gelmistir. Tiiketicilerin 6zellikle internet iizerinde bulunan ¢esitli forum
siteleri ve triinler hakkindaki sikayetleri bulabilecekleri sitelere kolaylikla ulasip inceleme
yapmalart miimkiindiir. Turistik {riin tliketicileri de benzer sekilde internet aligverisini
yaparak iirlinlerle ilgili ¢esitli yorumlar yapabilmekte ya da yapilan sikayet, memnuniyet gibi
yorumlardan faydalanabilmektedir. Bu nedenlerle internet otel pazarlamacilari i¢in hem bir
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firsat hem de bir tehdit olusturmaktadir. Yoneticiler, isletmeciler ve pazarlamacilar internet
aracilifryla tiiketicilere dogrudan ulastiklarindan dolay: firsat elde etmis olurlar. Ote yandan
internet, tiiketicilerin yasadiklar1 deneyimleri istedikleri gibi aktarabilme olanag:
sundugundan turistik iirline misafirlerin dikkatini ¢ekebilmektedir. Bu nedenle otel isletmeleri
internet pazarlamasi gibi teknoloji temelli yaklasimlar iizerine egilerek (Lee ve Hu,
2008:168), soz konusu bu tehdidi firsata ¢evirebilmektedir.

Bu nedenle isletmelerin tliketici sikayetlerine 6nem vermeleri, sikayetlere hizli bir sekilde
dogru yollardan cevap vermeleri hizmetlerdeki ve diger konulardaki aksakliklar1 bu
sikayetlerden yola cikarak diizeltmeleri ve gelen sikayetleri degerli bilgi kaynagi seklinde
gorerek bu dogrultuda is siireclerini gozden gecirmeleri gerekmektedir.

Bu kapsamda caligsmada sikayetlerin birer bilgi kaynagi olarak ele alinmasi1 gerekliligi bilgi
yonetimi baglaminda ele alinmakta, ilgili konulara iligkin literatiir taramalarina yer verilerek
konaklama isletmeleri ile seyahat acentalarina yonelik elektronik sikayetler bu dogrultuda
degerlendirilmektedir.

1. Literatiir
1.1. Turizm Isletmelerinde Bilgi Yonetimi

Bilgi yonetimi kavrami ilk kez Dr. Karl Wiig tarafindan 1986 yilinda isletmecilik yazinina
kazandirilmistir. 1990’11 yillarda bazi danigsmanlik isletmeleri ile yenilik¢i igletmeler, sahip
olduklar1 bilgileri paylasarak degisime tepki gosterebileceklerini ve rekabet avantaji elde
edebileceklerini kesfetmislerdir. 1994 yilinda biiyiikk danmigmanlik isletmeleri ilk kez
miisterilerine sistemli bir bi¢imde bilgi vermeye baslamislardir. Kisaca bilgi yonetimi, biiytik
dlgiide 1990’11 yillarda isletmecilik alanindaki biiyiik degisimlerin bir sonucudur (Ozgener,
2002:485). Bilgi teknolojilerindeki hizli ilerleme bilgi kavramini 6n plana ¢ikarmistir. Bilgi,
bilenlerin beyinlerinde ortaya cikar ve orada uygulamaya gegcirilir. Kuruluslarda bilgi,
genellikle yalnizca belgelerde ya da depolarda degil rutin caligmalarda, siireglerde,
uygulamalarda ve normlarda kendini gosterir. Bilgi, kurumlarda en az sermaye kadar 6nemli
yeni iiretim faktorii; teknoloji ise, onun vazgeg¢ilmez parcasidir (Davenport ve Prusak,
2000:22-26).

Isletmelerin ve ¢alisanlarin bilgi yonetimi sayesinde, bilgi ydnetiminin stratejik orgiitsel
ogrenmeyi destekledigi ve miisterilerin beklentilerini karsilamak i¢in gerekli yeterlilikleri
gelistirdigi ayrica miisterilerle ilgili bilgilerin yonetilmesine bagli olarak isletmelerin
miisterileriyle daha iyi iligskiler kurabilecegi gibi yararlar elde edebilecegi belirtilmektedir
(Vural, 2005:238; Kurt, 2005:261-262).

Isletmelerde miisteri memnuniyetini saglamak igin yeni bilgilerin iiretilmesi bir zorunluluktur.
Bu siiregte bilgiden yararlanma sosyallestirme, digsallagtirma, birlestirme ve igsellestirme gibi
asamalar1 kapsar. Sosyallestirme siireci, miisterilerin ve calisanlarin etkilesime girmeleri ve
boylece miisteriden gelen Ortiilii bilginin elde edilmesini icerir. Miisterilerden elde edilen
bilgiler, yeni mallarin ve hizmetlerin gelistirilmesinde kullanilir. Ancak bunun i¢in
sosyallestirme asamasinda elde edilen bilgilerin benzetmeler, karsilastirmalar ve modeller
araciligiyla acik hale getirilmeleri, yani digsallastirilmalar1 gerekmektedir. Boylece bilgi mal
ve hizmet kavramlarina doniistiiriilebilmektedir. Birlestirme asamasinda miisterilerden elde
edilen verilerin analiz edilmesiyle isletmeler bilgilerini birlestirebilirler. Icsellestirme
asamasinda ise miisterilerden geribildirimler saglayarak ve miisteri tatminini stirekli
gozlemleyerek isletme hizmet kalitesini artirma ¢abalarinin sonucglarini igsellestirebilir
(Linderman, vd, 2004:595-598).

Ulkemizde son yillarda, toplam kalite felsefesinin énemli bir adimi olan tiiketici memnuniyeti
ve sikayetlerinin degerlendirilmesi konusuna 6nemli bir ilgi artis1 olmustur (Yilmaz, 2004;

52



Kastamonu Universitesi, iktisadi ve idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, Eyliil 2015, Say1:9 6. Arpaci ve N. Vatansever Toylan

78). Benzer bir durum turizm sektoriinde de goriilmektedir. Oteller hizmet kalitesinde ve
cesitliliginde artis saglamak i¢in, miisterilerin farkli tercihlerini karsilayabilecek ¢alisanlara
gereksinim duymaktadir. Ancak calisanlarin miisterilerle olan etkilesimlerinin hizmet
acisindan tasidigr onemin ve farkli tercihlerin sonuglarini tam olarak kavrayamamalari
nedeniyle, otellerde hizmet kalitesinin saglanmasi acisindan pek ¢ok sorun yasanmaktadir
(Bouncken, 2002:26). Hizmet kalitesinin saglanmasinda ¢alisanlarin miisterilerin tatminini
kolaylastiracak bilgilere sahip olmalar1 gereginin yani sira, miisterilerin de hizmetlerle ilgili
konularda bilgilendirilmeleri biiylik bir 6neme sahiptir. Soyut turizm iriinleri dayanikli
tiketim mallarinin aksine satin almadan Once sergilenemez ve test edilemez. Turizm
faaliyetlerine katilan miisteriler siklikla turizm iriinlerini kullanim anindan O6nce ve
tiikketilecekleri yerden farkli yerlerde satin alirlar. Bu nedenle tiiketicileri etkilemek i¢in
turistik iirtinler hakkindaki bilgilerin tiiketicilere ¢esitli araglar (brosiirler, web siteleri, reklam
ve tanitim filmleri gibi) yardimiyla sunulmasi gerekmektedir. Tiiketicilerin gereksinimlerine
hitap eden zamaninda ve dogru enformasyon, tiiketicilerin tatmininin saglanmasi agisindan
olduk¢a Onem tagimaktadir. Diger sektorlerin ¢cok azinda giinliik operasyonlarda bilginin
iiretilmesi, toplanmasi, islenmesi, kullanilmasi ve iletilmesi bu denli onem tasimaktadir
(Buhalis, 1998:3). Goriildiigii iizere miisterilerin beklentileri dogru bilgilendirme yo6niinde
olmakta, bu nedenle sikayetleri ise Ozellikle web hizmetlerindeki eksik bilgilendirmeden
kaynaklanabilmektedir.

Aragtirmalar bazi isletmelerin yalnizca bir kisminin kalite ve hizmet konularina iligkin olarak
yazili bir politika olusturduklarini ve ¢alisanlarin bir boliimiiniin de kalite konusunun farkinda
olmadigint ortaya koymaktadir. Diger isletmelerde ise kalite ve hizmet konusunda sozlii
talimatlar verilmistir, ancak c¢alisanlarin yeteri diizeyde bilgilendirilmedikleri goriilmiistiir.
Dolayisiyla ¢alisanlarla daha iyi bir iletisim ve kalite konusunu daha agik kilmak, calisanlarin
kaliteli bir hizmetin nasil sunulacagina iliskin bilgilerini artiracaktir (Jensen, 2003:9).
Calisanlarla boyle bir iletisim miisteriye de olumlu bir sekilde yansiyacagindan isletmeler i¢in
onemli goriilmektedir.

Bilgi, 6zellikle de ortiilii bilgi otel isletmelerinde yeniligin, verimliligin ve rekabetciligin ana
faktoriidiir. Ortiilii bilgi 6zellikle rekabetcilik agisindan 6nemlidir, ancak ortiilii bilginin
rekabet {istiinliigii saglayacak bigimde harekete gegirilmesi kolay degildir. Ortiilii bilginin
isletme stratejilerinde, insan kaynaklar1 yonetiminde ve miisteri iliskilerinde uygulamaya
gecirilmesi gerekmektedir (Shaw ve Williams, 2009:333). Bu da etkin ve verimli bir insan
kaynaklar1 yonetimi ve miisteri iliskileri yonetimi ile miimkiin olabilmektedir.

Ote yandan otellerde miisterilerden elde edilen bilgiler sayesinde sunulan mal ve hizmetlerde,
miisterilerin tercihleriyle uyumlu degisikliklerin yapilmasi miimkiin olur. Miisteri sikayetleri,
miisteri raporlari, miisteri arastirmalar1 ve miisterilerle yapilan goriismeler, miisterilerden bilgi
elde etme amaciyla kullanilan baslica yontemlerdir (Aksu ve Tarcan, 2002:94). Calisanlarin,
miisterilerin gereksinimlerini karsilamak ve otelden tatmin olarak ayrilmalarin1 saglamak i¢in,
s0z konusu gereksinimleri hakkinda bilgi sahibi olmalar1 bir zorunluluktur (Hallin ve
Marnburg, 2008:368). Hizmetin en dnemli 6zelligi olan soyut olma 6zelligi; hizmetin onu
sunanin performansindan kesin bir bicimde soyutlanamadigi, nesnel olarak gézlemlenemedigi
anlamma gelmektedir. Dolayisiyla hizmetin {iretilmesi ve sunulmasi siireci, enformasyonun
islenmesinden cok, calisanlarin agik ve de ozellikle ortiilii bilgilerinin siirekli yenilenen
kosullarda eyleme ge¢mesine ve deger yaratmasina dayanmaktadir. Ayni zamanda hizmetin
es zamanh Uretilmesi ve tliketilmesi siireci; hem calisanlarin ortiilii bilgilerinin ve sektor
deneyimlerinin, hem de miisterilerin zihinsel modellerinin ve algilarinin birbirleriyle
etkilesime gectigi bir siireci ifade etmektedir. Dolayisiyla bilgi, hizmetin ortaya ¢ikmasini
bicimlendiren 6nemli faktorlerin basinda gelmektedir.

53



Kastamonu Universitesi, iktisadi ve idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, Eyliil 2015, Say1:9 6. Arpaci ve N. Vatansever Toylan

Otel isletmelerinin 6nemli hedeflerinden biri miisterilerin tatminini ve baglhiligini saglamaktir.
Yang ve Wan (2004)’1in arastirmalarint gergeklestirdigi otellerde bilgi ve enformasyonun
geleneksel belgeleme yontemiyle saklandigr goriilmiistiir. Bu amagla yaygin olarak kullanilan
araclar miisterilerin yorumlarmin ve sikayetlerinin kaydedildigi kayit defteri (logbook),
giinlik operasyon prosediirlerinin tim ayrintilariyla kaydedildigi 92 bilgi depolari, satig
raporlar1 ve c¢alisan biiltenleridir. Isletmeler bilgiyi saklamak, igsel iletisim kanallari etkin ve
verimli kullanmak i¢in kendi intranetlerinden de yararlanmaktadirlar (Yang ve Wan,
2004:598). Giiniimiizde bilgiye dayali ekonomide, rekabet tiim isletmeler icin ayakta
kalmanin temel kosulu haline gelmistir ve otel isletmeleri de yogun rekabetin yasandigi bir
pazar ortaminda faaliyetlerini siirdiirmeye calismaktadir. Otel isletmeleri yasanan rekabet
sirecinde sunduklar1 hizmetin kalitesi, cesitliligi ve zenginligiyle birbirlerinden
farklilasabilecekler ve rekabet iistiinliigiinii saglayabileceklerdir. (Duran, 2003:19). Otellerde
hizmet kalitesini artirmada ve miisteri tatminini saglamada en 6nemli rol calisanlara aittir.
Ciinki otel isletmelerinde sunulan hizmetlerin kalitesi, hizmetin sunumu sirasinda c¢alisanlar
ile miisteriler arasindaki etkilesim sonucunda ortaya ¢ikmaktadir. Calisanlar hizmetin sunumu
siirecinde miisterilere, hizmetler ile ilgili fiziksel unsurlarin varligi ve hizmetin yapisi
hakkinda bilgiler vermektedir. Bu nedenle ¢alisanlarin dncelikle iirtinler, isletme ve sistem
hakkinda yeterli ve dogru bilgiye ve bu bilgileri miisterilere aktarabilmek icin gelismis
iletisim becerilerine sahip olmalar1 gerekmektedir (Avel ve Sayilir, 2006:122-125). Boylece
miisterilere bu sekilde sunulan hizmet onlarin hizmet ile ilgili algilarin1 da etkileyebilecektir.

Otellerde operasyonlarla ilgili bilgilerin paylasimi, faaliyetlerin etkili bir bigimde
gerceklestirilmeleri agisindan son derece Onemlidir. Otellerde stratejik bilgilerden c¢ok,
miisteriler, {irtinler, misteri sikayetleri, bir sorunun nasil ¢oziilecegi ve belirli bir durumla
karsilasildiginda nasil davranilacagi gibi bilgiler paylasilmaktadir (Yang ve Wan, 2004:597).
Gortildiigii tizere bilgi yonetimi slireci igerisinde yer alan bilginin elde edilmesi ve bilginin
paylasilmas1 gibi unsurlar gelen miisteri sikdyetleri dogrultusunda bilginin ve dolayisiyla
hizmetin sekillenmesini saglayabilecektir.

1.2. Bilgi Kaynagi Olarak Sikayet

Sikayet en anlasilir bir ifadeyle, karsilanmayan beklentilerin sozle ifadesidir. Ayn1 zamanda,
hatta daha da onemlisi, bir hizmet veya iiriiniin sorun ¢ikarmasi halinde firmanin miisteriyle
yeniden baglanti kurmasmi saglayan bir firsattir. Bu nedenle de, sikayetler miisteriler
tarafindan is diinyasina sunulan armaganlardir (Barlow ve Moller, 2009:38). Miisteri
sikayetleri aslinda isletme acisindan olumsuz bir durum gibi goziikse de miisteri memnuniyeti
ve sadakatinin arttirilmasinda isletmelere 6nemli firsatlar sunmaktadir. Bu nedenle her sikayet
bir armagan olarak kabul edilmeli ve bu bakis acisiyla hareket edilmelidir (Varinli, 2005:12).
Miisteri sikayeti, miisterilerin arzu, ihtiyag ve beklentilerinin tam olarak karsilanmamasi
nedeniyle ortaya ¢ikan ve ¢iktig1 andan itibaren bir an dnce ¢oziime kavusturulmas: gereken
olumsuz davranis sekilleri ya da yorumlaridir (Saydan, 2008:124). TDK sikayeti hosnutsuzluk
belirten s6z veya yazi, sizlanma, sizilti, yakinma, yakinti seklinde tanimlamistir
(www.tdk.gov.tr). Diger bir tamima gore sikdyet, satin alma sonrasinda olusan
memnuniyetsizlige verilen cevap olarak agiklanmistir (Yiiksel, Kiling ve Yiiksel, 2006:12).
Barlow ve Moller (2009)’e gore etkisiz bir sikayet degerlendirme sistemi ve etkisiz bir sikayet
politikasi, daha kotii bir hizmet ve iiriin kalitesine yol acacak ve bu nedenle pazardaki riski
bliylitecek bir zincirleme reaksiyonun baslamasina neden olabilir. Bunun en koti sekli;
sikayetlerin kotii degerlendirilmesinin, tatmin olmamis miisterilerle baslayip miisterilerin ve
isletmenin birbirlerini olumsuz davranislarla beslenmeleriyle sonuglanmasi halidir (Barlow ve
Moller, 2009:68).

Turizm ve konaklama isletmeleri icin sikayetlerin kabul edilmesi ve bunlar iizerine
incelemeler yapilmasi turizm literatiirii acisindan onem arz etmektedir. Ciinkii memnun
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olmamus turist gider ve bir daha asla geri gelmez. Bunun olmasini engellemek i¢in de turizm
sektorlindeki yoneticilerin miisterilerden gelen bu tiir geribildirimlere ac¢ik olmalar1 ve
onlardan oOgrenmeyi kabul etmeleri gerekmektedir. Bu nedenle yoOneticiler turizm
sektoriindeki tiiketicileri sikayetlerini dogrudan isletmeye yoOneltmeleri konusunda
cesaretlendirmelidirler (Ekiz, Khoo-Lattimore ve Memarzadeh, 2012:97). Bunu yapmanin bir
yolu tiiketici sikdyetlerine aninda cevap vermekten gecer. Bu yolla isletmelerin tiiketicilerden
aldiklar1 sikayetler isletmelerin daha iyi olabilmeleri i¢in harcayacaklar1 bilgi toplama
maliyetlerini de ciddi oranda diisiirebilecektir.

Chan ve Guillet (2011)’e gore yoneticilerin alinan her online sikayete mutlaka bir cevap
vermesi gerekmekte ve bu cevaplarin acil ve 6zgiin olmasi ayr1 bir 6nem tagimaktadir (Chan
ve QGuillet, 2011). Yoneticilerden gelen etkili cevaplar sadik miisteri sayisini giderek
artirmaktadir. Mevcut literatiir online (¢evrimicgi) kapsamda miisterilerden gelen hizmet
aksakliklar1 ve bunlarin giderilmesi konularma 151k tutmaya caligsa da otel yoneticilerinin
online sikayetleri ve kurtarma stratejileri kullanmak i¢in bazi kurallar1 mutlaka olmalidir.
Turizm isletmelerinde sosyal medya kullaniminin hizli artis1 g6z oniine alindiginda bu alanda
daha fazla arastirmaya ihtiya¢ oldugu goriilmektedir (Levy, Duan ve Boo, 2013:50). Buna
ragmen turizm sektoriinde bazi isletmelerin ¢evrimigi sikayetlere cevap vermeyi énemserken
bazilarinin hi¢ dnemsemedigi de goriilmektedir.

Gilinlimiizde miisteri sikayet siireci, 6zellikle biiyiik isletmeler ve orgiitler i¢in bilgi yonetimi
kapsaminda 6nemli bir konu haline gelmistir. Sikayet yonetimi basit bir ifadeyle miisteri
sikdyetinin kayitlanmasinin ve ¢déziimlenmesinin bigimsel bir siireci olarak goriilmektedir.
Sikayetleri isleme (dogrudan ve dolayli maliyetler olarak) pahali olsa da isletmeler, miisteriyi
elde tutma oranlar1 ve agizdan agiza yapilan yorumlar iizerinde énemli etki saglayan uygun
bir sikayet yonetiminden paha bicilemez bilgiler elde ederler. Bu sikayetler miisteri bilgisine
doniistiiriildiigiinde, isletmeler igin ¢cok degerli isletme zekas1 halini alabilirler. Isletmeler bu
bilgiden (zekadan) faydalanabilmek ve sikayetleri yonetebilmek ic¢in sikdyet yoOnetim
sistemleri olusturmaktadir. Genellikle yazilim olarak karsimiza g¢ikan bu sistemler, sikayet
veri tabani temelinde veri madenciligi ve geri doniis analizleri yapmayi1 saglayarak
sikayetlerin daha hizli ¢oziimlenmesine imkan vermektedir (Galitsky, Gonzalez ve Chesnevar,
2009:717).

Miisteri iligkilerini en iy1 sekilde kurmak ve gelistirmek ancak bilginin var olmasi ve
kullanilmastyla saglanmaktadir. Bu noktada, veri toplamak ve degerli bilgiler olusturmak i¢in
isletme siireclerine teknolojinin uygulanmasi olarak tanimlanabilen iletisim teknolojileri;
miisteriler ile karsilikli etkilesimi, miisteriler ile ilgili bilgilerin giincel olarak toplanmasini,
pazarin miisteri ihtiyaglarina gore tam olarak boliimlendirilmesini, miisteri davraniglarindaki
degisme ve gelismelerin zamaninda tahmin edilmesini saglayarak kisiye 6zel pazarlama
anlayisinin kitlesel pazarlarda maliyet etkin bir sekilde uygulanmasinda stratejik bir arag
olmaktadir (Giiles, 2004:235-236). Bununla birlikte arama motorlar1 turistlerin dikkatini
cekerek turizm isletmelerinin rekabet edebilmelerinde isletmeler icin bir bilgi alani olarak
goriilmektedir. Ciinkii bu alana tiiketiciler tarafindan ne kadar sik girilirse, turizm
isletmelerinin internetteki siralamalar1 o derece yukarida c¢ikacaktir. Boylece isletmeler
reklamlarim1 yapilmis olacak (Kim ve Fesenmaier, 2008) ve goriinirliikkleri de artmis
olacaktir.

Bilgi iletisim teknolojileri, miisteriler iizerinde bazi degisikliklere neden olmaktadir. Bu
degisikliklerden birisi, miisterilerin daha bilgili ve bilingli olma imkéanma kavugmalaridir.
Ciinkii ozellikle internet sayesinde miisteriler, {iriinlerin 6zellikleri, fiyatlar1 ve satin alma
sartlar1 gibi bilgilere kolayca eriserek satisg giiciiniin karsisina daha bilgili ve giiclii olarak
cikabilmektedirler. Ayrica, internetteki sanal topluluklar ve {iriin sikayet siteleri sayesinde,
miisteriler isletmelerin memnun olmadiklart yonlerini ve etik olmayan davraniglarini, diger
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insanlarla kolayca paylasabilir hale gelmis ve dolayisiyla miisterilerin isletmeler karsisindaki
glicii daha da artmistir. Boylece gelisen bilgi iletisim teknolojileri, isletmeler karsisinda
miisterilerin daha da bilgilenmelerini ve giiclenmelerini saglamistir (Varinli ve Oz, 2008:46).
Bununla birlikte yapilan calismalar miisteri sikayetlerinin operasyonel bilgi kaynaklarindan
biri olarak goriildiigiini belirtmektedir (Yang ve Wan, 2004:597). Prahalad ve Ramaswamy
(2000)’ye gore yeni ekonomik diizende isletmeler miisteri rekabet¢ili§ine onem vererek
miisteri deneyimlerini is modellerine dahil etmelidirler (Prahalad ve Ramaswamy, 2000:80).

Sikayetlerin ¢esitli sektorlerde bilgi kaynagi olarak ele alindigi goriilmektedir. Ornegin
General Elektrik’in cevaplama merkezi miisteri sikayetlerinin bir veri tabaninda toplanmasini
saglamaktadir. Toplanan bu bilgi 1,5 milyon problemin miisteri endise ve sikayetlerinin
¢Oziilmesine yardim eden bir sistemin pargasidir (Holsapple ve Joshi, 2001:45). Global bir
elektronik devi olan Electronics Company (EC) mobil iletisim is birimlerinde miisterilerden
gelen bilginin kullanimina odaklanmaktadir. EC bunu iiriin gelistirme ve yenilik i¢in gelen
miisteri sikayetleri ve geribildirimlerinden olusan devasa bilgi tabanim1 kullanarak
gerceklestirmektedir (Dous vd, 2005:173).

Isletmelerin miisterilerden gelen bu sikayetleri dnemli bir bilgi kaynag: olarak gormeleri ve
isletme stratejilerini de buna gore belirlemeleri 6nem kazanmaktadir. Sektorle ilgili bilgi
kaynaklarindan birisi de miisterilerdir. Burada miisteri grubu olarak sadece isletmenin ve
sektoriin mevcut miisterileri degil isletmenin potansiyel miisterileri de bilgi kaynaklar
arasinda sayilabilmektedir (Ulgen ve Mirze, 2007:104). Miisteri sikdyetleri isletmeler igin
calisan performansinin degerlendirilmesinden, 1is siireglerinin 1iyilestirilmesine, hizmet
kalitesinin artirllmasina hatta web sitelerinin yenilenmesine kadar genis bir yelpazede bilgi
sunmaktadir (Wirtz, Tambyah, Mattila, 2010:374).

Asagidaki tabloda smiflandirildigi gibi miisterilerin, her bir sikdyet davranisinin isletmeye
maliyeti farkli olmaktadir. Miisterilerin isletmeyi terk etmesi kotii olmasina ragmen, negatif
agizdan agiza iletisim bir¢ok insani etkilediginden dolay1r daha da kotiidiir. Miisterilerin
isletmeyi terk etmesiyle, isletme bir sorunu oldugunu fark etmeyebilir ve satig
istatistiklerindeki diisiisiin nedenini anlamayabilir. Ancak isletme miisteriden gelebilecek geri
dontiglerin karsisinda proaktif bir yaklasimla her tiirlii iletisim kanalina ve bilgi kaynagina
acik olursa, sikayet etme davranisinin ¢iktisi igletmeye bilgi kazanimi olarak doénebilecektir.

Tablo 1: Sikdyet Davramsi ve isletmeye Maliyeti

Davranis Tipi

Potansiyel Pazar Maliyeti

Potansiyel Bilgi Kazanimi

Terk etme veya Boykot

Miisterinin kaybedilmesi

Satis istatistiklerinde bir diisiis

Agizdan agiza iletisim

Bazi miisterilerin kaybedilmesi

Satis istatistiklerinde bir diisiis

Sikayetin isletmeye bildirilmesi

Miisteriyi elde tutmak igin

katlanilan maliyet

Sorunun nedenini ve nasil

coziilecegini 6grenme

Sikayet mercilerine
bildirilmesi

sikayetin

Ele alma maliyeti, miisterinin
kaybedilmesi

Sorunun nedenini 6grenme

Kaynak: Davidow ve Dacin, 1997:452; Burucuoglu, 2011:51.

Turizm sektoriinde bilginin edinilmesi ve depolanmasi konusunda ¢alismalar yapan Yang ve
Wan (2004), deneyimlerin kaleme alinmasinin ve bilgisayarlarin kullaniminin  6nemli
oldugunu vurgulamaktadir. Bu durumda otellerde miisteri yorum ve sikayetlerinin yer aldig1
bilgiyi depolamak icin genellikle kayit defterleri, glinlilk operasyonlarin yer aldig1 standart
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prosediirler ve yine sikayetlerin yerlesimleri hakkindaki durumlar, sikayetler ve 6zel ilgileri
iceren On hat calisanlar tarafindan kutsal kitap olarak goriilen kayitlarin bulundugu bilgi
kaynaklar1 yer almaktadir. Tiim bu depolanan kayitlarin igerisinde ayrica satis raporlari,
calisanlar hakkindaki haberler ve igerideki iletisimi saglayan kanallar hakkindaki bilgiler de
yer almaktadir (Yang ve Wan, 2004:597; Hallin ve Marnburg, 2008:376).

Miisteri iligkileri temeline dayanan ve soyut {irtinlerin iiretildigi bir sektor olan turizm
sektorlinde bilgi en az diger isletmeler kadar, belki daha da fazla 6nem tasimaktadir. Ciinkii
turizm, karmasik ve cesitli faaliyetlerden olusur ve birgok insan veya orgiitiin karsilikli
etkilesimini igerir (I¢6z, 2005; 15). Bununla birlikte yapilan arastirmalar, turizm ve seyahat
endistrisinin internet araciligiyla satin alinan en {ist diizeydeki ii¢ {iriin ve hizmet grubu
arasinda yer aldigimi gostermektedir (Tweney, 1997). Bu nedenle turizm sektoriinde yer alan
ana isletmeler, tedarik¢iler ve miisteriler gibi ¢esitli aktorlerin en 6nemli ortak 6zelliginin
hizmet siireglerinin bilgiye dayali olmasi oldugunu ve bundan dolay1 da bu aktorlerin bilgi
iletisim teknolojilerini sik¢a kullandiklarini sdylemek miimkiindiir. Ayrica sektor bilgi yogun
oldugundan dolay1r miisteri ve g¢alisanin etkilesiminden ortaya ¢ikan hizmet iirlinii dogasi
geregi miisteri tatmini i¢in miisterinin ihtiya¢larinin neler oldugunu bilmeyi gerektirir (Hallin
ve Marnburg, 2008:368). Bu durumda miisterilerden gelen olumlu ve olumsuz elestiriler
(sikayetler) isletmelerin elde edilen bu bilgiyi etkin ve verimli bir sekilde ydnetmesiyle
kendilerini yenileyerek daha iyi hizmet sunmalarini saglayabilmektedir.

Aragtirmalar tiiketicilerin ¢ok kiiclik bir ylizdeyle sikayet etmeye istekli oldugunu ve sikayet
ettiklerini gostermektedir. Benzer sekilde tiiketici davraniglar1 arastirmalart tiiketicilerin
%85’inin aldiklar1 hizmetten memnun olmadiklar1 halde bunu belirtmek i¢in her hangi bir
girisimde bulunmadiklarin1 belirtmektedir (Ekiz, Khoo-Lattimore ve Memarzadeh, 2012:97).
Isletmelerin sikayetleri 6nemli birer firsat olarak gormeleri gerektigini belirten baska bir
calismada, isletmeler mutlu olmayan tiiketicilerinin %96’sinin bu memnuniyetsizliklerini
hi¢bir sekilde dile getirmediklerini de belirtmektedirler (Plymire, 1991). Miisterileri sikayet
etmekten alikoyan nedenler arasinda ylizeysel bir bigimde Oziir dilenerek baska bir sey
yapilmamasi, tepki gosterilmesi, suglama, verilen sozlerin tutulmamasi, hicbir ¢aba
gosterilmemesi, kaba davranilmasi, baska birine havale edilmek, kisisel sorumluluktan
kacinilmasi, sozel olmayan tepki goOsterilmesi, miisteriyle goriismede ayni sorularin
yinelenmesi, miisterinin sorgulanmas: gibi durumlarin oldugu belirtilmektedir (Barlow ve
Moller, 2009:98). Ancak bu durumun internetin giinlimiizde daha hizli, daha kolay, daha iy1
ve daha az maliyetli olmas: ile degismeye basladig1 goriilmektedir. internet sikdyet igin
gerekli zaman ve yer gibi ¢esitli engelleri ortadan kaldirmakta ve utanma, ¢ekinme gibi
sikayet icin yasanilan psikolojik maliyeti de ortadan kaldirarak tiiketiciler i¢in ideal bir ¢ikis
yolu halini almistir. Bu durumda misafirler tatmin olmadiklar1 bir hizmet aldiklarinda hayal
kirikliklarini disa vurabilmektedirler. Daha da 6nemlisi teknolojinin ilerlemesi ve internetin
hiziyla tiiketiciler olumsuz deneyimlerini bir gecede milyonlarca kisiye yayabilmektedirler.
Dahas1 bu olumsuz yorumlar internette sonsuza dek kalarak isletmenin imajint ve lniinii
etkileyebilmektedir (Ekiz, Khoo-Lattimore ve Memarzadeh, 2012:97). Bu nedenle isletmeler
internet ortamindaki sikayetler iizerine 6zellikle egilmek durumundadir.

Otel isletmeleri online operasyonlarin karmasikliini yonetmeye c¢alisirken tiiketiciler
www.ecomplaints.com ve www.planetfeedback.com gibi popiiler sikayet siteleri lizerinden
otel deneyimleriyle ilgili sorunlar1 paylasmaktadirlar. Tiketiciler kamu ile olumsuz
deneyimlerini bu tiir sitelerde giivenli bir sekilde paylasabilmektedirler. Bu forumlar ana
sayfalarinda mal ve hizmetlerin sitede nerede tartisildigin1 gostererek isletmelere gercek
zamanli bir firsat sunar ve isletmeler miisterileri konuya iliskin sorularla destekleyerek
bilgilendirme firsat1 da elde edebilmektedirler (Lee ve Hu, 2008:168). Benzer bir durum
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iilkemizde faaliyet gosteren miisterilerin isletme sikayetlerini alan bunlar isletmelere ileterek
cevap bulmalarini saglayan www.sikayetvar.com sitesi i¢in de gecerlidir.

1.3. www.sikayetvar.com Sitesinin Calisma Sekli

Tiketicilerin firmalar hakkindaki sikayetlerine ¢6ziim aradidi, site ziyaretgilerinin aligveris
oncesi referans sitesi olarak bagvurdugu ve firmalar hakkinda karara vardigi, firmalarin
misterilerini geri kazanmak ve marka itibarin1 korumak i¢in sikayetlere ¢6ziim iirettigi,
miisteri ile marka arasinda koprii gérevi goren, tarafsiz ve giivenilir olan, Tiirkiye’nin ilk ve
en biiyiik sikayet platformudur (www.sikayetvar.com).

Sekil 1: www.sikayetvar.com’un Sikdyet Coziim Siireci

N
Sisteme Yeni Bir Sikayetin
Ulasmast

CoOzlim Asamasi ) o
SMS ile Kisi Dogrulamasi

il T

[ Son Kontrol ve Sikayetin ]

Yayilanmasi

[ Sikayet Filtreleme

 —

Icerik Filtreleme

Kaynak: www.sikayetvar.com

www.sikayetvar.com internet sitesinde sikayet ¢6ziim siireci yukaridaki sekilde gorildiigi
gibidir (Sekil.1) ve siteye yeni bir sikdyet ulasinca asagidaki adimlar uygulanir. Oncelikle
SMS ile kisi dogrulamasi1 yapilir, sonra sikayet filtrelenir, ardindan igerik filtrelenir son
kontrol yapildiktan sonra sikayet sitede yayinlanir ve ¢6ziim asamasi baslar.

SMS ile Kisi Dogrulamasi: Kisilerin gercekte var olmayan profil bilgileri ile sikdyet yazmasi
ihtimaline kars1 www.sikayetvar.com internet sitesi sikdyet yazanlara “dogrulama kodu”
iceren bir SMS gonderilerek gercek olmayan kisiler tespit edilir.

Sikdyet Filtreleme: Sikayet mektubunu isleme koyulabilmesi icin sikdyetin konusunu mal
veya hizmet aligverisinden kaynaklanan ve sonug¢ alinamayan sorunlar olusturmali. Bu
gercege uymayan sikayetler bu asamada filtrelenir.

Icerik Filtreleme: Hem sikdyet yazan kisiyi korumak hem kurum ya da firmanmn imajinm
haksiz yere zedelenmesini engellemek icin sikayet, hukukgu talimatlar1 dogrultusunda calisan
redaktorlere iletilir. Redaktorler sikayetin; ticaret ve rekabet hukukuna, marka haklarma aykiri
olup olmadigin1 denetler. Ayrica olas1 anlam bozuklugunu gidermek i¢in yazim yanlislarini
diizelterek varsa sug teskil eden sozleri ¢ikararak sikayeti yayima hazir hale getirir.

Son Kontrol: Kisi, sikayet ve igerik slizgecinden gecen sikdyet mektubu, sitede
yayinlanmadan 6nce son kontrolden geger.
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Sikdyetin Yaymlanmasi: 24 saati agmayacak sekilde bir dizi islemden gecen sikayet, biran
once ¢oziim sunabilmesi i¢in s6z konusu kurum ya da firmaya iletilir. Bu arada sikayet, sitede
yayimlanarak binlerce takipgiye de ulagsmis olur.

(Coziim Asamasi: Dort asamadan gecen sikayetin iletildigi kurum ya da firma, ¢6ziim iiretmek
icin ya sitede yayimlanmak {izere cevap yazar ya da sikdyetin sahibi ile iletisim kurar
(www.sikayetvar.com).

Literatiirde sorunlarin etkili bir sekilde ¢oziilebilmesi i¢in yapilmasi gerekenler, sorunun
dinlenmesi ve arastirilmasi, amaglarin saptanmasi, destekleme ve izleme olarak
belirtilmektedir (Bedoyere, 1995:22-23). Ayrica literatlir, miisteri sikayetlerinin ¢oziimiine
iliskin igletmelerin miisterilerinin sunduklar1 hizli ve ucuz geri bildirimler sayesinde bir model
olusturarak miisterinin tatmin olup olmadiginin kontrol edilmesinin ve gelecekte olusabilecek
hatalarin Onlenmesinin saglanabilecegini de belirtmektedir (Barlow ve Moller, 2008:145-
157).

Sikayetlere verilen cevaplar hem miisteri hem de isletme agisindan 6nemli bir yere sahiptir.
Ornegin LatinAir havayolu isletmesi bir sikdyeti cevaplama siirecini dnemsiz bir faaliyetten
heyecan verici bir 6grenme faaliyetine doniistiirmiistiir. Boylece hizmetin miikemmelligine
giden devamli gelisimin saglandig1 yenilik ruhuyla sikayetlerin artik utanilacak bir durum
degil, benzersiz bir 6grenme firsat1 olarak degerlendirilmesi gerektigi savunulmaktadir (Bosch
ve Enriquez, 2005:34). Calismalar isletmelerin kendilerine iletilen sikayetleri cevaplayarak
zamanlama, kolaylastirma, onarma, savunma, giivenilirlik ve nezaket gibi konular1 olumluya
cevirme imkanina sahip olabilecegini gostermektedir (Davidow, 2003:247).

2. Uygulama
2.1. Amag, Yontem ve Kapsam

Bu ¢aligmada, turizm isletmeleri hakkinda yapilan online (¢evrimigi) sikayetlerin incelenmesi
ve bu sikayetlerin isletmeler tarafindan bilgi kaynaZi olarak degerlendirilip
degerlendirilmediginin incelenmesi amaglanmaktadir.

Arastirmanin  yontemi olarak igerik analizi kullamlmustir. Igerik analizi; dokiimanlarin,
miilakat dokiimlerinin ya da kayitlariin karakterize edilmesi ve karsilastirilmasi igin
kullanilan bir tekniktir. Hem nitel hem de nicel uygulamalari igerebilir (Altunisik vd,
2007:258). Arikan (2013) icerik analizini yayinlarin, sdylemlerin veya kayitlarin anlagilmasi
ve karsilastirilmasi igin kullanilan bir yontem olarak tanimlamistir. Icerik analizinin tipik
analizleri su sekildedir; sdylem ve Oykii analizleri, medya analizleri, grup tartismalarinin
analizi, anket goriismelerinin analizi, ikonik mesaj analizleri, reklam ve ilan metinleri, filmler,
afisler, posterler, ders kitaplar1 ve her tiirlii yaymlar (Arikan, 2013:51). igerik analizine konu
olan malzemeler veya dokiimanlar, degisik yollardan degerlendirilerek arastirilan sorunu
anlamak, ¢dziim bulmak veya gergegi ortaya koymak hedeflenmektedir. Icerik analizinde
once, konulara ve sdylemlere iliskin betimleme ve kodlamalar yapilir. Daha sonra nitel ve
nicel godstergelere dayanarak cikarimlar gerceklestirilir (Arikan, 2013:52). igerik analizi
amaclar1 belirleme, kavramlari tanimlama, analiz birimlerini belirleme, konu ile ilgili verilerin
yerini belirleme, mantiksal bir yapiy1 gelistirme, kodlama kategorilerini belirleme, sayma,
yorumlama ve sonuglart yazma asamalarindan olusur (Biyiikoztirk vd, 2013:241).
Arastirmada, hemen her konuda tiiketici sikayetlerinin dile getirildigi bir platform olan
www.sikayetvar.com sitesinde bulunan turizm sektoriinde faaliyet gosteren konaklama
isletmeleri ve seyahat acentalarina yonelik miisteri sikayetleri igerik analizine tabi
tutulmustur. Boylece, sikayetlerin hangi basliklar altinda toplandigt ve sikliklari
belirlenmigtir. Yapilan sikdyetlerin tamami Tiirkiye’de faaliyet gosteren konaklama
isletmeleri ve seyahat acentalarina yonelik olarak yapilmistir. Arastirma kapsaminda Ocak
2013 ile Aralik 2014 tarihleri arasinda toplam iki y1l1 kapsayan bir siirede turizm sektoriinde
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faaliyet gosteren isletmelere yonelik www.sikayetvar.com sitesinde 15.683 sikayetin oldugu
tespit edilmis ve bu sikayetler kodlanarak kategorilere ayrilip sikliklart ve yiizdeleri
belirlenmistir. Veriler analiz edilirken 2012 ve 2015 yillarina ait sikadyetlere de ulagilmig
ancak bu yillara ait verilerin tam olmamas1 sebebiyle elde edilen sayisal sonuglar diisiik
cikacagindan arastirmadan g¢ikartilmistir. Boylece 2012 ve 2014 yillarina ait tam yil verileri
arastirmanin 6rneklemini olusturmaktadir. Verilerin kodlanmas1 www.sikayetvar.com sitesi
tarafindan veri madenciligi yontemi ile elde edilmis olmasina ragmen, verilerin daha iyi
anlasilmas1 ve arastirmacilar tarafindan daha verimli kullanilabilmesi i¢in igerik analizi
yontemi ile tekrar irdelenmistir.

Yerli ve yabanci yazindaki ¢aligmalar incelendiginde, turizm sektdriindeki sikayetlere yonelik
cesitli smiflandirmalar yapildigi  goriilmektedir. Ornegin, Yilmaz (2014)n tiiketici
sikayetlerinin Orgiitsel Ogrenme araci olarak degerlendirdigi arastirmasinda, konaklama
isletmeleri ve seyahat acentalarina yonelik olarak en fazla sikayet alan konularin personel
davranisi, kalite lezzet, oda temizligi, restoran temizligi ve hijyeni, oda konforu, iptal/ iicret
iade, konaklama/yiyecek-icecek, acenta bilgilendirme, konfor ve rehber davranisi olarak
belirlendigi goriilmektedir (Yilmaz, 2014:141). Tayvan’da yapilan bir calismada otel
isletmelerinin web sayfalari incelenmis ve seyahat programi basta olmak {izere sirasiyla
miisteri hizmetleri (resepsiyon, bellboy, tutum vs.) rezervasyon (hiz, yontem ve siire¢ vs.),
oda kalitesi (biiyukligii, temizligi, konforu vs.), yiyecek (se¢im, lezzet, biife vs.), eglence
faaliyetleri (spor, SPA, banket, ylizme havuzu vs.), cevre (manzara ve konfor gibi) ve ulasim
(kolaylik ve toplu tasima gibi) konularinin miisteriler tarafindan olumlu ve olumsuz yorumlar
aldig tespit edilmistir (Liao vd., 2010:202).

Bir bagka internet forum sitesi olan TripAdvisor’daki Londra otelleri ile ilgili yorumlar
incelenmigstir. Bunlar arasinda en sik kullanilan konularin otelin konumu, odanin biiyiikligii,
kahvalti, temizlik, odalardaki imkanlar, personel, konfor, giiriilti ve rezervasyon gibi ¢ok
cesitli sekillerde ele alindig1 goriilmektedir. Ozellikle otelin konumu en sik yorum alan konu
olurken bunu odanin biiylikligii ile ilgili yorumlarin izledigi goriilmiistiir (O’connor,
2010:766). Ayrica Xiang ve Gretzel’in (2010) seyahatle ilgili bilgi aramada sosyal medyanin
rolii lizerine yaptiklar1 arastirmalarinda, sosyal medyanin seyahatcilerin bilgi aramada
faydalandiklar1 6nemli bir ara¢ oldugunu ortaya koymuslardir (Xiang ve Gretzel, 2010:185).

Bu arasgtirmanin kapsamini www.sikayetvar.com sitesindeki turizm baslig1 altinda bulunan ve
turizm sektoriinde faaliyet gosteren isletmelere yonelik olan 15.683 sikayet olusturmaktadir.
Aragtirma  Tiirkiye’de tiiketici  sikdyetlerinin  dile getirildigi  bir platform olan
www.sikayetvar.com  sitesinden  saglanan  bilgilerle  smirhidir.  Arastirma  i¢in
www.sikayetvar.com sitesinin se¢ilme nedenleri ise; Tiirkiye’de alaninda en popiiler site
olmasi, aylik yaklasik 3 milyon ziyaretcinin siteyi ziyaret etmesi, 2 milyona yakin iiyesi
bulunmasi, smirlart belirli sikdyet siirecinin uygulanmasi, sikayetlerin gergek kisiler
tarafindan yapildigin1 dogrulayan kisi dogrulama sisteminin olmasi, sikayetlerin sektorlere
gore kategori edilmis olmasi ve isletmeler tarafindan sikdyetlere cevap veriliyor olmasi
seklinde siralanmaktadir. Bununla birlikte arastirmanin belirlenen tarihler arasinda olmasi ve
sikayetlerin dogru oldugu varsayilmasi aragtirmanin diger kisitlarindandir.

2.2. Bulgular

Aragtirma tiiketici sikayetlerinin yer aldigt www.sikayetvar.com sitesinde Ocak 2013 ve
Aralik 2014 tarihleri arasinda yer alan sikayetleri kapsamaktadir. Web sitesinde s6z konusu
tarihler arasinda turizm kategorisinde yer alan isletmelere yonelik 15.683 sikayetin oldugu
goriilmektedir. Turizm kategorisinde yer alan igletme tiirleri konaklama igletmeleri ve seyahat
acentalarn seklinde 2 baslik altinda toplanmistir. Buna gore konaklama isletmeleri bashigi
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altinda oteller, pansiyon-moteller, tatil koyleri, termal oteller ve zincir oteller, seyahat
acentalar1 baslig1 altinda ise seyahat isletmeleri yer almaktadir.

Tablo 2°de ilgili tarihler arasinda konaklama isletmeleri ve seyahat acentalarina yonelik
sikayet sayist yillara gore gosterilmektedir. Buna gore sikdyetlerin %59,47°si konaklama
isletmelerine, %40,53°1i ise seyahat acentalarina yoneliktir.

Tablo 2: Konaklama Isletmeleri ve Seyahat Acentalarina Y&nelik Yillara Gore Sikayet Sayist

. 2013 2014 Toplam
Isletme Tiirii

n % n % n %
Konaklama isletmeleri 4599 57,46 4728 61,57 9327 59,47
Seyahat Acentalari 3405 42,54 2951 38,43 6356 40,53
Toplam 8004 100,00 7679 100,00 15683 100,00

Web sitesinde s6z konusu tarihler arasinda turizm kategorisi baslig1 altinda toplam 1681 adet
kayith isletme oldugu goriilmektedir. 1681 adet sisteme kayith olan igletmenin 1340 tanesi
konaklama isletmesi ve 341 tanesinin seyahat acentasi oldugu tespit edilmistir. Tablo 3’te
yillara gore sikayet alan konaklama isletmeleri ve seyahat acentalar1 sayist yer almaktadir.
Buna gore sikayet alan isletmelerin %79,71’1 konaklama isletmesi, %20,29’u seyahat
acentalardir.

Tablo 3: Yillara Gére Sikayet Alan Isletme Sayist

. . 2013 2014 Toplam
Isletme Tiirii

n % n % n %
Konaklama isletmeleri 717 80,11 623 79,26 1340 79,71
Seyahat Acentalari 178 19,89 163 20,74 341 20,29
Toplam 895 100,00 786 100,00 1681 100,00

Tablo 4’te ilgili tarihler arasinda konaklama isletmelerine yonelik sikayetler konularina gére
ayrilmigtir. Bu ayrim tiliketicilerin  konaklama isletmelerini hangi konularda sikayet
ettiklerinin belirlemesine yoneliktir. Sikayetlerin; cagri merkezi, eglence hizmetleri, ek
hizmetler, fiyat-reklam-kampanya, fiziki sartlar, konaklama, 6n biiro, personel, restoran-bar,
spor-aktivite, SPA-Wellness, web hizmetleri ve diger konular seklinde smiflandirildig:
goriilmektedir. Buna gore sikayetlerin %12,81°1 ¢agri merkezine yonelik, %0,94’1 eglence
hizmetlerine yonelik, %1,04’1 ek hizmetlere yonelik, %16,83°1 fiyat-reklam-kampanyaya
yonelik, %6,23°1 fiziki sartlara yonelik, %11,17’s1 konaklamaya yonelik, %6,57’si 6n biiroya
yonelik, %19,50’si personele yonelik, %12,38’1 restoran-bara yonelik, %6,36’s1 spor-
aktiviteye yonelik, %1,39’u SPA-Welnesse yonelik, %1,33’ii web hizmetlerine yonelik ve
%3,46’s1 ise diger konulara yonelik oldugu goriilmektedir. Site incelendiginde “diger”
kategorisi altinda basta hijyen konusu olmak {izere, zamaninda teslim edilmeyen oda, yiiksek
sesli miizik, yerine getirilmeyen hizmet sozleri ve slirekli SMS ile rahatsiz edilme gibi
konularin bulundugu goriilmektedir. Bununla birlikte en ¢ok sikayetin 2014 yilinda
gerceklestirildigi, bunlarin 910’unun fiyat-reklam kampanya konularinda ve 963 tanesinin
personel konusunda bildirildigi goriilmektedir.
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Tablo 4: Konaklama Isletmelerine Yonelik Yillara ve Konulara Gére Sikdyet Sayisi ve Orani

Sikayet 2013 2014 Toplam
Konusu

n % n % n %
Cagr1 Merkezi 530 11,52 663 14,06 1193 12,81
Eglence 51 1,11 37 0,78 88 0,94
Hizmetleri
Ek Hizmetler 42 0,91 55 1,17 97 1,04
Fiyat-Reklam- 657 14,29 910 19,30 1567 16,83
Kampanya
Fiziki Sartlar 219 4,76 361 7,66 580 6,23
Konaklama 578 12,57 462 9,80 1040 11,17
On Biiro 296 6,44 316 6,70 612 6,57
Personel 853 18,55 963 20,43 1816 19,50
Restoran-Bar 696 15,13 457 9,69 1153 12,38
Spor Aktivite 312 6,78 280 5.94 592 6,36
SPA-Wellness 63 1,37 66 1,40 129 1,39
Web 63 137 61 1,29 124 133
Hizmetleri
Diger 239 5.20 83 1,76 322 3,46
Toplam 4599 100,00 4714 100,00 9313 100,00

Tablo 5’te konaklama isletmelerine yonelik sikayet konularindan en fazla sikayet alinan 3
konuya yer verilmistir. Buna gore %19,50’1lik sikayet orani ile personel hakkindaki sikayet
birinci sirada, %16,83’liikk sikdyet orani ile fiyat-reklam-kampanya sikayeti ikinci sirada ve
%12,81°1ik sikayet orani ile c¢agr1 merkezi konusundaki sikayetler {igiincli sirada yer
almaktadir.

Tablo 5: Konaklama Isletmelerine Y&nelik En Fazla Sikayet Edilen Konu ve Orani

Sira Sikayet Konusu Sikayet Sayisi %
1 Personel 1816 19,50
5 Fiyat-Reklam- 1567 16.83
Kampanya ’
3 Cagr1 Merkezi 1193 12,81

Tablo 6’da ilgili tarihler arasinda seyahat acentalarmma yonelik sikayetler konularina gore
ayrilmistir. Bu ayrim tiiketicilerin seyahat acentalarini hangi konularda sikayet ettiklerinin
belirlemesine yoneliktir. Sikayetlerin; acenta, cagri merkezi, fiyat-reklam-kampanya, gezi
programi, konaklama, rehber hizmeti, tur iptal-degisim, ulasim, web hizmetleri ve diger
konular seklinde smiflandirildigi goriilmektedir. Buna gore sikayetlerin %16,28’1 acentaya
yonelik, %13,83’1 c¢agri merkezine yonelik, %7,39’u fiyat-reklam-kampanyaya yonelik,
%4,07’s1 gezi programina yonelik, %?20,01°1 konaklamaya yonelik, %10,84’i rehber
hizmetine yonelik, %18,03’i tur iptal-degisime yonelik, %7,13’1 ulasima yonelik, %1,35°1
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web hizmetlerine yonelik ve %1,05°1 ise diger konulara yonelik oldugu goriilmektedir. Site
incelendiginde ‘“‘acenta” kategorisi altinda yanlis rezervasyon, eksik rezervasyon, acentanin
yanlis bilgilendirme yapmasi ve acenta personel davranisi, “diger” kategorisi altinda ise
acenta ile dogrudan iligkisi olmayan, dolayl iliskisi bulunan konular bulunmaktadir. Bununla
birlikte en ¢ok sikdyetin 2013 yilinda gergeklestirildigi, bunlarin 689’unun konaklama
konusunda ve 676 tanesinin tur iptal-degisim konularinda bildirildigi goriilmektedir.

Tablo 6: Seyahat Acentalarina Yonelik Yillara ve Konulara Gore Sikayet Sayisi ve Orant

Sikéyet 2013 2014 Toplam
Konusu

n % n % n %
Acenta 591 17.36 444 15,05 1035 16,28
Cagn Merkezi 426 12,51 453 15,35 879 13,83
Fiyat-Reklam- 237 6,96 233 7,90 470 7,39
Kampanya
Gezi- 108 3,17 151 5,12 259 4,07
Tur Programi
Konaklama 689 20,23 583 19,76 1272 20,01
Rehber 363 10,66 326 11,05 689 10,84
Hizmeti
Tur Iptal- 676 19,85 470 15,93 1146 18,03
Degisim
Ulasim 226 6,64 227 7,69 453 7.13
Web 44 1,29 42 1.42 86 135
Hizmetleri
Diger 45 132 22 0,75 67 1,05
Toplam 3405 100,00 2951 100,00 6356 100,00

Tablo 7°de seyahat acentalarina yonelik sikdyet konularindan en fazla sikayet alinan 3 konuya
yer verilmistir. Buna gore %20,01°lik sikayet orani ile konaklama hakkindaki sikdyet birinci
sirada, %18,03’liikk sikayet orami ile tur iptal-degisim sikayeti ikinci sirada ve %16,28°lik
sikayet orani ile acenta konusundaki sikayetler {icilincii sirada yer almaktadir.

Tablo 7: Seyahat Acentalarina Yonelik En Fazla Sikayet Edilen Konu ve Orani

Sira Sikayet Konusu Sikayet Sayisi %
1 Konaklama 1272 20,01
Tur Iptal- 114 !
2 Degisim 6 8,03
3 Acenta 1035 16,28

Tablo 8’de konaklama isletmeleri ve seyahat acentalarina yonelik yillara gére cevaplanan
sikayet sayilarima yer verilmistir. Buna gore konaklama isletmeleri tarafindan cevaplanan
sikayet oran1 %45,61, seyahat acentalar tarafindan cevaplanan sikayet oranm1 %54,39’dur.
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Tablo 8: Konaklama Isletmeleri ve Seyahat Acentalarma Y&nelik Yillara Gére Cevaplanan
Sikayet Sayis1 ve Orant

. 2013 2014 Toplam
Isletme Tiirii

n % n % n %
Konaklama isletmeleri 967 49,64 801 41,55 1768 45,61
Seyahat Acentalari 981 50,36 1127 58,45 2108 54,39
Toplam 1948 100,00 1928 100,00 3876 100,00

Tablo 9’da konaklama isletmeleri ve seyahat acentalarma yonelik yillara gore cevaplanan
sikdyet sayisina bakildiginda, konaklama isletmelerine yonelik yapilan 9327 sikayetin 1768
tanesinin cevaplandirildigr goriilmektedir. Cevaplanma orant ise %18,96’dir. Seyahat
acentalaria yonelik yapilan 6356 sikayetin 2108 tanesinin cevaplandirildigi goriilmektedir.
Cevaplanma orani ise %32,12°dir. Toplamda 15683 sikayetin 3876 tanesinin cevaplandirildig:
ve cevaplanma oraninin ise %24,71 oldugu goriilmektedir.

Tablo 9: Konaklama Isletmeleri ve Seyahat Acentalarma Yonelik Yillara Gore Sikayet
Sayisi, Cevaplanan Sikayet Sayis1 ve Cevaplanma Orani

. 2013 2014 Toplam

Isletme

Tiiri Sikayet | Cvp. % Sikayet | Cvp. % Sikayet | Cvp. %
Sayis1 | Sikayet 0 Sayis1 | Sikayet 0 Sayis1 | Sikayet ¢

Konaklama | 5,5, 967 | 21,03 | 4728 801 | 1694 | 9327 | 1768 | 18,96

Isletmeleri

Seyahat 3405 981 | 28.81 | 2951 1127 | 38,19 | 6356 | 2108 | 33,17

Acentalari

Toplam 8004 | 1948 | 2434 | 7679 | 1928 | 25.11 | 15683 | 3876 | 24.71

Tablo 10°da ilgili tarihler arasinda konaklama isletmelerine yonelik cevaplanan sikayetler
konularia gore ayrilmistir. Bu ayrim konaklama isletmelerinin hangi konularda sikayetlere
cevap verdiklerinin belirlemesine yoneliktir. Bu verilere gore c¢agri merkezine yonelik
sikayetlerin %43,50’s1, eglence hizmetlerine yonelik sikayetlerin %2,27°si, ek hizmetlere
yonelik sikayetlerin %18,56’s1, fiyat-reklam-kampanyaya yonelik sikayetlerin %36,44°1,
fiziki sartlara yonelik sikayetlerin %6,03’i, konaklamaya yonelik sikdyetlerin %5,77’s1, 6n
biliroya yonelik sikayetlerin %11,11°1, personele yonelik sikayetlerin %13,99’u, restoran-bara
yonelik sikayetlerin %4,86’s1, spor-aktiviteye yonelik sikdyetlerin %35,74’li, SPA-Welnesse
yonelik sikayetlerin %13,17°s1, web hizmetlerine yonelik sikayetlerin %4,84°t ve diger
konulara yonelik sikayetlerin %39,75’1 cevaplandirilmistir.

Tablo 10: Konaklama Isletmelere Yonelik Yillara ve Konulara Gore Cevaplanan Sikayet
Sayis1 ve Cevaplanma Orani

2013 2014 Toplam
Sikayet
Tiiri Sikayet | Cvp. % Sikayet | Cvp. Y Sikayet | Cvp. %
Sayis1 | Sikayet ° Sayis1 | Sikayet ° Sayis1 | Sikayet ¢
Cagr1 530 283 | 53,40 | 663 236 | 3560 | 1193 | 519 | 43,50
Merkezi
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Eglence 51 2 3,92 37 0 0,00 88 2 2,27
Hizmetleri
Ek

. 42 3 7,14 55 15 27,27 97 18 18,56
Hizmetler
Fiyat-
Reklam- 657 295 44,90 910 276 30,33 1567 571 36,44
Kampanya
Fiziki
Sartlar 219 19 8,68 361 16 4,43 580 35 6,03
Konaklama 578 38 6,57 462 22 4,76 1040 60 5,77
On Biiro 296 30 10,14 316 38 12,03 612 68 11,11
Personel 853 126 14,77 963 128 13,29 1816 254 13,99
Restoran-
Bar 696 34 4,89 457 22 4,81 1153 56 4,86
Spor
Aktivite 312 19 6,09 280 15 5,36 592 34 5,74
SPA-
Wellness 63 8 12,70 66 9 13,64 129 17 13,17
Web
Hizmetleri 63 3 4,76 61 3 4,92 124 6 4,84
Diger 239 107 44,77 83 21 25,30 322 128 39,75
Toplam 4599 967 21,03 4714 801 16,99 9313 1768 18,98

Tablo 11°de ilgili tarihler arasinda seyahat acentalarina yonelik cevaplanan sikayetler
konularia gore ayrilmistir. Bu ayrim seyahat acentalarinin hangi konularda sikayetlere cevap
verdiklerinin belirlemesine yoneliktir. Bu verilere gore acentaya yonelik sikayetlerin
%31,30’u, cagr1 merkezine yonelik sikayetlerin %30,26’s1, fiyat-reklam-kampanyaya yonelik
sikayetlerin %38,94°1, gezi programina yonelik sikayetlerin %37,45’1, konaklamaya yonelik
sikayetlerin %35,93°1, rehber hizmetine yonelik sikayetlerin %40,78°1, tur iptal-degisime
yonelik sikayetlerin %26,88°1, ulasima yonelik sikayetlerin %31,13’ii, web hizmetlerine
yonelik sikayetlerin  %39,53’0 ve diger konulara yonelik sikdyetlerin  %25,37’si
cevaplandirilmistir.

Tablo 11: Seyahat Acentalarina Yonelik Yillara ve Konulara Gore Cevaplanan Sikayet Sayisi

2013 2014 Toplam
Sikayet
Tiiri Sikayet | Cvp. % Sikayet | Cvp. % Sikayet | Cvp. %
Sayis1 | Sikayet 0 Sayis1 | Sikayet 0 Sayis1 | Sikayet 0
Acenta 591 170 28,76 444 154 34,68 1035 324 31,30
Cagri 426 105 | 24,65 | 453 161 | 3554 | 879 266 | 30,26
Merkezi
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Fiyat-
Reklam- 237 88 | 37.13 | 233 95 | 40,77 | 470 183 | 38,94
Kampanya
Gezi-Tur

108 33| 3056 | 151 64 | 4238 | 259 97 37.45
Programi
Konaklama | 689 222 | 3222 | 583 235 | 4031 | 1272 457 | 3593
Rehber 363 134 |3691 | 326 147 | 4509 | 689 281 | 40,78
Hizmeti
Tur Iptal- 676 136 | 2012 | 470 172 | 36,60 | 1146 308 | 26.88
Degisim
Ulasim 226 61 | 2699 | 227 80 | 3524 | 453 141 | 31,13
Web
Hizmetleri 44 23 | 5227 | 4 11 |2619| 86 34 39,53
Diger 45 9 2000 | 22 8 3636 | 67 17 2537
Toplam 3405 081 | 2881 | 2951 | 1127 | 3819 | 6356 | 2108 | 33,17

3. Sonuc ve Oneriler

Turizm sektoriinin sahip oldugu dinamik yap1 ve cevre sebebiyle turizm isletmelerinin ¢ok
degisken olan tiiketici ihtiya¢larina hizli cevap verebilmeleri 6nemli bir konu haline gelmistir.
Bunun bir parcasi olarak da c¢evrimigci sitelerde yer alan miisteri sikayetleri yoneticilerin hizli
cevaplarina ve uyum saglamalarina en uygun platformlardan biri olarak goriilebilmektedir. Bu
nedenle bu calismanin da temel amacimi konaklama isletmeleri ve seyahat acentalarina
yonelik tiiketici sikayetlerinin incelenmesi ve turizm isletmelerinin bu sikayetleri bilgi
yonetimi slirecinde bilgi kaynagi olarak degerlendirilip degerlendirilmediginin incelenmesi
amaglanmaktadir.

Calismada donemsel olarak konaklama isletmelerine ve seyahat acentalarina yoneltilen
sikayetler incelenmistir. Sayisal olarak bakildiginda konaklama isletmeleri igerisinde otel
isletmelerinin sayisinin yliksek oldugu ancak seyahat acentalarinin goreli olarak daha fazla
sikayet aldigin1 sdylemek miimkiindiir. Konaklama isletmeleri acisindan sikayetler cagri
merkezi, eglence hizmetleri, ek hizmetler, fiyat-reklam-kampanya, fiziki sartlar, konaklama,
Oon biiro, personel, restoran-bar, spor-aktivite, SPA-Wellness, web hizmetleri olarak
simiflandirildigr goriilmektedir. Konaklama isletmeleri acisindan en fazla sikayet alan
konularin basinda personel davranisi gelmektedir. Bu alandaki sikayetler detayli bir bi¢imde
incelendiginde otel calisanlarinin kaba, ilgisiz, umursamaz, somurtkan davranislari, mutsuz
calisanlar, 6zellikle de sikayet eden miisteriye karsi sergilenen olumsuz davranislarin siklikla
vurgulandig1 goriilmektedir. Miisteri sikdyetlerinin alinacagi bir bagka kaynak olarak goriilen
calisanlarin kendilerini 6nemli ve degerli hissetmesi, isletme igerisindeki memnun ve mutlu
calisanlar olusturulmasi, i¢ miisteri olarak da adlandirilan ¢alisanin ne denli 6nemli oldugunun
yonetim agisindan bilinmesi gerekmektedir. Ikinci olarak gosterilen sikayetler arasinda fiyat-
reklam-kampanya konularinda yalan, yanlis ve yaniltict reklamlar yapildigi, tatili satin alirken
tatil sirasinda yerine getirilemeyecek sozlerin verildigi gibi konularda sikayetlerin
yogunlastig1 goriilmektedir. Bu da elbette miisterinin bir daha geri donmemek iizere gitmesini
ve sadece o isletmeye degil belki de tiim turizm sektdriine duydugu giiveninin zedelenmesine
neden olmaktadir. Konaklama isletmelerine yoneltilen bir diger konu ise yiyecek igcecek
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hizmetlerindeki kalitesizlik, kalite standartlarinin bulunmayisi, lezzetsiz yiyecekler, hijyenik
olmayan bir ortam ve agik biifelerde siirekli ayni yiyecekler gibi sikayetlerin bulundugu
goriilmektedir. Ayrica konaklama isletmelerinde sikdyetler isletme tilirlerine gore
incelendiginde sadece ¢agr1i merkezi ile fiyat-reklam-kampanya konularima yonelik
sikayetlerin ¢ogunlukla termal otellerden kaynaklandig1 diger tiim sikayetlerin otel
isletmelerinden kaynaklandig1 goriilmektedir. Bu durum da isletme tiirlerinin 6zellikle tekrar
ele almalar1 gereken konulari is silireglerinde gézden gecirmeleri gerekmektedir.

Seyahat acentalarina yoneltilen sikayetlerin basinda konaklama konusunda iletilen sikayetler
yer almaktadir. Tur programi siiresince kalinacak konaklama isletmelerinin degistirilmesi,
konaklama isletmelerinin sahip oldugu o6zellikler konusunda satin alma sirasinda yaniltici
davranilmasi, tur programi igerisinde iicrete dahil oldugu sdylenen konaklama ve yiyecek
icecek hizmetleri igin ek licret istenmesine yoneliktir. Bir diger sikdyet konusu turun iptal
edilmesi ya da degisimi konusunda acentanin gerekli hassasiyeti gostermemesi seklindedir.
Tur programi iptal edildiginde ya da turlara iliskin bazi 6nemli bilgilerin tiiketiciye
iletilmemesi halinde tiiketicinin magdur olmasi s6z konusudur.

Turizm isletmelerinin gelen sikayetleri bir bilgi kaynagi olarak gérmedikleri ve belki de bu
nedenle sikayetlere istenen oranda cevap vermedikleri goriilmektedir. Aslinda sikayet
yonetimi silirecinin etkin ve verimli bir sekilde idare edilerek isletmelerin boylesine bedel
O0demeden elde ettikleri bilgileri cok iyi degerlendirmeleri kesinlikle isletmelerin yararina
olabilecektir. Bu nedenle turizm isletmeleri bilgi yonetimi kapsaminda her tiirli bilgi
kaynagini1 degerlendirmeli ve genellikle ihmal edilen miisteri sikayetleri degerli bilgi kaynagi
olarak goriilmelidir. Bu tiir sikdyetler ayn1 zamanda isletmelerin operasyonlar1 hakkinda da
onemli bilgiler saglayabilmektedir.

Yerli ve yabanci yazinda turizm isletmelerine yonelik online (¢evrimici) sikayetlerle ilgili
cesitli caligmalara yer verildigi goriilmektedir. Bu ¢alismanin da sikdyet konusunu farkli bir
bakis agisiyla ele almasi sebebiyle yazina katki saglamasi beklenmektedir. Ancak calismada
turizm isletmeleri olarak sadece konaklama ve seyahat isletmelerine yer verilmistir. Bu
isletmeler turizm sektoriindeki Onemli aktorler olmakla birlikte rekreasyon ve eglence
isletmeleri, yiyecek icecek isletmeleri ve ulastirma igletmeleri gibi diger onemli isletmeler
iizerine de farkli arastirmalar yapilabilmesi miimkiindiir. Ayrica sikayetlerle ilgili verilerin
elde edilecegi farkli internet siteleri veya cevrimig¢i platformlar kullanilabilir. Son olarak
sikayetlerin ele alindig1 donemler daha genis tutulabilir. Boylece hem akademisyenler hem de
isletmeciler acisindan daha gilivenilir sonuglar ve Oneriler elde edilmesi de miimkiin
olabilecektir.

Sikayetlerin hepsinin dogru olmasi da miimkiin degildir. Burada turistin baz1 baska bilgilere
sahip olabilmesi, kiyas yapabilmesi ve beklentisinin ¢ok yiliksek olmasi gibi farkli aragtirma
konular1 da giindeme gelebilmektedir. Bununla birlikte isletmeler gelen her sikayeti dikkate
almak, degerlendirmek ve buna gore kendilerini diizeltmek durumundadir. Gelen her sikayete
en hizl bir sekilde, etkin ve verimli cevaplari verebilmelidir.

Sonu¢ olarak sikayet her ne kadar olumsuz bir anlama vurgu yapiyor gibi goriinse de
isletmelerin miisteri memnuniyetsizliklerini gidermeleri ve hatali is siireclerini gozden
gecirmeleri anlaminda olumlu sonuglar getirmektedir. Giliniimiiz yOnetim anlayisinda
isletmelerin sikayetini dile getiren miisterinin sikayetini etkin bir sekilde ¢6ziime kavusturmak
yoneticilerin yerine getirmesi gereken 6nemli gorevlerdendir. Bu durumda isletme agisindan
sikayetini dile getiren bir miisteri sikayetini dile getirmeyen bir miisteriden daha yararh
olabilmektedir.
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Extended Abstract:

The aim of the study is to investigate the online complaints about the tourism businesses and
whether the tourists’ complaints about services of hotel businesses and travel agencies
evaluating as an information source in knowledge management process.

In the study, the complaints in the web site www.sikayetvar.com are used for content analysis.
This web site is a platform that consumers voice their complaints about all sectors in Turkey
especially electronic, telecomunications, automotive and banking. We used customer
complaints about accommodation and travel agency businesses operating in the tourism sector
to subject to content analysis. Thus, under which titles and frequencies of the complaints are
collected is determined. In the research a total of 15.683 complaints in a web complaint forum
site at stake for managements in the sector of tourism were investigated between January
2013-December 2014 according to the years and issues. And that complaints are coded by
categories of www.sikayetvar.com with the datamining. Although the data was obtained by
the coding datamining from www.sikayetvar.com, content analysis method is used for a better
understanding the data by the researchers as it is important to determine about which services
customer complain in the tourism managements. In common ground with the importance of
determination of the conditions to be complained by customers getting service from
management operating in the sector of tourism and of the scope of insufficiencies, other
factors making the study important in different perspectives is the assessment of
managements to react the complaints.

As a result of the analysis, it is concluded with the help of the data edited by using content
analysis method that complaints for managements are centered upon staff, price-
advertisement-campaign and restaurant-bar respectively while for tourism agencies are in
order of tour cancellation-change and agency. Besides, the results show that tourism
managements are inadequate in responding to complaints that have not already been regarded
as information source by them and in return the companies are not aware that complaints
could be used for the process of competitive advantage.
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