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Bu arastirmanin amaci; farkli oOlgeklerdeki konaklama
isletmelerinin sikayet yonetim siireclerinde hangi yollan izledikleri
ve bilgi yoOnetiminin miisteri sikayetleri konusunda nasil
kullanildigin1 ortaya ¢ikarmak, boylelikle miisteri sikayetleri ¢6ziim
siirecinde bilgi yonetiminin 6énemini belirlemektir. Bu dogrultuda;
[zmir'in Cesme ilgesinde bulunan; 5’i biiyiik, 16’s1 kiigiikk 6lgekli
olmak iizere 21 konaklama isletmesi yoneticisine, yiiz yiize gériisme
teknigi ile miilakat yapilarak; sikayet yonetim siirecleri ve sikayetin
bilgi yonetimi ile entegrasyonunun isletmelerde nasil kullanildigina
yonelik, yoneticilerin goriisleri alinmistir. Arastirma sonunda elde
edilen bulgular; etkin bir sikayet yonetiminin, isletmeye yo6nelik
sikayetlerin toplanmasi, depolanmasi, analiz edilmesi, paylasilmasi,
¢ikan sonuglarin isletme yararina kullanilmasi ve ¢6zlimii, yani

bilginin etkin yonetimi ile miimkiin olacagini ortaya ¢ikarmistir.
Anahtar Kelimler: Sikayet Yénetimi, Bilgi Yénetimi,

Konaklama Isletmeleri.

The Relationship Between Complaint Management Process And
Knowledge Management in Hospitality Firms: The Cesme Case
Abstract

The purpose of this study is to identify the kind of techniques
that are used for complaint management in hospitality firms (of
different sizes) and the way information technology is mobilized for
handling customer complaints; and hence, to emphasize the
significance of information technologies in customer complaint
settlement process. To that end, a total of 21 face-to-face interviews
were conducted with managers of various hospitality firms (5 big
firms and 16 small firms), and they were requested to provide
information on their firms’ respective way of handling complaints,
and the degree to which complaint management is integrated with
information management processes. According to the findings of the
study, an effective complaint managament process consists of
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gathering, storing, analyzing, and sharing of all complaints, as well as
using the outcomes to the benefit of the company (for developing
their service quality etc.), which is possible through an effective use
of information technology.

Keywords: Complaint Management, Information Management,
Hospitality Firms.

Giris

Rekabetin yogun olmasi nedeniyle, hizmet kalitesinin
iyilestirilmesi, miisteri odakh yaklasimlarla ihtiya¢c ve taleplerin
giderilmesi, konaklama isletmelerinin her zamankinden daha fazla
O6nem gostermeleri gereken konular arasinda yer almaktadir (Afriyie
vd.,, 2016: 308). Ancak isletmelerin tiim ¢abalarina ragmen,
sunduklar1 hizmetler bazen miisteri beklentileri ile 6rtlismemekte,
bu durumda da tatminsizlik ve bunun ifade edilmesi ile sikayet
kavrami ortaya ¢ikmaktadir (Ak¢akanat vd., 2015: 77).

Konaklamay1 gerceklestiren miisterilerin isletmeye yonelik
sikayetlerini, hizmet basarisizliklarim1 ve deneyimlerini, internet
araciligy ile birka¢ saniyede milyonlarca kisi ile paylasmalar1 ve bu
sikayetlerin konaklama isletmelerinin itibarim1 biiylik o6lciide
etkileyebilecegi (El-dief ve El-dief 2015: 85) diisiiniildiigiinde,
isletmelerde sikayet yonetiminin etkin kullanilmasi gerekliligi daha
net anlasilmaktadir. Bu da ancak isletmelerin miisteri sikayetlerini,
basarisiz hizmetleri ¢6ztime kavusturabilmek icin ¢ok degerli bilgiler
olarak degerlendirmelerinden gegmektedir (Yilmaz vd. 2016: 110).
Ozellikle miisterilerin, teknolojinin de olanaklarini kullanarak olumlu
ya da olumsuz tim deneyimlerini ¢evrimici iletisim kanallarinda
paylasmalari, boylelikle isletmeye iliskin sikayetlerin, isletme imaji
ile bir sonraki satin almay1 olumsuz yonde etkileyebilecegi diisiincesi,
bilginin ve sikayetin yonetiminin birlikte yiiriitilmesi gerektigine
isaret etmektedir.

Literatlir taramasi sonucunda; bilgi yonetimi ve sikayet
yOnetimini  birlikte ele alan arastirmacilarin azhg dikkat
cekmektedir. Bugiline kadar alanyazinda yer alan arastirmalarin
cogunlugunun, biiyliik ve zincir konaklama isletmeleri iizerinde
yapilan arastirmalar olmasi, biiyiik ve kiiciik olcekli konaklama
isletmeleri arasinda bilgi ve sikayet yonetimi konularinda uygulanan
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benzerlik ve farkliliklarin neler olduguna yoénelik faaliyetlerin
incelenmemis olmasi, literatiirde bu konuda bir boslugun (eksikligin)
oldugunu gostermektedir. Bu nedenle bu arastirmanin; bilgi
yOnetiminin miisteri sikayetlerini yonetme Kkonusunda firsatlar
sunacagina, bilgi yonetimi-sikayet yonetimi kavramlarinin yalniz
miisteri perspektifinden degil, ayn1 zamanda isletme yoneticilerini de
icine alarak degerlendirilmesi gerektigine vurgu yapmasi nedeniyle
literatiire katki sunacagi diistintilmektedir. Bununla birlikte farkh
Olceklerdeki konaklama isletmelerinde, bilgi yonetimi ve sikayet
yOnetimi uygulamalar: arasindaki farkliliklarin ortaya ¢ikarilmasinin,
bu isletmelerde sikayet yonetimi siirecinde izlenen yollarin
gelistirilmesine de olanak saglayabi-lecegi diisiiniildiigiinden,
arastirmanin 6nemi artmaktadir.

Bu dogrultuda c¢alismada konaklama isletmelerinde bilgi ve
sikayet yoOnetim siireci iligkisi incelenmistir. S6z konusu
degiskenlerle ilgili kuramsal degerlendirmelerden sonra alan
arastirmasi kisminda Cesme’de faaliyet gosteren farkl 6lceklerdeki
konaklama isletmesi yoneticileri ile birebir gorlisme yapilarak,
veriler toplanmis ve analiz edilmistir. Son boéliimde ise elde edilen
bulgular ile literatiir karsilastirilarak konaklama isletmelerine
sikayet ve bilgi yonetim siiregleri hakkinda oOneriler getirilmis,
sinirhliklar ile calisma tamamlanmistir.

L. LITERATUR

Literatiirde sikayet yonetimi kapsaminda yapilan ¢alismalar
incelendiginde; miisteri sikayetleri ve sikayet davranislari, egilimleri;
(Day ve Landon 1976, Singh 1988, Tax vd. 1998, Ramsey 2003,
Friman ve Edvardsson 2003, Kozak 2007, Barlow ve Moller 2008,
Kitape1 2009, Kili¢ ve Ok 2012), sikayet yonetimi; (Stauss ve Seidel
2004, Ekiz vd. 2008, Alabay 2012, sikayet siireci; Blodgett ve
Anderson 2000, elektronik sikayetler ve online sikayet; Harrison-
Walker 2001, Argan 2014, Yilmaz vd. 2016) olmak iizere farkh
basliklar altinda toplandig1 gortilmektedir.

Ik kez Karl Wiig tarafindan literatiire eklenen bilgi yonetimi
kavrami ise, biiyiik olcide 1990’1 yillarda isletmecilik alaninda
onemli degisimlerin bir sonucu olarak ifade edilmektedir (Ozgener,
2002). Bilgi yonetimi kavrami kapsaminda; bilgi doniisiimleri, bilgi
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tiirleri (6rtiik/acik); (Nonaka ve Takeuchi 1995, Odabas 2005), veri-
enformasyon-bilgi iliskisi ve isletmelerde sagladigi iistiinliikler;
(Drucker 1993, Davenport ve Prusak 1998, Alavi ve Leinder 2001),
bilgi yonetimi kapsaminda bilginin siniflandirilmasi; (Barutcugil
2002), turizm sektdriinde bilgi edinimi ve bilginin depolanmasi;
(Yang ve Wan 2004), bilgi yonetim siiregleri, uygulamalari; (Zaim
2004, Alkan 2014), bilgi yonetimi araclari, bilgi sistemleri; (Wilson
2002, Tseng 2008) bashca arastirilan konular arasindadir. Ote
yandan Cooper’in (2006) turizm sektdriinde faaliyet gosteren
konaklama isletmelerinde, bilgi yonetiminin 6nemine iliskin yaptig
arastirma sonucunda, konaklama isletmelerinde bilgi yonetimi
kullanilmasi iizerine bir model gelistirilirken, Arpaci ve Toylan'nin
(2015); bilgi yonetimi ve sikayet yonetiminin birlikte ele alinmasi
gerekliligine vurgu yaptiklari goriilmektedir.

S6z konusu arastirma, miisteri sikayetlerini bilgi yonetimi
kapsaminda degerlendiren arastirmalarin azligt  nedeniyle
literatiirdeki boslugu doldurmayr hedeflemektedir. Dolayisiyla
oncelikle konaklama isletmelerinde sikayet yonetim siireci
degerlendirilmis, bilgi yonetiminin ne oldugu ile ilgili alt bashk
olusturulmustur. Son alt baslikta ise konaklama isletmelerinde
sikayet yonetimi ve bilgi yonetimi arasindaki entegrasyon
degerlendirilerek, bu iki yonetim seklinin konaklama isletmelerinde
birlikte ele alinmasinin fayda saglayacaginin vurgusu yapilmistir.

A. Konaklama isletmelerinde Sikayet Yonetim Siireci

Sikayet; satin alinan Uriin ya da hizmetin beklentileri
karsilamamasi veya tiiketim sirasinda ortaya ¢ikan beklenmedik
durumlarin karsihgidir (Baris, 2008: 22; Kilic ve Ok, 2012; 4191).
Konaklama isletmelerinde ise; iirtinlerin hizmet agirlikli olmas: ve
hizmetlerde standart saglamanin giic olmasi nedeniyle, miisteri
sikayetleri kag¢inilmazdir (Cesur ve Sahin 2016: 2034). Bununla
birlikte, miisteri sikayet davranisinin koékeninin  miisteri
memnuniyetsizligi oldugu (Mat vd. 2016: 22), memnun olmayan
miisterinin ise tekrar isletmeye gelme ihtimalinin diisik oldugu
bilinmektedir (Afriyie vd. 2016: 310). Dolayisiyla miisterilerin
memnuniyetsizligine sebep olan konuyu ve nedenlerini bulmak
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amaciyla bilginin toplanip islenmesi seklinde tanimlanan sikayet
yOnetiminin (Stauss ve Seidel, 2004: 14), isletmelerde kullanilmasi
biiylik 6nem arz etmektedir. Bununla birlikte sikayet yonetimi;
sikayetleri kaydetme, analiz ederek c¢oziime kavusturma, ¢oziime
kavusturulmus sikayetlerin farkli miisterilerde tekrar olusmasi
durumunda ge¢mis analiz sonuglarindan faydalanma, sikayet
cozlimlerinin etkilenen miisterilerle paylasimi, sikayetlerin tekrar
olusmasini engelleme ve performans 6l¢climlerini giincelestirme gibi
yOnetim siirecleri ile isletmelere iistlinliikler saglamaktadir (Bosch
ve Enriquez, 2005: 32).

Uriin ve hizmetler nedeniyle sikayet eden ve sorunlar
¢6zlime Kkavusturulmamis miisteriler; ikinci satin alma islemini
gerceklestirmeyerek, potansiyel miisterilere olumsuz yorum
yaparak, hatta sorunu hukuki boyuta tasiyarak tepki
gosterebilmektedirler (Turgut, 2015: 903). Bu nedenle konaklama
isletmelerinin sikayet siirecini; “sikayet eden miisteri, isletmeyi
henliz terk etmemis miisteridir ve sikayet slireci dogru
yonetildiginde tekrar kazanilabilecektir” bakis agisiyla yiiriitmeleri
ve sikayetleri isletme yararina firsata doniistiirmeleri oldukga
o6nemlidir (Alabay, 2012: 143). Yukarida Bosch ve Enriquez’in (2005)
sikayet yonetim siirecine paralel olarak, zamaninda ve dogru bir
sekilde yonetildiginde isletmeye fayda saglayacak sikayet yonetimi
strecini Baris (2015) asagidaki gibi degerlendirmistir (Baris, 2015:
9):

. Sikayet Coziim Stratejisine Karar Verilmesi: Maliyet
mi? Fark yaratmak m1? Hangi strateji olacagina karar verilir.

. Sikayet C6zim Prosediirii Olusturulur: Doldurulacak
formlar ve ulasilabilir kanallar belirlenir.

. Sikayet Alma: Sikayeti alma, misteriyi dinleme,
sikayeti raporlama, belgeleme yapilir.

o Sikayet Inceleme: Neden oldu, nasil oldu, ¢éziim
gerekli mi, ¢6zlim ne? sorularina yanit bulunur.

. Sikayeti Cozme: Sikayetin ¢6ziimii gergeklestirilir ve
raporlanir.

. Sikayetci Miisteriyi Kazanma: Miisteri ile bag kurulur

ve yeni alimlar yapmaya motive edilir.
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. Tim  Sikayetleri  Analiz  Etme: Performans
degerlendirilmesi yapilir, iyilestirilecek noktalar belirlenir.

. Is Siirecleri ve Hatalar Diizeltilir.

. Sistem Gilincel Tutulur.

Konaklama isletmeleri gibi calisanlarin miisteri ile siirekli yiiz
ylze iletisim halinde oldugu hizmet agirlikh isletmelerde (Olah ve
Korzay, 1993: 417), yukarida asamalari siralanan sikayet yonetimi
stireci uygulamalarinin diger isletmelere gore daha zor oldugu
goriilmektedir. Nitekim konaklama isletmelerinde, miisterinin
sikayeti kime iletecegi son derece tahmini giic bir durumdur.
Dolayisiyla isletmelerde, miisterilerin rakiplere gecisini engellemek,
miisteri tatminini yiikseltmek, miisteri imaj ve tutumunu olumlu
kilmak, miisterilere capraz satisi artirmak, miisterilerle iletisimde
pozitif etkiyi cesaretlendirmek gibi amaclara sahip olan sikayet
yonetiminin (Gokdeniz ve digerleri, 2011: 176), amaclarini ve isletme
adina yararlarin1 6ztimsemis ¢alisanlarin rolii 6nemlidir. Konaklama
isletmesinin bu anlamda, miisteri sikayetlerini etkin yonetebilmesi
amaciyla; sorunu aninda ¢6zebilecek ve sorumluluk alabilecek giiclii
personel  yetistirmeleri = gerekmektedir. = Sikayet = yodnetimi
perspektifinden bakildiginda, gii¢lendirilmis ¢alisanlarin sikayet ile
karsilastiklarinda, problemleri {stlerinin onayini almadan, kendi
yontemleriyle cozebildikleri goriilmektedir (Hamed, 2010: 66: 7).
Personel gliclendirmeyle calisanlarin kararlara katilimi, risk almalari
ve yeni fikirler ortaya koymalar: saglanirken (Yiicel ve Kogak 2016),
isletmelerin dogru tasarlanmis sikayet yonetim siirecleri ile sadakat
diizeyi yiiksek miisteri kazanmalar,, daha miimkiin olmaktadir
(Ramphal, 2016: 1). Bu durum hizmet sektoriinde siklikla
karsilasilan kaybedilen miisterilerin sayisinin azalmasinda da etkin
rol oynayacaktir.

Isletmeden mutsuz ayrilmis miisterinin tekrar ayni isletmeyi
tercih etmemesi olarak bilinen miisteri kayb1 (Bayuk ve Kurtuldu,
2006: 56), miisterinin sikayet ettikten sonra ¢o6ziim bulmayan
sikayetinin, tekrar satin almanin o6nline gecmesi ile ortaya
cikmaktadir. Kaybedilen her miisteri isletme icin para ve bilgi
israfina neden olmakta; bu durum da yeni miisteri edinme gayretini
ve calisan moralini negatif sekilde etkilemektedir (Bakan ve Sekkeli,
2015: 43).
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Sikayet yonetim siirecinde konaklama isletmelerinde
kayiplarin olmamasi amaciyla; sikayetlerden haberdar olma,
sikayetlere aninda miidahale ve sikayetlerin ¢6ziimii icin sikayet
bildirim kanallar1 olusturularak, bu siirecin énemli bir pargasi olan
“sikayetci miisteriyi geri kazanma” asamasinin isletme yoneticileri
tarafindan amag¢ edinilmesi gerekmektedir. Miisteri geribildirimini
almanin 6ncelikli adimi ise; sikayet siirecini tesvik etmek ve bu siireci
kolaylastirmaktan gecmektedir (Chan vd. 2016, 46). Bu anlamda
konaklama isletmeleri; genellikle miisteri memnuniyetini ve davranis
niyetini 6lcmek amaciyla, odalara yerlestirilen dilek-sikayet kartlari,
miisteri memnuniyet anketleri vb. ile hizmet hatalarini dizeltmek ve
sorunlarin takibi ile tedbirlerin alinmasini amaglarken (Berezina vd.
2016: 2), sikayet bildirim kanallarini ¢esitlendirmeye 6zen
gostermelidir. Bununla beraber sikayet yonetiminin isletmelerde
basarili olmasi i¢in isletme kiltiiriiniin bilgi odakli olmasi, sikayet
yonetimi icin sistemlerin gelistirilmesi, teknolojik alt yapilarla
desteklenmesi gerekliliginin 6nemi artarken, tiim bu unsurlar
sikayetin yonetiminde basari saglanabilmesi icin ilk asamanin bilgi
yonetiminden gectigine 151k tutmaktadir.

B. Bilgi Yonetimi

Sanayilesme doneminden sonra isletmelerde, sermaye gibi
geleneksel kaynaklar, yerini bilgi gibi maddi olmayan varliklara
birakmis ve isletmeler bilgiye daha ¢ok 6nem vermeye baslamislardir
(Alvarez, 2016: 127). Bilgi, isletmelerde yapilan isin tstesinden
gelebilmek icin gerekli temel yetenek (Tseng, 2016: 51), bilgi
yOnetimi ise rekabet avantajinin temel kaynaklarindan biri olarak
gorulmektedir (Marco-Lajara vd. 2016: 59).

Literatiirde bilgi yonetimi; bilgiyi yenileme, iiretme ve bilgi
kullaniminin sistematik, acik ve bilin¢li olarak anlasilmas1 ve
yonetilmesi (Wiig, 1997: 2), isletmelerin miisterilerinden yola
cikarak gelistirdigi ve isletmeler icin tek siirdiirtlebilir rekabet
avantaji kaynagi (Beveren, 2002: 18) olarak tanimlanmaktadir.
Isletmelerin bilgi yoénetim stratejisini ise, bilgi yonetim amaclar1 ve
miisteri bilgisine nasil yaklasildig: belirlemektedir (Cui ve Wu, 2016:
522).
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Bilgi yOnetimi ile bilginin iretilmesi, gelistirilmesi,
saklanmasi, paylasilmasi, kullanilmasi, belli bir amaca yonelik olarak,
sistemli ve suurlu bicimde yonetilmesi siireci baslatilmis olacaktir
(Zaim, 2004: 37). Ozellikle, bilgi paylasiminin, oérgiit icerisinde takim
ruhunun olusmasi ve takimin canliligini artirmasi bakimindan da
o6nemli bir degisken oldugu diisiiniildiigiinde (Tepeci ve Kogak, 2005:
385-386; Sozbilir ve Yesil, 2016: 18), konaklama isletmelerinde bilgi
yonetimi ile hizmet kalitesini artirmaya yonelik firsatlarin oldugu
aciktir. Bununla birlikte isletmelerde bilginin elde edilmesini
kolaylastiran araglar; internet kullanimi ve bilgiyi elde etme
yetenegiyken (Wang vd. 2016: 12), bilgi yonetiminin kisa siirede
uygulanabilir, kolay bir siire¢ olmadig;; sermaye, insan gicu,
deneyim ve teknoloji birikimi gerektirdigi bilinmelidir (Tseng 2016:
54).

Rekabetin kiiresel dlcege tasindigl, piyasalarin belirsizlestigi,
pazarlanan iiriin veya hizmetlerin birbirine benzedigi glinlimiiz
ekonomilerinde, isletmeler i¢in rekabette basar1 elde etmenin yolu
bilgiyi yonetmekten ve bu sayede siirdirtlebilir farklilasmis
istiinliik saglamaktan gecmektedir (Bahar, 2011: 56). Konaklama
isletmelerinde hizmet boyutunun bir¢ok faktérden etkilenebilecegi
diisliniildiiglinde, basar1  saglamanin, rekabet piyasasinda
devamliligin ve diger islemelerden farklilasan hizmet veya {iriin
sunmanin tek yolu; isletme kiltiirting, alt yapisini, bilgi sistemlerini
ve c¢alisanlart organize ederek isletme yararina olan bilginin
yonetilmesini saglamaktan gectigi diisiiniilmektedir. Ozellikle
sikayetin yonetimi konusunda c¢alisanlarin sikayeti c¢6zebilecek
yetkiye sahip olmalar1 gerekirken (Kilin¢ ve Kiling, 2013: 297), bir
diger onemli gereklilik calisanlarin bilgi odakli o6rgiit yapisini
benimsemis olmalan ile ilgilidir. Konaklama isletmelerinde siirekli
bir takim calismasinin s6z konusu oldugu g6z Oniinde
bulunduruldugunda, bilgi yonetimi ile sikayet yonetimi entegrasyonu
da basariyla gerceklestirilecektir.

C. Konaklama Isletmelerinde Bilgi Yonetimi-Sikayet
Yonetimi Entegrasyonu

Glinimiizde, miisteri ile irlni/hizmeti birlikte yaratma
kavraminin literatiirde ¢okca yer almasi, hizmet pazarlamasinda
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yenilikleri ve firsatlari beraberinde getirmektedir (Cui ve Wu 2016,
516). Nitekim yapilan arastirmalarda da; miisterinin isletmeye
sundugu bilgilerin ve deneyimlerinin ¢ok degerli oldugu, miisteri
bilgisini icine alarak yonetilen sikayetlerin, isletmeye deger katacag
vurgusu yapilmaktadir (Ramphal, 2016: 1). Ancak buna ragmen
turizm isletmelerinin sikayetlere cevap verme konusunda yetersiz
kaldiklar1 ve sikayetlerin isletmeler tarafindan bilgi yo6netimi
siirecinde bilgi kaynag olarak gorilmedigi, dolayisiyla rekabet
avantaji siirecinde kullanilabileceginin de farkinda olmadiklar:
bilinmektedir (Arpaci ve Toylan, 2015: 50).

Sikayetlerin; misteri memnuniyetinin korunmasi ve
arttirilmasi i¢in en fonksiyonel ve dogru birer bilgi kaynagi olarak
gorilmesi gerektiginden (Taskin, 2005: 61), isletmelerin musteri
sikayetlerine hizli bir sekilde dogru yollardan cevap vermeleri,
hizmetlerdeki aksakliklarini bu sikayetlerden yola ¢ikarak
diizeltmeleri ve gelen sikayetleri degerli bilgi kaynagi seklinde
gorerek is siireclerini gézden gecirmeleri gerekmektedir (Arpaci ve
Toylan, 2015: 50).

Sikayet bilgisini degerli kilmak amaciyla konaklama
isletmelerinde 6ncelikle misteri bilgisinin elde edilip, saklanmasi ve
kullanilmas1 gerekmektedir. Miisteri bilgilerinin toplanmasi; satin
alma davranislarini anlamak icin firsatlar sunarken, isletmenin
miisteriye uyarlanmig iriin ve hizmet sunmasina da yardimci
olmaktadir (Boateng, 2016: 441). Boylelikle isletmenin bilgi
yOnetimi uygulamalar stirecinde, miisteri bilgisini kullanarak iiriin
veya hizmetlerini gelistirmeleri beklenmekte, aksi durumda yani
isletme yiiksek performansinin 6l¢iisii olan miisteriye ait bilgi
boslugu ile bas edemezse, isletmenin sundugu Uriin veya hizmet
miisteri memnuniyeti saglayamamaktadir (Tseng, 2016: 52-55).

Yukarida ifade edilen ve genellikle isletme ici sikayetlerin
bilgi yonetimi kapsaminda yodnetimine ek olarak; miisterilerin
internet iizerinden c¢evrimigi iletisim kanallar1 aracilifiyla, kolayca
bilgi arayabilir ve paylasiyor olmasi, olumsuz yorumlarin potansiyel
diger miisterileri etkileme riski, isletme ile ilgili internette yayilan bu
bilgilerin yonetilmesini de zorunlu kilmaktadir (Wan ve Law, 2017:
248). Internetin biiyiik bir bilgi hacminin olmasi, burada bulunan
bilginin yonetilmesi ve gozden gecirilmesi konusunda yoneticilere
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zorluklar yasatsa da (Berezina vd. 2016: 3), ozellikle sosyal
medyanin miisteri bilgilerinin toplanmasinda ve paylasilmasinda
isletmelere firsatlar sundugu gorilmektedir (Boateng, 2016: 441).
Internette paylasilan sikayetleri izleyen isletmeler, miisterilerle
iletisim kurarak zarari en aza indirgeyebilir veya bu mecralarda
paylasilan olumsuz yorumlara (sikayetlere) cevap yazarak isletme
itibarini ve diger potansiyel miisterileri olumlu yonde etkileyebilirler.
Dolayisiyla bu mecralardaki bilginin toplanmasini ve yonetilmesini
saglayan sistemlerin isletmelere fayda sagladigi, hizmet kalitesini
artirdigl, miisteri memnuniyeti olusturdugu ve potansiyel misterileri
olumlu yénde etkilemeyi basardigi diistiniilmektedir. Nitekim bilgi
yOnetiminin gelisiminde c¢evrimici iletisim kanallarinin sagladigi
kaynak ve etkinin roliiniin 6nem kazandigl ve yoneticilerin saglikl
degerlendirmeler yapabilmesinde biiyliik fayda sagladigi dikkat
cekmektedir (Khasawneh vd. 2016: 49).

1L ARASTIRMANIN YONTEMI

A. Arastirmanin Onemi ve Amaci

Konu ile ilgili literatiir taramasina dayanilarak hazirlanan
arastirmanin amaci; farkli olgeklerdeki konaklama isletmelerinin
sikayet yonetim siireclerinde nasil bir yol izledikleri ve bilgi
yOnetiminin miisteri sikayetleri konusunda nasil kullanildigini ortaya
cikarmak, boylelikle miisteri sikayetleri ¢dziim siirecinde bilgi
yonetiminin 6nemini belirlemektedir. Bu amag¢ dogrultusunda
calismanin arastirma sorusu; “Konaklama isletmelerinde, miisteri
sikayet yonetim siireci ve bilgi yonetimi iliskisi kapsaminda hangi
uygulamalara yer verilmektedir?” olarak belirlenmistir.

Literatiirde sikayet yonetimi ile ilgili yapilan arastirmalarin
artig1, sikayet eden miusterilerin davranis 6zellikleri, sikayetlerini
bildirme egilimleri ve tutumlar: lizerinde daha ¢ok ¢alisildig1 ancak
miisteri sikayetlerinin birer bilgi kaynag1 olarak ele alinarak, bilgi
yOnetimi kapsaminda degerlendiren arastirmalarin azligr dikkat
cekmistir. Bu durum arastirmanin ¢ikis noktasini olustururken,
ayrica alanyazinda yapilan ¢alismalarin genelinde sikayetin musteri
bakis acisiyla degerlendirildigi, verilerin misterilere uygulanan
anketler aracilifiyla toplandigi belirlenmistir. Bu arastirmada ise;
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farkli 6lgekli konaklama isletmelerindeki miisterilerin hem isletme
icinde dogrudan, hem de isletmeyi terk ettikten sonra dolayl yollarla
(cevrimici iletisim kanallariyla) bildirdikleri sikayetlerin yonetim
stirecleri, bilgi yonetimiyle iliskisi buradaki yoneticilerin bakis
acisiyla degerlendirilerek, alanyazindaki diger arastirmalardan
ayrilmistir.

B. Evren ve Orneklem

Arastirma sorusu kapsaminda, Izmir'in Cesme Ilge’sindeki
konaklama isletmeleri arastirma evreni olarak belirlenmistir.
Cesme’deki konaklama isletmelerinin arastirma evreni olarak
secilmesinin nedeni; burada farkli biiyiikliikte bircok konaklama
isletmesinin olmasi, bu isletmelerde birbirinden farkh 6rgiit kiiltiiri
ve yapisinin varligl, dolayisiyla sikayet ve bilgi yonetiminin etkinligi
konusunda konaklama isletmelerinde neler yapildigiyla ilgili 6nemli
sonuglara ulasilacag diistincesidir.

Arastirma evrenini temsil etmek flizere segilen 6rneklem
yontemi; amach oOrneklem yontemlerinden maksimum ¢esitlilik
orneklemesidir. Bu 6rneklem yonteminin amaci; esitlilik gésteren
durumlar arasinda herhangi ortak veya paylasilan olgularin olup
olmadigini bulmaya ¢alismak ve bu cesitlilige gore problemin farkl
boyutlarim1 ortaya koymaktir (Yudirim ve Simsek, 2008: 137).
Maksimum cesitliligi saglamak amaciyla; mikro, kiictik, orta ve biiyiik
olcekli konaklama isletmelerinden se¢im yapilmis, Izmir'in Cesme
ilcesinde 7 isletme sahibi, 6 genel miidiir ve 8 6nbiiro miidiirii olmak
tizere, farkll biiytikliikteki 21 konaklama isletmesi yoneticisi ile yiiz
ylize miilakat yontemi ile gérisme yapilmistir.

Biiyiikliiklerine gore konaklama isletmelerinin
siniflandirilmasi  konusunda farkli  goriisler  bulunmaktadir.
Bunlardan biri, kiigiik (100 ve daha az oda sayisi), orta (100 ile 299
oda arasi) ve biiyiik (299 ve daha fazla oda sayisi) 6lcekli konaklama
isletmeleri seklinde yapilmaktadir (Kozak, 2012: 59). Olali ve Korzay
(1993) ise; 10 ila 50 odaya sahip ve 30- 50 is¢i calistiran isletmeler
kiigik, 2 ila 20 misa~fir agirlayabilen ve 1-5 ¢alisani olan isletmeler
cok kiigiik konaklama isletmeleri (mikro) olarak
degerlendirmislerdir. Bu arastirmada gortiisme yapilan kiiciik 6lcekli
konaklama isletmeleri icerisinde hem mikro (20 veya daha az oda
sayis1) Olgekli konaklama isletmeleri, hem orta 6lgekli konaklama
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isletmeleri, hem de kiiciik 0lcekli konaklama isletmeleri
bulunmaktadir. Ancak anlatim igerisinde kavram kargasasi
yaratmamak adina, kiiciik-bliyiikk 0lcekli konaklama isletmeleri
ifadeleri kullanilmistir.

C. Ol¢me Araglan

Arastirmada; bilimsel arastirma yontemlerinden nitel
arastirma yontemi kullanilmistir. Nitel arastirma; gozlem, goriisme
ve dokiiman analizi gibi nitel bilgi toplama yontemlerinin kullanildigi,
algilarin ve olaylarin dogal ortamda gergekgi ve biitiinciil bir bicimde
ortaya konmasina yonelik nitel bir siirecin izlendigi arastirma olarak
tanimlanmaktadir (Yildirim, 1999: 10). Konuyu derinlemesine
arastirmak, katilimcilarin sikayet ve bilgi yonetimi konularina dair
bakis acilarini 6grenmek ve deneyimlerinden yararlanmak amaciyla
nitel arastirma yontemi tercih edilmistir.

Arastirmada, nitel arastirma yontemlerinden goriisme teknigi
ile Cesme’deki 21 konaklama isletmesi yoneticisi ile yar
yapilandirilmis derinlemesine miilakat (goriisme) yapilmistir.
Derinlemesine miilakat, arastirilan konunun biitiin boyutlarini
kapsayan, daha ¢ok acik uclu sorularin soruldugu ve detayl
cevaplarin alinmasina imkan veren, yliz yiize goriisilerek bilgi
toplanmasin1 saglayan, bir veri toplama teknigidir (Tekin, 2012:
101).

Gortusmeler sonrasinda elde edilen verilere icerik analizi
uygulanmistir. icerik analizi, nitel veri analiz tiirleri arasinda en sik
kullanilan yodntemlerden biridir ve agirlikli olarak yazili, gorsel
verilerin analiz edilmesinde kullanilan bir yéntemdir (Ozdemir,
2010: 330). Igerik analizinde goriisme, gozlem veya dokiimanlar
yoluyla elde edilen nitel arastirma verileri asagida siralandig1 gibi
dort asamada analiz edilmektedir (Yildirim ve Simsek, 2013:260):

. Verilerin Kodlanmasi,

o Temalarin Bulunmasi,

o Kodlarin ve Temalarin Diizenlenmesi,

. Bulgularin Tanimlanmasi ve Yorumlanmasi

Kod ve temalarin diizenlenmesinden sonra, bulgular
yorumlanmistir. Nitel arastirmada arastirmaci, incelenen olguya
yakin oldugu ve o olguya iliskin ilk elden deneyimler edindigi i¢in,
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arastirmacinin yapacagl yorumlarin degerli oldugu belirtilmektedir
(Karatas,2015: 76).

D. Veri Toplama Siireci

Miilakatlarin yapilmasi (veri toplama) silireci Subat-Mayis
2016 doneminde  gerceklestirilmistir.  Alanyazindaki cesitli
kaynaklarin incelenmesi sonucunda (Aksatan (2010), Alabay (2012),
Baris (2015), Barlow-Moller (2009), Barutgugil (2002), Ogiit (2012))
hazirlanan miilakat formunda; sikayet yonetimi ve bilgi yonetimiyle
ilgili 6 adet soruya yer verilmis, verilen cevaplar1 objektif bir sekilde
yorumlamak amaciyla ses kaydi alinmistir. isletmeler ile yapilan
goriismelere, sorulara verilen cevaplarin tekrari ve arastirmanin
doyuma ulasmasi nedeniyle son verilmistir. Arastirma sorusuna
cevap almaya yonelik hazirlanan gorliisme sorular1 ve Olgmeyi
amagladig kavram ve konular asagidaki gibi tablolastirilmistir;

Tablo 1: Gériisme Sorulari

Miisteri bilgilerinin kayit edilmesi | Sikayetlerin kaynaginin “memnun

hakkinda ne disiiniiyorsunuz? Kayit | olmayan miisteriler” oldugu
ediyorsaniz, kayit sistemlerinizle | bilindiginden, yapilan arastirmalar
ilgili bilgi verir misiniz? da miisterilerin heniiz

isletmedeyken kendileri ile ilgili
kaydedilen bilgilerin miisteri
memnuniyeti ve sadakati sagladigini
desteklemektedir (Minghetti, 2003:
146). Bununla birlikte ilk soruyla;
bilgi sistemlerinin neler oldugu,
misteri bilgisini kaydetme
nedenleri ve “misteri bilgisi” ile
“sikayet  bilgisi’nin  kaydedilme
oranlar1 arasindaki farki o6lgmek

amaclanmistir.
Miisteri sikayet yonetimi sizin i¢in | Sikayet yonetiminin isletmelerde
ne anlam ifade ediyor? uygulanmasi veya kabul edilmesi,
yoneticilerin bu kavrami nasil
tanimladiklar: ile iligkilidir.

Dolayisiyla sikayet yonetiminin ne
anlam ifade ettigi ile ilgili sorulan
soru ile yoneticilerin sikayet
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yonetimi kavramina olan tutumu
belirlenmek istenmistir. Yoneticiler
bu kavrami ne kadar biliyorlar?
sorusuna cevap aranmistir.

Miisteri sikayetlerinin kayit
edilmesi hakkinda ne
diistiniyorsunuz? Kaydediyorsaniz
amaciniz nedir?

Miisterilerden gelen her sikayet
bilgisinin birer bilgi kaynag1 olarak
degerlendirilmesi ve isletmelerin bu
kaynag1 oncelikli amaglar1 arasinda
yer alan kart maksimize etme
dogrultusunda kullanmalar1 6nem
arz ederken (Arpact ve Toylan,
2015:  51), sikayet yoOnetim
stirecinin ilk asamasim gsikayet
kayd:1 olusturmaktadir (Bosch ve
Enriquez, 2005: 36 ; Baris, 2015: 9).

Bu nedenle sikayet kaydinin
tutularak, bilgi yonetimi
kapsaminda bilgi kaynagi olarak
nasil  degerlendirildigi  6l¢gmek
istenmistir.

Isletmenizde sikayet yonetiminden | Bilgi yonetiminin etkin oldugu

kim veya kimler sorumludur?
Miisteri sikayetlerini degerlendirme
stirecini anlatir misiniz?

isletmelerde calisan herkesin bilgi
yonetiminden  sorumlu  oldugu
goriilmektedir (Drucker, 1999: 19).
Ayn1 zamanda Odabasit (2009)'na
gore de “Genel miudiirden,
kapicisina kadar herkes miisteri
iliskilerine yonelik iletisimin i¢inde
yer ve gorev almalidir” (Odabasi,
2009: 69), goriisii  konaklama
isletmelerinde sikayetin ¢éziimiinde
calisanlara ne tir sorumluluklar,
yetkiler verildiginin ve isletmelerin
bu konu hakkindaki bakis agilarinin
tespit edilmesini gerekli kilmistir.
S6z konusu iki yonetim seklinde de
hiyerarsik bir yap1 yokken, goriisme
yapilan isletmelerin bu konuda ne
diistindiikleri ve uygulamalari analiz
edilmistir.

Kaybettiginiz miisterilerinizi

Bir isletmenin miisteri
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yeniden kazanmak neler

yapiyorsunuz?

icin

kaybetmesinin ¢esitli nedenleri
oldugu bilinse de, 6zellikle sikayet
davranis1 sergileyen miisterilerin
kaybedildigi anlasildiginda neler
yapildiginin tespitinin; arastirmaya
katki saglayacag1 distinilmistir.
Bu nedenle de sorulan soru
herhangi bir miisteri kaybu ile ilgili
olarak degil, sikayet c¢o6ziimiinde
tatmin olmayan miisteri kaybi ile
iliskilendirilerek sorulmustur.
Ozellikle bu soruya verilen
cevaplarin boyutu ve yoOniiniin;
miisterilerin sikayet/yorum
sitelerinde ve sosyal medyada
sikayetlerini paylasmasinda
belirleyici oldugu diisiiniilmektedir.

Cevrimici  iletisim  kanallarinda
otelinizle ilgili yorumlar1 takip
ediyor musunuz? Bu kanallarda
paylasilan  sikayetlerin  ¢6ziim
stirecini anlatir misiniz?

Konaklama isletmeleri miisterileri,
internetin daha kolay ulasilabilir
olmasindan dolay1 deneyimledikleri
her seyi sosyal medya, bloglar ve
diger cevrimigi platformlar
araciligiyla paylasirken,
yoneticilerin de isletme
performansini ylikseltmek icin bu
yorumlari dikkate alarak
degerlendirmeleri ¢ok O6nemlidir
(Berezina ve digerleri, 2016: 3).
Dolayisiyla bu mecralardaki sikayet
bilgisinin nasil yonetildigi 6l¢gmek
istenmistir.

Yapilan goriismelerin tiimi, yazili hale getirilerek Word
dosyasina doniistirilmiistir. 21 isletme yoOneticisine 6 sorunun
soruldugu goriismelerde, toplamda 64 sayfalik bir veri seti elde
edilmistir. Goriismeler 15 ila 35 dakika arasinda stirmiistiir. Elde
edilen verilere icerik analizi uygulanmistir.

Guvenilirlik ve gecerlilik konusunda dikkat edilmesi gereken
konular 1s18inda hazirlanan bu ¢alisma; arastirmacinin goériismeleri
birebir yapmasi ve kayit altina almasi agisindan yansizdir. Orneklem

iktisadi ve idari Bilimler Sayisi | 255




Fatma OZDAL-Oviing BARDAKOGLU

seciminde evreni olusturan elemanlarin konuyla ilgili bilgilerine
basvurulacak yetkin kisiler olmasi, farkli goriis ve kaynaklara
ulasilmas1 ve arastirmaci disinda bir akademisyen tarafindan
arastirmanin teyit edilmesi, arastirmay1 gecerli ve giivenilir kilmistir.
Ayrica arastirma kapsaminda elde edilen verilerin gilivenirligini
arttirmak, yanlilig1 azaltmak, arastirma sonucunda ortaya ¢cikan tema
ve kodlar arasinda Kkarsilastirma yapabilmek icin sayisallastirma
tekniginden de yararlanilmistir (Yildirim ve Simsek, 2008:138).

I1L. ANALIZ VE BULGULAR

Arastirmada izmir'in Cesme lge’sinde faaliyette bulunan
konaklama isletmelerinde goérev alan katiimcilarla yapilan
goriismeler sonucunda elde edilen bulgular, belirlenen tema ve
kodlarla ilgili aciklamalar su sekildedir.

A. Miisteri Bilgilerinin Kaydedilmesi

Miisteri bilgilerinin kayit edilmesi ile ilgili sorulan soruya
verilen cevaplar incelendiginde; konaklama isletmelerinin %86’sinin
misteri bilgilerini kaydettigi, %14'niin ise kaydetmedigi, biiyiik
Olcekli konaklama isletmelerinin tiimiiniin miisteri bilgisini
kaydetmek icin otel otomasyon sistemleri (elektra, fidelio, opera vb.
otel otomasyon sistemleri) kullandiklar1 belirlenmistir.

Kiiciik o6lgekli konaklama isletmelerinin %56’sinin otel
otomasyon sistemi kullanirken, %44’iiniin ise manuel sistemler
kullandigt veya bilgi deposu olarak Kkendilerini gordiikleri
belirlenmistir. Kii¢iik 6lgekli konaklama isletmeleri, genellikle
misteri kayit formlar ile miisteri bilgilerini kaydettiklerini veya
miisterilerle sohbet, birebir iletisimle tiim istek ve beklentilerini
karsilamaya calistiklarin1 ifade etmislerdir. Ayrica polis raporu
nedeniyle tutulan kayitlar, “Kayit Altina Aliniyor” cevabi veren
konaklama isletmelerinden ayr1 tutuldugunda; konaklama
isletmesine gelen miisterinin memnuniyetini saglamak ve daha iyi
hizmet sunmak amaciyla kayit tutan konaklama isletmelerinin
timinin oram1 %?78’e dismiistlir. Yani aslinda kigik olgekli
konaklama isletmesi yoneticilerinin bir kisminin, emegin yogun
oldugu bir isletmede, miisteri beklenti ve ihtiyaclarina yo6nelik
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tutulmasi gereken kayitlari, zorunlu kayitlarla iliskilendirdikleri
ortaya ¢cikmistir.

(Goriismeler sonunda elde edilen kodlarla olusturulmus
tablolarda kii¢iik dlcekli konaklama isletmeleri K harfi, biiytik 6lcekli
konaklama isletmeleri ise B harfi ile sembolize edilmistir).

Tablo 2: Miisteri Bilgilerinin Kaydi

Kullanilan ifadeler n

1.Kayit Altina Aliniyor 18 (13 K, 5B)
2. Otel Otomasyon  Sistemi | 14 (9K, 5B)
Kullaniliyor

3. Otel Otomasyon  Sistemi | 7 (K)
Kullanilmiyor

4.Devamli Gelen Miisteri Kayitlar1 | 5 (K)
Tutuluyor

5.Miisteri Kayit Formu 4 (K)
6.Polis Raporu icin Tutulan Kayitlar | 4 (K)
7.Kayit Altina Alinmiyor 3 (K)

8.Bilgi Deposu Calisanlar 2 (K)

Miisteri ile ilgili bilgilerin kayit edilmesi icin otel otomasyon
sistemlerinin, manuel doldurulan formlarin, hatta bunun icin miisteri
iliskileri ¢alisanlarinin aktif rol aldig1 konaklama isletmeleri oldugu
gibi bu konu ile ilgili herhangi bir kayit tutmayan isletmelerin de
varligl dikkat ¢ekmektedir. Kayit tutmayan isletmelerden biri bu
konuyla ilgili su aciklamay1 yapmistir.

Goriisme 9: “Bize gelen misafirin %70’i yabanci, bu %70‘n
%90’'min ise ilk gelisi, tekrar gelenlerin sayis1 %10°dur, o yiizden bu
kayitlari tutmuyoruz. Tiirk misafirde eger bilgimiz dahilinde ise kiigiik
jestler yapiyoruz ama 6yle bir uygulamamiz veya standardimiz yok. Bu
bilgilerin tlizerinde ¢cok durmamamizin nedeni biraz digariya doéniik bir
misafir profilimiz olmasi ve tekrar gelen misafirin az olmast”.

Isletme yéneticisi isletmeye tekrar gelen misafirin olmadigim
tespit ederek boyle bir kaydin alinmasimi gerekli bulmamaktadir.
Sadece dogum giini, evlilik y1l doniimii gibi 6zel glinler degil, ayni
zamanda misterinin 0zel bazi isteklerinin de, miisterinin tekrar
isletmeye gelmeyecegi diislincesi ile kayit altina alinmadig
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anlasilmaktadir. Bu bakis acisiyla sikayetlere yaklasan isletmeler,
genellikle diisiik maliyet stratejileri ile miisteri tabanini
genisletebilecegini, miisterinin ayni lokasyona tekrar gelmeyecegini,
ayni tatil beldesinde tatil yapmayacagin diisiiniirler ve bu isletmeler
icin miisteri sadakati anlaml bir kavram niteligi tasimamaktadir
(Baris, 2015: 95).

B. Sikayet Yonetimi Kavraminin Anlami

Cesme’deki isletme yoneticileri ile yapilan goriismelerde
sikayet  yonetiminin ne anlam ifade ettigi ile ilgili
degerlendirmelerde, farkli sikayet yonetim algilart oldugu
belirlenmistir. Buna gore yoneticilerin %23’ sikayet yonetimini
“aninda ¢6ziim” olarak tanimlarken, %18’i “sikayetin ¢6ziimii” olarak,
%10’u “sikayetin telafisi” ve yine %10’u da “hatalarimiz” olarak
cevaplamislardir. Sikayetin etkin yonetilmesi icin miisteri tarafindan
iletilen sikayetlerin kaydedilmesi gerektigi halde, yoneticilerden
sadece  %8’i sikayet yonetimini sikayet kaydi olarak
degerlendirmistir.

Tablo 3: Sikayet Yonetimi Kavraminin Anlami

Kullanilan ifadeler n

Aninda C6zliim 9 (7K, 2B)
Sikayetin Coziimii 7 (5K, 2B)
Telafi Etmek 4 (3K,1B)
Hatalarimiz 4 (4K)
Sikayeti Kayit Altina Almak 3 (3K)
Miisteriyi Memnun Etmek 3 (2K,1B)
Sikayetlerin Tahmini 2 (1K, 1B)
lyilestirme 2 (1K, 1B)
Eksiklerimiz 2 (2K)
Negatif Yorum 1 (K)
Kétii izlenim 1 (K)
Moral Bozuklugu 1 (K)

Biiyiik 6lcekli konaklama isletmelerinde sikayet yonetiminin
ne anlam ifade ettigi ile ilgili yoneticiler, en ¢ok (%78) aninda ¢6ziim-
sikayetin ¢dziimli yanitlarin1 vermislerdir. Kiiciik 6lcekli konaklama
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isletmelerinde ise yine bliyiik 6l¢ekli konaklama isletmeleri ile ayni
dogrultuda, sikayetin ¢6ziimii ve aninda ¢6ziim ifadeleri siklikla
kullanilsa da arastirma sonucunda ortaya ¢ikan en 6nemli detay;
yoneticilerin sikayeti isletmeleri icin iyilestirici geri bildirimler
olarak degil, olumsuzluk olarak algilamalari ile ilgidir. Ozellikle kiigiik
Olcekli konaklama isletmelerinin, biiyiik o6lcekli konaklama
isletmelerine gore miisteri sikayeti ile ilgili olarak genellikle
olumsuzluk, negatif bir durum, eksiklik ve hatalarimiz ifadelerini
kullanmalari, miisteri sikayetlerine genel olarak yoneticilerin
iyilestirme yoniinde bir firsat olarak bakmadiklarini ve bu durumdan
cekindiklerini ortaya ¢ikarmistir.

C. Miisteri Sikayet Kaydi

Miisteri sikayetlerinin birer bilgi kaynagi olarak kaydedilmesi
ve herhangi bir yazilim, bilgi sistemi veya program kullanimu ile ilgili
yoneltilen soruya; tiim konaklama isletmesi ydneticilerinin %70’i
miisteri sikayetlerini kaydettiklerini, %30’u ise kaydetmediklerini
veya gerek duymadiklarini sdyleyerek yanitlamislardir. Biiytik 6lcekli
konaklama isletmelerinin tiimii sikayet bilgisini kaydederken, kiiciik
6lcekli konaklama isletmelerinin %69 nun bu bilgileri kaydettikleri
belirlenmistir.

Tablo 4: Miisteri Sikayet Kaydi

Kullanilan ifadeler n
1.Kaydediliyor 16 (11K,5B)
2.ic Anketler 11 (6K,5B)
3.Kaydedilmiyor 5 (5K)

4. Otomasyon Sistemleri 3 (1K,2B)
5.Sadece Ariza ile ilgili Kayitlar 4 (4K)
6.Defter 3 (3K)
7.Word Dosyasi 3 (3K)
8.Sikayet Kayit Sistemi 2 (2B)
9.Aklimda Tutuyorum 1(K)

Yoneticilerin %48’i sikayetlerin i¢ anketlerle kayit altinda
tutuldugunu ifade etmislerdir. Biiyilk 6lgekli  konaklama
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isletmelerinin %40’1nda otomasyon sistemine ek olarak sikayetlerin
kaydedilmesi i¢in kendi miisteri veri tabanlar ile biitiinlesik olarak
kullanilan sikayet kayit sistemi bulunmaktadir.

Kiiciik 0Olgekli konaklama isletmeleri ile ilgi ©Onemli
bulgulardan biri; %56’sinin otomasyon sistemi olmasina ragmen
sikayetlerin kaydi icin sadece %11'nin bu sistemleri kullandiklari,
kalan kisminin ise bu sikayetleri kaydetmedikleri veya manuel
sistemlerle kaydetmeleri ile ilgilidir. Buna gore yoneticiler,
otomasyon sistemine sahip olmalarina ragmen, miisteri profil notu
girerek miisteri sikayetlerinin kaydedilmeme nedenini;

o oda sayilarinin azhigi,

o miisterilerin ayn1 anda fazla bulunmamalari,

. miisteri sikayeti ile ¢ok karsilasmamalarsi,

. “tekrar gelen” misafirlerin azhgi olarak
belirtmislerdir.

Kiiciik olcekli konaklama isletmelerinin sikayet kaydini,
sadece “ariza kaydi” olarak degerlendirmeleri elde edilen bir diger
onemli bulgudur. Bu durumda da kii¢ciik o6lcekli konaklama
isletmelerinin = kaydediliyor = cevabindan, sadece konaklama
isletmesindeki arizalarin kaydini tutan isletmeler c¢ikarildiginda,
miisteri sikayetlerini her agidan kaydeden kiiciik 6lcekli konaklama
isletmeleri oranin 6nemli dlciide diistiigii goriilmektedir. Bir kiigiik
6lcekli konaklama isletmesi yoneticisi bu durumu su sekilde ifade
etmistir;

Miilakat 13: “Evet kaydediyoruz. Bizim olusturdugumuz bir
word dosyast var. Bu bizim icin ¢cok gerekli. Eger bir musluk problemi
var ise bunu kaydediyoruz. Ayni odada, aynit musluk problemi kag defa
tekrarlamis ona bakiyoruz demek ki baska bir problem var diyoruz.
Tiim teknik sorunlart kaydediyoruz sonrasinda, buradan érnegin 10
sikayet almisiz ya da bir tane sikayet almisiz bunu takip ediyoruz.
Misafire ézel bilgileri kaydetmek icin dyle bir personelimiz yok, dyle bir
zamanimiz da yok. Yiiksek sezonda ézellikle ilgilenemiyoruz”

Isletme ile ilgili arizalarin miisteri tarafindan sikayet edilmesi
durumunda kaydedilip, diizeltilmesi, aslinda sikayet yonetiminin tam
karsihigidir. Fakat bunun sadece arizalarla sinirli kalmasi, verilen
hizmetin iyilestirilmesi icin yeterli degildir. Ciinkii zaten bu durum,
isletmenin miisteriye oday1 satarken aldigi tcretin karsilifi yani
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olmasi gerekendir ve bu problemi ¢6zmek miisteri memnuniyeti
yaratmada yeterli olmamaktadir.

Biiyiik 6lcekli konaklama isletmesi yonetici ise kiiciik 6lcekli
konaklama isletmelerinden farkli olarak durumu daha genis bir
perspektifle  degerlendirdiklerini, alinan sikayetlerin sadece
bulunduklar1 konaklama isletmesinde degil, diinyanin farkh
tilkelerinde kendilerinin de bir pargasi oldugu zincir otellerde ortak
bir veri tabanina bagh sikayet kayit sistemi ile miisterilerinin
sikayetlerini kaydettiklerini dile getirmistir.

Miilakat 20: “Zincir otele bagh sikayet kayit sistemiyle
kaydediyoruz. Hangi misafirin hangi otelde sikayet ettigini de biliyoruz,
hatta misafirlerin tercihlerini de biliyoruz. Ornegin gulutensiz gida
tercih ediyorsa bu kayda geciyor... Misafirin hastaligi varsa herhangi
bir otelde basina gelmis bir durum varsa bunlar da kayit atinda
tutuluyor”.

Biiyiik 6lcekli konaklama isletmesi yoneticisi; diinyanin 6biir
ucunda olsa bile eger ayni miisteri kendi otellerine de konaklamak
icin gelmisse, bu miisteri ile ilgili bilgileri kendi sistemlerinde
gorebildiklerini aktarmaktadir. Bununla birlikte ¢alisanlarla birlikte
is birligi saglanarak, siirekli iletisim ve bilgi yonetiminin isletme
yararina kullanimi sonucu sikayetin daha fazla bilyiimesi
engellenmektedir. Kaydedilen sikayetlerin etkin bir sekilde
yoOnetilmesi ise bu sikayetlerin birer bilgi kaynag: olarak ele alinip
depolanmasiyla, hangi tarihte hangi miisterinin nerede hangi sikayeti
bildirdiginin kolaylikla tespit edilip degerlendirilmesi ile miimkin
olmaktadir.

D. Sikayeti Cozme YetKisi ve Siireci

Sikayeti ¢ozme siireci ve yetkisi ile ilgili soruya %31 gibi
yliksek bir oranla genel miidiir cevabi alinmistir. Fakat biiytik 6lcekli
konaklama isletmelerinde iist ydnetici olarak sorumlulugun genel
miidiirde oldugu ifade edilse de, sikayetin iletildigi departmana gore
bu sorumlulugun degistigi, sikayet ile ilgili calisanlara yetki ve
sikayeti ¢6zme konusunda inisiyatiflerin verildigi belirtilmistir.
Yoneticilerden gelen diger degerlendirmelere gore isletmelerin
%14’ problemin kii¢iik olmasi durumunda ¢alisanlarina yetki ve
sorumluluk verdiklerini ifade etmislerdir. Ancak kiiciik o6lgekli
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konaklama isletmelerinde o6zellikle sikayetin ¢6zliimii konusunda
cogunlukla ¢alisana yetki veya sorumluluk taninmadigi, miisterinin
sikayeti bildirdigi zaman, aninda sorumlu miidiire yonlendirilmesi
gerektigi tizerinde durulmustur. Ayrica 6nbiiro miidiirlerinin sikayeti
c¢6zme yetki ve sorumlulugunun, diger departman miidiirlerine goére
daha yiiksek ve genel miidiirden sonra %17 gibi oranla bu konuda en
yetkili ikinci kisi oldugu dikkat ¢ekmektedir.

Tablo 5: Sikayeti C6zme YetKisi ve Siireci

Kullanilan ifadeler n

Genel Miidiir 13 (9K,4B)
On biiro Miidiirii 7 (2K,5B)
Otel Sahibi 6 (6K)
Calisanlar 6 (4K,2B)
Departman Midiirleri 4 (2K,2B)
Misafir iliskileri 3 (3B)
Otel Sahibi ve Esi 2 (2K)

Isletme yoneticilerinin sikayetin ¢dziimiinde sorumluluk ve
yetki konusunda farkli goriisleri olmasina ragmen, ¢ogunlukla st
kademe yoneticilerin bu konuda biiyliik rol oynadiklarn dikkat
cekmektedir. Ancak sikayetlerin ¢6zlimiinde isletmede ¢alisan tim
personelin sorumluluk hissi ile sikayete yaklasmalar1 ve sikayeti
cozme konusunda yetki sahibi olmalar1t beklenirken, sikayet
yOnetiminin isletmelerde tam anlamiyla benimsenmedigi icin yetki
ve sorumluluklarin da personel giiclendirmesi ile calisanlara
verilmedigi elde edilen bulgular arasindadir.

Miilakat 2: “Sikayet oldugu zaman, personelle muhatap
etmeyiz misafiri ve misafiri personelin eline birakmayiz. Olumlu
olumsuz personelin herhangi bir yorum yapmadan bize (Genel Miidiir-
Departman Miidiirii) yénlendirmesini isteriz”.

Konaklama isletmesi yoneticisinin c¢alisanlarin sikayetin
¢oziimiinde rol almamasi gerektigini ifade eden bu aciklamasy;
ozellikle kiigiik 6lcekli konaklama isletmelerinde calisanlarin miisteri
sikayetlerinden cekindikleri, bu bilgiyi diger c¢alisanlarla
paylasmadiklari ve iistiinii 6rtmeye calistiklarini ortaya ¢ikarmistir.
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E. Kaybedilen Miisteriler

Goriismelerde kaybedilen miisteriyi kazanmak amaciyla,
yoneticilerin %18’inin miisterilerini kaybedeceklerini anladiklarinda,
miisteri isletmeden ayrilmadan sikayetini ¢6ziip, memnun
ayrilmasini sagladiklar1 belirlenmistir. Ayni soruya o6zellikle kiiciik
Olcekli konaklama isletmesi yoneticilerinin %25’i béyle bir durumu
hi¢ yasamadiklarini, genellikle birebir sohbetlerle miisterinin
kizginliklarini, sikayetlerini ¢6zdiiklerini ifade etmislerdir. Bu
durumla karsilasmadiklarini ifade etmeleri; miisteri bilgilerini veya
sikayetlerini siklikla kaydetmemelerinden kaynaklanirken, bu
nedenle nasil bir tutum izleyeceklerini de tam olarak ifade
edememislerdir. Nitekim kaybedilen miisterilerinin takibini
yapamayan isletmeler, hangi miisterisini kaybettigini de
bilememektedir.

Tablo 6: Kaybedilen Miisteriler

Kullanilan ifadeler n
Ayrilmadan Problem Céziiliir 7 (4K,3B)
Yapilacak Birsey Yok 4 (3K,3B)
Hi¢ Yasamadik 4 (4K)
Telafi 3 (2K,1B)
Tekrar iletisime Gecme 3 (2K,1B)
Ucretsiz Kullanim 3 (1B,2K)
Hicbirsey Yapmiyorum 2 (2K)
Tecriibe Ediniyoruz 2 (2K)
Tekrar Davet Etme 2 (2B)
Oziir icin E-posta 1 (B)
Black-List’e Aliyorum 1(K)

Isletmelerde miisterinin kaybedilme durumunun ii¢ sekilde
degerlendirildigi, yapilan degerlendirmeye gore de eyleme gecme ya
da gecmeme kararinin verildigi saptanmistir;

. Kaybedilen Miisteri Icin Birinci Durum: Bu
kayiplar; personel davranisi, egitimi, isletmenin fiziki donanimy,
hizmet kalitesi vb. gibi isletmeden kaynakli hatalardan dogar.
Konaklama isletmeleri; bu konularla ilgili ellerinden geleni
yaptiklarini,
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. Kaybedilen Miisteri icin ikinci Durum: isletmeden
cesitli indirimler, para iadesi almak amaciyla, ufak bir olumsuzlugu
bile kendi menfaatlerine kullanan miisterilerden Kkaynaklanan
kayiplardir. Profesyonel tatilci, firsat¢i veya aldatan miisteri olarak
tanimlanan bu miisteriler i¢in hicbir sey yapmadiklarini,

. Kaybedilen Miisteri icin Ugiincii Durum: Miisteri
beklentisinin ytliksek olmasi, misterinin isletmeyle ilgili bilgiyi
yeterince saglayamamasi sonucunda olusan kayiplardir. Miisterinin
bekledigini bulamamasiyla ilgili bu durumlarda ise konaklama
isletmeleri, yapacak bir sey olmadigini ifade etmislerdir.

Konaklama isletmeleri yoneticilerinin  bir  Kkisminin,
kaybettikleri miisterileri kendi kisisel problemleri ile iliskilendirip
veya firsatcl miisteri kategorisine alip hicbir sey yapmadiklari, hatta
kara listeye (black list) almalar1 diger dikkat cekici bulgulardan
biridir.

Miilakat 6: “Yapacagi sikayetle indirim vb. almak isteyen
misafir (firsat¢1 miisteri) ise yaptigim tek sey black liste almak.
Sistemden giriyoruz black liste aliyoruz, rezervasyonunu kabul
etmiyoruz”.

Yonetici goriislerinde ortak nokta; isletmeye haksizlik yapan
miisterilerin oldugu ve haksizlik yapan bu miisterilerle ilgili hi¢cbir
sey (telafi, sorun c¢dzme, iletisime gecme vb.) yapilmadigl ve aym
zamanda kaybedilen misteri kategorisine bu miisterilerin
koyulmadigidir. Firsat¢i miisteriler olarak degerlendirilen bu miisteri
tipi, en ufak olumsuzlukta bile, bu durumu kendi menfaatlerine
cevirerek isletmeden 6dedikleri bedelden daha fazlasin veya daha
fazla iirtin/hizmet talep etmektedirler. Turizmin firsat¢1 misterilerin
cok oldugu sektorlerden biri olmasi “reklamasyon” kavraminmi da
glindeme  getirirken, bu tip miisterilerin = konaklamay:
gerceklestirdikten sonra memnun kalmadiklarini belirterek tekrar
hak iddia ettikleri (reklamasyon) bilinmektedir (Baris, 2015: 44). Bu
nedenle firsat¢l miisterilerin konaklama isletmeleri tarafindan fark
edilerek veya bir sistem kullanilarak, isletmeye kabul edilmemesi bir
yontemken; yoneticilerin, isletmeyi finansal acidan zarara
ugratmamalart  icin bu konuda stratejiler  gelistirmeleri
gerekmektedir.
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F. Cevrimigi Iletisim Kanallarindaki Yorumlar

Miilakat formunun son sorusunda yoneticilere “Cevrimici
iletisim kanallarinda otelinizle ilgili yorumlar takip ediyor musunuz?
Bu kanallarda paylasilan sikayetlerin ¢6ziim siirecini anlatir misiniz?”
sorusu yonetilmistir. Miisterinin cevrimici iletisim kanallarinda
olumsuz deneyimlerini aktarirken, o6zellikle “sikayet” kelimesini
kullanmasina gerek olmadigi, énemli olanin tatminsizligin derinligi
oldugu bilinmektedir (Olcay ve Siirme, 2014: 838). Bu nedenle
isletmenin performans veya tavrinin, misterinin beklentilerini
karsilamadigina yonelik kullanilan tiim ifadeler sikayet olarak
tanimlanmaktadir (Eskinat, 2009: 32). Dolayisiyla konaklama
isletmelerinin; sikayet web siteleri (Hotelsikayet.com, sikayetvar.com
vb.) ile beraber, miisterilerin yorum yazabildigi (Facebook,
Instagram, Twitter, Tripadvisor, Booking.com vb.) diger tiim
cevrimici iletisim kanallarindaki olumsuz yorumlara yoénelik
faaliyetlerinin neler oldugu dlciilmiistiir.

Cevrimigi iletisim kanallarinda yoneticilerin tamaminin kendi
isletmeleri hakkindaki yorumlar1 takip ettikleri sonucuna
ulasilmistir. Tim yorumlarin takip edilmesine ragmen; sikayetlere
muhakkak cevap yazan isletmelerin %49, cevap yazmayan
isletmelerin %17, cevap vermeye calisiyoruz ifadesini kullanan
isletmelerin %17 ve misterinin niyetine gore cevap yazan
isletmelerin ise %4‘1liik oram1 olusturdugu ortaya c¢ikmistir.
Yoneticilerin %13’ yorum yazan miisterileri ile direkt iletisime
gectiklerini ifade etmislerdir. iletisime gecen yéneticilerin %33’
cevrimici iletisim kanallarina cevap yazmazken, %67’si hem birebir
iletisime gecmekte hem de bu mecralarda yazilan yorumlara cevap
vermeyi tercih etmektedir.

Biiylik olcekli konaklama isletmelerinin %80’i tim yazilan
yorumlara cevap verirken, %20’sinin cevap vermeme prensibi aldig
ve yazilan yorumlari ¢ok suni bulduklar i¢in cevap vermeyi tercih
etmedikleri tespit edilmistir. Kiigiik 6l¢ekli konaklama isletmelerinin
ise %44’ cevap yazarken, %Z25’inin firsat bulurlarsa cevap
yazdiklari, %19’unun ise cevap yazmay1 tercih etmedikleri
belirlenmistir. Biiyiik 06lcekli konaklama isletmelerinin %80’inin
isletme ile ilgili tiim sikayetlerin g¢evrimici iletisim kanallarindan
alinip tek bir yerde toplanmasini, rakip firmalarin durumunu ve
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kendi performanslarini inceleyebilecekleri sistemler kullandiklari,
ayrica buyiik 6lcekli konaklama isletmelerinin %601 ve kiiciik 6lgekli
konaklama isletmelerinin %6’sinin Sosyal Miisteri iliskileri Yonetimi
konusu iizerinde 6nemle durduklar1 ve bunun icin de sosyal medya
uzmanlari ile calistiklar: belirlenmistir.

Tablo 7: Cevrimici iletisim Kanallarindaki Yorumlar

Kullanilan ifadeler n

Takip Ediyoruz 21 (16K,5B)
Cevap Yaziyoruz 11 (7K, 4B)
Cevap Yazmaya Calisiyoruz 4 (4K)
Cevap Yazmiyoruz 4 (3K,1B)
Yorum ve Analiz Sistemleri | 4 (4B)
Kullaniliyor

Sosyal Medya  Uzmani ile | 3 (1K,2B)
Calisiliyor

E-posta ile iletisime Geciliyor 2 (2K,1B)
Yazanin Niyetine Goére Cevap | 1 (1K)
Yaziyoruz

Yoneticilerin bir kismi; ¢evrimici iletisim kanallarinda kendi
isletmeleri ile ilgili cikan biitiin haberleri alan, isletmeye sunan, tiim
yorumlarin ve sistemin yonetildigi, sikayetlerin kategorize edilerek
her birinin kendi icinde goriilmesi, degerlendirilmesi ve
raporlanmasini saglayan yorum ve analiz sistemlerinden TrustYou
Analytics ve Ravinate sistemlerini kullandiklarini ifade etmislerdir.
Iki farkli analiz sisteminin kullamldigi biiyiik 6lgekli konaklama
isletmelerinin %75'nin  ‘TrustYou Analytics’, kalan kisminin
‘Ravinate’ sistemini kullandiklari belirlenmistir.

Arastirmada dikkat c¢eken o6nemli bir nokta ise bu
sistemlerden biri olan “TrustYou Analytics” kullanan buyiik olgekli
konaklama isletmesi yoOneticisinin, buna ragmen isletme olarak
yorumlara cevap yazmama prensibi aldiklarini ifade etmesidir.
Yorumlar takip edip, cevap yazmayan isletme yoneticisi nedenlerini
su sekilde aciklamaktadir:

Miilakat 19: “Otelin yazilan yorumlara cevap vermeme prensibi
var. Yorumlara yazilan cevaplar sadece cevap vermek icin yazilan
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cevaplar. Biz bu misafirin yorumuna kayitsiz kalmiyoruz, misafirle
birebir iletisim kuruyoruz (e-posta-telefon), ancak bunu deklare etmek
istemiyoruz. Biitiin misafirlere kendimizi hakli ¢ikartiyormus gibi
izlenim vermek istemiyoruz”.

Cevap yazmayan yoneticilerin, yorum yazan miisterilere e-
posta veya telefonla ulasarak sikayeti c6zmesi dikkat ceken diger bir
konudur. Yoneticiler sikayetin cevabini, herkesin okuyarak bilgi
edinecekleri sekilde degil, miisterileri telefonla arayarak veya e-posta
atarak verdiklerini vurgulamaktadirlar. Yani internetteki sikayet
veya yorum sitesine yazilan yorumu binlerce insan goriirken, isletme
yoOneticisi yazilan yorumu herkesin  gorebilecegi sekilde
cevaplamamakta, sadece sikayeti yazan miisteriye ulasarak telafi
veya Oziir dileme yoluna gitmektedir. Bu durum, iletisime gegcilen
miisteri i¢in baglhlik veya memnuniyet olustururken, diger binlerce
potansiyel miisterinin dikkate alinmadig1 gercegini ortaya
koymaktadir. Bu tutumun aksine, cevrimici iletisim kanallarinda
yazilan her sikayeti degerli bilgi kaynagi olarak alan bazi konaklama
isletmelerinin, buradaki yorumlarin takibini yapip, cevap yazacak
sosyal medya uzmanlari ile ¢calistig1 belirlenmistir.

IV. SONUC VE TARTISMA

Turizm sektoriindeki konaklama isletmelerinde, sikayet
yonetiminin etkin yuriitilebilmesi ve sundugu firsatlardan en iyi
sekilde yararlanilabilmesi i¢in isletmelerin oncelikle miisterilerini
tanimalar1 gerekmektedir. Miisteri bilgilerinin hangi oranlarda ve
hangi bilgi sistemleri ile kaydedildigi incelendiginde; hem biiytlik
Olgcekli hem de kiiciik Olgekli konaklama isletmelerinde miisteri
bilgilerinin  kaydedildigi ancak kiicik 06lgekli konaklama
isletmelerinin miisteri bilgilerini, miisteri memnuniyeti olusturmak
icin biiylik 6lgekli konaklama isletmelerine gére daha az kullandigi
belirlenmistir. Arastirmadan elde edilen bu sonu¢ Melian-Gonzalez
ve Jacques (2016)’in bilgi teknolojisinin konaklama isletmelerindeki
kullanim1 ve etkileri ilizerine yaptig1 arastirmada biiylik olgekli
konaklama isletmelerinin, bilgi teknolojisini miisteri memnuniyet ve
hizmet kalitesini artirmaya yonelik kullandigi  sonucunu
desteklemektedir.
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Arastirmada sikayet yonetiminin tam olarak anlasilmadigi, bu
nedenle de gerekliliklerinin yerine getirilmedigi; konaklama
isletmelerinde sikayet yonetimi ile sikayet kavramlarinin birbiri ile
kanistinldigi dikkat ¢cekmistir. Ozellikle sikayetin yénetiminde belli
prosediirlerin ve standartlarin olusturulmasi, giincel tutulacak bir
sistemle sikayeti bildiren miisterilerin sikayetine hem hizli, hem adil
coziimler getirilmesi gerekliligi esasken, isletmelerin genelinde boyle
bir sistem, prosediir veya ¢6zlim siireci gelistirmedigi goriilmektedir.
Arastirmada elde edilen bu bulgu; Akcakanat vd. (2015)'nin
konaklama isletmelerinde geribildirimlerin 6nemini inceledikleri
arastirmada elde edilen bulgular ile oOrtiismemektedir. Nitekim
arastirma sonucu; konaklama isletmelerinin %61,2’sinde geri
bildirimlerin yonetimi ile ilgili isletme ici yaymnlanmis, geri
bildirimlerin nasil ¢6zlimlenecegini anlatan bir kilavuzun oldugunu
gostermektedir. Ancak bu arastirmada elde edilen bulgularda;
genellikle miisteri sikayetinin gerceklestigi yere ve sikayetin ne
olduguna gore gelisen ve degisen isletme ici ¢6ziim siirecleri dikkat
cekmektedir.

Biiyiik o6lcekli konaklama isletmesi yoneticilerinin sikayet
kayitlarini otomasyon sistemlerinde tuttuklar ve cgesitli istatistiksel
verilerle isletmede iyilestirme yaptiklari, ayrica bu isletmelerden
ikisinin buna ek olarak sikayet kayit sistemi kullandiklari dikkat
cekmektedir. Bununla birlikte sikayet¢ci miisterilerin, bilgisayar
destekli otomasyon sistemleri kullanilarak miisteri kayit ekranina
profil notu girilmesi ile tutulan kayitlar, biiyiik 6l¢cekli konaklama
isletmelerinin tiimiinde, kiiciik 6lcekli konaklama isletmelerinin ¢cok
azinda sikayetin kaydi konusunda kullanilan bir diger yontemdir.
Ancak isletmelerin ¢ogu, sikayet ile ilgili verilere, odalara koyduklari
ic anketlerle ulasabildiklerini ifade etmislerdir. Bu durum hem biiyiik
Olcekli, hem de kii¢lik 6lgekli konaklama isletmelerinde manuel
doldurulan i¢ anketlerin biiyiik etkinligi oldugunu gostermektedir

Arpact ve Toylan (2015)'nin konaklama isletmeleri ve
seyahat isletmelerine yonelik, turistik tiiketicilerin sikayetlerinin,
isletmeler tarafindan bilgi yonetimi stireci icerisinde bilgi kaynagi
olarak degerlendirilmesinin tespiti ile ilgili yaptiklar1 arastirmada;
turizm isletmelerinin gelen sikayetleri bir bilgi kaynagi olarak
gormedikleri sonucuna ulasilmistir. Ancak bu arastirma; s6z konusu
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turizm isletmelerinin, sadece konaklama isletmeleri bazinda ve
Olceklerine gore ele alarak, miisteri sikayetlerinin bilgi yonetimi
kapsaminda degerlendirilmesi konusunda farkli sonuglar elde
edilmesini saglamistir. Buna gore biyiik 6lcekli konaklama
isletmelerinde sikayetin bilgi kaynagi olarak gorildiigi ancak kiiciik
Olcekli konaklama isletmelerinin ¢ok azinda sikayet kaydinin bilgi
kaynag1 olarak kullanildigi, kiiciik 6lcekli konaklama isletmelerinde
tutulan kayitlarin ¢ogunun teknik ariza kaynakl tutulan kayitlar
oldugu belirlenmistir.

Sikayet yonetiminin tam olarak anlasilmadig kii¢lik 6lgekli
konaklama isletmelerinde, c¢alisanlarin miisteri sikayetlerinden
cekindikleri, bu bilgiyi diger calisanlarla paylasmadiklar ve tstlini
ortmeye calistiklar1 dikkat c¢ekmistir. Bu durumun, personel
giiclendirme ile iyilestirilmesi, isletmeye sikayet yonetimi konusunda
istiinliik saglayacaktir. Nitekim Chan vd. (2016)'nin yaptiklar
arastirmada da; sikayetlerin y6netimi konusunda personelin isletme
stratejisi ve hizmetlerini siirekli gozden gecirmesi, normal is
egitimlerine ek olarak, sikayet yonetimi {izerine odaklanan egitimler
almalar gerekliligi sonucuna ulagsmistir.

Biiylik o6lcekli konaklama isletmelerinde sikayeti ¢ozme
konusunda c¢alisanlarin tesvik edildigini ve bazi inisiyatiflerin
verildigini, sikayetin oldugu yere gore ¢alisanlarin da sikayete ¢6ziim
iretebilecegi belirlenmistir. Ancak genel olarak isletmelerde sikayeti
¢ozme yetkisi ve sorumlulugun {ist yonetimde biriktigi, hiyerarsik bir
yOnetim sisteminin sikayet konusunda da etkin oldugu dikkat
cekmektedir.

Kaybedilen miisterilerin konaklama isletmelerinde; iiriin ve
hizmet sonucu olusan kayiplar, firsatgi misterilerden kaynakl
kayiplar ve miisteri beklentileri ile ilgili kayiplar olmak f{izere {ig
sekilde yorumlandigi ve bu ii¢ duruma gore tutum gelistirildigi
gorilmektedir. Ancak  kaybedilen miisteriler dogru
yonetilmediginde, isletmenin riskli ve mali agidan kayiplara
ugrayacagl ‘“reklamasyon”la bas etmek zorunda olacaklar
unutulmamalidir. Bu durumun oniline ge¢cmek amaciyla sikayet
yonetim siirecinde kullanilan; sikayet ¢6zlime kavusturulmussa
miisteri isletmeden ayrilmadan, miisterinin bunu teyit etmesini
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(imza,isim vb.) saglayan sikayet kayit formlari, isletmeye biiyiik fayda
saglayacaktir.

Alrawadieh ve Demirkol (2015)'un c¢evrimici iletisim
kanlinda biliyilk 0l¢ekli on konaklama isletmesinin sikayet
bildirimlerinin incelendigi c¢alisma kapsaminda; isletmelerin
sikayetlerin sadece % 42’sine cevap yazdigi ve soz konusu
konaklama isletmelerinin bu mecralardaki sikayetlerin 6neminin
yeterince farkinda olmadiklari sonucuna ulasilmistir. Cesme’de
yapilan goriismelerde ise, isletme yOneticilerinin hepsinin ¢evrimici
iletisim kanallarinda isletmeleri ile ilgili paylasilan tiim geri
bildirimleri takip ettikleri ancak biiyiik 0lcekli konaklama
isletmelerinin %80’nin, kiiciik Olgekli konaklama isletmelerinin
%44’tinlin cevap yazdigl tespit edilmistir. Cevap yazmayan
konaklama isletmeleri; tiim yorumlar1 goérmelerine ragmen, bu
durumu (cevap yazmayil) suni bulduklarini, diger isletmelerin
yazdiklar1 cevaplar1 da gordiiklerini fakat belirli kaliplarla dogal
olmayan bir sonug ¢iktigini diiglindtikleri i¢in cevap yazmadiklarim
dile getirmislerdir. Arastirmada elde edilen bu bulgunun; Zhang ve
Va'squez (2014)’'in, yonetim tarafindan negatif cevrimici
degerlendirmelere verilen 80 cevabi analiz ettikleri arastirmadaki
bulgularla uyumlu oldugu goriilmektedir. Nitekim bu tiir yanitlarin
ticte birinin spesifik olmadigina dikkat ceken arastirmada; isletme
yanitlarinin sadece % 24'lintn ayrintili aciklamay: veya ortaya ¢ikan
sorunlari ¢ozmeyi amagladig1 saptanmistir. Konaklama isletmelerinin
olumlu olumsuz tiim bildirimlere cevap yazmasi ¢ok 6nemliyken,
“kaliplasmus ifadelerle” verilen cevaplarin bazi konaklama isletmeleri
tarafindan, bu durumu dogal bulmamalarina ve kendileri ile ilgili
cevrimici iletisim kanallarinda yazilan tiim yorumlara cevap
verilmemesine neden olmaktadir. Einwiller ve Steilen (2015);
isletmelerin cevrimici iletisim kanallarinda, isletmeleri ile ilgili
sikayetleri goriip cevap yazmama nedenini; sikayet¢iyi bu mecradan
uzaklastirma istegi olarak aciklamiglardir. Isletmelerin sikayetcinin
olas1 potansiyel miisterilerini etkilemesini istemedikleri icin e-posta
veya telefon ile iletisim sagladiklarini ortaya ¢ikaran arastirmanin bu
sonucu, Cesme’de ¢evrimigi iletisim kanallarinda cevap yazmayan, e-
posta ve telefonla goriisme saglayan yoneticilerin oldugu sonucu ile
uyumluluk géstermistir.
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Arastirmada c¢evrimici iletisim kanallarinin kullanimu ile ilgili
elde edilen bulgular; Boateng (2016)’in 6zellikle sosyal medyanin
miisteri bilgisinin incelenmesi konusunda énemli avantajlar sagladigi
ve isletmelerin bu anlamda ¢evrimigi iletisim kanallarindaki miisteri
bilgilerine giivenmesi gerektigi sonucuna ulastigi arastirmasi ile
paralellik gostermektedir. Nitekim bu arastirmada biiylik olgekli
konaklama isletmelerinin internette bir ¢ok bilgi yi8in1 arasindan
isletme ile ilgili yorumlar1 toplayan, analiz edebilen, diger rakip
isletmelerin ¢evrimici iletisim kanallarinda aldiklar1 sikayet veya
olumlu yorumlari da gorebilen bir sistemle bu bilgileri yonettikleri
belirlenmistir.

Sparks vd. (2016), konaklama isletmeleri miisterilerinin
cevrimici  iletisim  kanallarindaki  sikayetlerinin  incelendigi
arastirmada; sikayetlere verilen yanitlarin genel miidiir veya misafir
iliskileri tarafindan verildigi sonucuna ulasilmistir. Bu arastirmada
ise genel olarak tiim isletmelerde yapilan yorumlarin genel miidiir
tarafindan yazildigi ancak ¢evrimici iletisim kanallarindaki
yorumlara dogru-etkili cevap yazilmasi, bunlarin takibinin
profesyonel bir sekilde yapilmasi amaciyla, baz1 isletmelerin cesitli
ajanslar, danismanlik sirketleri ile anlasarak sosyal medya uzmanlari
ile calistiklari belirlenmistir.

Bilgi yonetiminin miisteri sikayetlerini yonetme konusunda
firsatlar sunacagina isaret eden, bilgi ydnetimi-sikayet yonetimi
kavramlarini  yalnmiz miisteri perspektifinden degerlendiren
arastirmalarin disinda, isletme yoneticileri ile birebir goriisiilerek bu
konularin yorumlanmasina olanak saglayan bu arastirmanin
literatiire katki saglamasi hedeflenmistir. Sikayetin  etkin
yonetilmesinde bilgi yonetiminin 6nemine vurgu yapan calismada,
farkl olgeklerdeki konaklama isletmelerinin bu iki yonetim seklini
isletmelerinde nasil kullandiklar1 kiyaslanarak, arastirmanin giincel
ve 0znel olmas1 saglanmistir. Sadece yoneticilere sikayet ve bilgi
yonetimi konular: ile ilgili sorular sorulmus, otel isletmelerinde
konaklayan miisterilere herhangi bir anket uygulanmamis, goriisleri
alinmamistir. Ileride yapilacak arastirmalarda, bu konularin
miisteriler acgisindan ele alinmasi miimkiindiir. Bu dogrultuda elde
edilen sonuglar ve onerilerin sikayet ve bilgi yonetimi kapsaminda,
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diger konaklama isletmelerine ve yapilacak yeni arastirmalara katki
saglayacagi diisiiniilmektedir.
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