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Oz

Turizm sektoriinde misafir geri bildirimleri, yoneticilerin eksik olduklar: alanlar1 veya
konular1 belirleyerek gelecekte tekrarlanabilecek muhtemel sikayetlerin Oniine
gecilmesi, misafir memnuniyetinin saglanmasi, artirilmasi, misafirlerin tekrar ziyaret
etme davranisinda bulunmalar1 ve yeni misafirler kazanmalar1 agisindan yol gosterici
olmaktadir. Buradan hareketle bu arastirmada, kiiresel boyutta faaliyet gosteren ve
onemli turizm merkezlerinden biri olan Antalya Belek bolgesinde faaliyet gosteren bes
yildizli zincir bir otel isletmesinde misafirler tarafindan yiiz yiize yapilan sikayetlerin
departmanlara ve temalara gore smiflandirilmasi amaglanmistir. Arastirmada
Otelpuan.com ve Tripadvisor.com web siteleri tarafindan 6diil alan en iyi otellerden
biri segilmis ve misafir sikayeti raporlarindan yararlanilarak igerik analizi
gerceklestirilmistir. Elde edilen verilerin analizinde NVivo 10 programi kullanilmistir.
Aragtirma sonucunda, misafir sikayetlerinin “Bilgi Islem, Bahge, Diger/Acente,
Eglence/Animasyon, Yiyecek & Icecek, Mutfak, On Biiro, Golf Kuliibii, Misafir
iligkileri, Guvenlik, Kat Hizmetleri, Kalite YOnetimi, Spa, Teknik Servis, Yonetim,
Genel” olmak tizere 16 departman odaginda yapildig1 goriilmiistiir. Ayrica misafirlerin
en ¢ok sirasiyla “Genel, Kat Hizmetleri, Yiyecek & 1gecek ve Mutfak (F&B), Teknik
Servis” departmanlarindan kaynakli olumsuzluklardan sikayetci olduklari
belirlenmistir. Bu hususta arastirmacilara, akademisyenlere ve profesyonel yasamdaki
uygulayicilara oneriler sunulmustur.

Anahtar kelimeler: Otel Isletmeleri, Misafir Sikayetleri, Misafir Sikayet Raporlari,
Misafir Memnuniyeti

Abstract

In the tourism sector, guest feedback provides guidance in terms of preventing
possible complaints that may be repeated in the future by identifying areas or issues
where managers are deficient, ensuring and increasing guest satisfaction, ensuring that
guests visit again and gaining new guests. From this point of view, this study aims to
classify the complaints made face-to-face by the guests according to departments and
themes in a five-star chain hotel operating in Antalya Belek region, which operates
globally and is one of the important tourism centers. In the research, one of the best
hotels awarded by Otelpuan.com and Tripadvisor.com websites was selected and
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content analysis was conducted using guest complaint reports. NVivo 10 program was
used to analyze the data obtained. As a result of the research, it was seen that guest
complaints were made in 16 departments, namely "IT, Garden, Other/Agency,
Entertainment/Animation, Food & Beverage, Kitchen, Front Office, Golf Club, Guest
Relations, Security, Housekeeping, Quality Management, Spa, Technical Service,
Management, General". In addition, it was determined that the guests complained
most about the negativities arising from the "General, Housekeeping, Food & Beverage
and Kitchen (F&B), Technical Service" departments, respectively. In this regard,
suggestions were made to researchers, academicians and practitioners in professional
life.

Key words: Hotel Businesses, Guest Complaints, Guest Complaint Reports, Guest
Satisfaction

Giris

Turizm sektoriindeki gelismeler veya bagarisizliklar yalnizca isletmeleri degil genel
ekonomik diizeyi de etkilemektedir (Unal, 2019:562). Artan rekabet kosullar1 ve bilingli
tiiketiciler karsisinda isletmeler miisterilerini memnun etmeyi amaglamakta ve
kendilerini miisterilerinin sikayetlerini dinlemeye adamaktadirlar. Ciinkii sikayet
davranig1 gosteren miisterileri ‘problem yaraticisi' olarak nitelendirmek, problemlerini
gormezden gelmek ve sorun ¢ozme girisiminde basarisiz olmak gilintimiiz rekabetgi
hizmet sektoriinde olduk¢a ©nemli kayiplara yol agabilmektedir. Bu anlamda
sikayetlerin dikkate alinmas1 ve bu sorunlarin giderilmesi hizmet isletmeleri i¢in hayati
bir 6nem tasimaktadir (Ekiz vd., 2011:1).

Misafir ~ sikayetleri, misafirlerin deneyimledikleri tiriin ve hizmet sonucu
beklentilerinin karsilanmamasi olarak ifade edilebilir. Bir diger ifade ile sikayet,
misafirlerin bir iiriin veya hizmete iligkin tatminsizliklerini kendi menfaatlerine
cevirmek, yasadiklari hayal kirikligi karsisinda hissettikleri duygu durumunu
agiklamak ve tatminsizlige sebep olan isletmenin isini zorlastirmaya yonelik dile
getirilen tepkiler olarak tanimlanabilir (Giirkan ve Polat, 2014:46). Otel isletmelerindeki
misafir sikayetleri siradan hizmet anlayisi, misafiri degerli hissettirmeme, ¢oziime
yonelik stratejiler gelistirmeme, misafiri uzun siire bekletme, misafire aninda cevap
vermeme, hatali iirtin kullanimi, uygun olmayan prosediirler, yetersiz veya kotii
organize edilmis kaynaklar, calisanlarin nezaketsiz davraniglarindan
kaynaklanabilmektedir (Tantawy ve Losekoot, 2014:22).

Otel isletmeleri, diinyanin gesitli iilkelerinden gelen misafirleri memnun edebilmek
icin ellerinden gelen en iyi ¢abayi sarf etmeye calismaktadirlar (Sharma ve Srivastava,
2018:43). Ancak misafirlerin farkh kisilik yapilarina, kiiltiirlere, ruhsal durumlara ve
algiya sahip olmalar1 otel isletmelerinde kabul edilebilir standart bir hizmet kalitesinin
varligini veya sifir hatasiz hizmeti zorlastirmaktadir (Yesilyurt vd., 2020:2006). Bu
durumun farkinda olan otel isletmeleri de misafirlerden muhtemel gelebilecek
sikayetlerin Oniine gecebilmek, hizmet ve {iriin kalitesini artirabilmek, sikayet oranini
minimuma diislirebilmek amaciyla daha once oteli ziyaret eden misafirler tarafindan
yliz ylize yapilan veya cevrimi¢i mecralarda paylasilan sikayetleri, yorumlar1 ve
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onerileri goz oniinde bulundurmaktadirlar. Bunun igin otel isletme yoneticileri
aldiklar sikayetleri, gelen onerileri, olumlu yorumlar1 bir havuzda toplamaya ve bu
havuzdaki geri bildirimleri otel yonetim sistemine aktararak departmanlar arasi is
birligini saglamlastirmaya ve yonetmeye 0zen gostermektedirler. Buradan hareketle,
misafir geri bildirimlerinin her bir departmanin kendi igerisindeki noksanliklarin
tespit edebilmesine, hata oranini en aza indirgemeye ve gelismesine yardimc olacag:
sOylenebilir.

Misafirlerin kisilik 6zelliklerinin farkliligi, gercek istek ve niyetlerinin, kabul edilebilir
hizmet standartlarinin belirsizligi misafir sikayetlerine iliskin ¢alismalarin diizenli
olarak arastirilmasi gerekliligini ortaya ¢ikarmistir. Ayrica bes yildizli otel
isletmelerinin birbirine benzer yapilari, bir otelde sikayet unsuru olarak sayilabilecek
bir durumun diger otel isletmelerini kapsayabilecegi veya etkileyebilecegi hususundan
hareketle bu arastirmanin 6nemini daha da vurgulamaktadir. Bu cercevede bu
aragtirmada, kiiresel boyutta faaliyet gosteren ve 6énemli turizm merkezlerinden biri
olan Antalya Belek bolgesinde faaliyet gosteren bes yildizli zincir bir otel isletmesinde
misafirler tarafindan yiiz yiize yapilan sikayetlerin departmanlara ve temalara gore
siniflandirilmas:  amaglanmistir. Boylece bu arastirmanin, misafirlerin sikayet
bildirimleri dogrultusunda yoneticilerin hizmet standartlarina ne sekilde yon
verebilecekleri, hangi departmanlar ve temalar {izerinde durmalar1 gerektigi
konusunda yol gosterecegi diisiiniilmektedir. Onemli bir konu oldugu icin bugiine
kadar literatiirde otel isletmelerine yonelik misafir sikayetleri konusunda pek g¢ok
arastirmanin yapildigr goriilmektedir. Yapilan arastirmalarda genellikle e-sikayet
siteleri ve seyahat platformlar1 tizerindeki yorumlar {izerinden degerlendirmelerin
yapildig: tespit edilmistir. Bu arastirmada ise, misafir sikayetlerinin ¢evrimigi sikayet
siteleri ile seyahat platformlar1 yerine otel tarafindan bizzat tutulan misafir
raporlari/dokiimanlar: iizerinden degerlendirmelerin yapilmasi ve sikayetlerin tek tek
otel departmanlar1  Ozelinde incelenmesi bu arastirmayr digerlerinden
farklilastirmaktadir. Benimsenen amag dahilinde, konuya iliskin kavramsal cergeve
ortaya konulmakta ve yontem kisminda tutulan misafir sikayeti raporlar1 tizerinden
elde edilen bulgular degerlendirilmektedir. Sonug¢ ve Oneriler boliimiinde, ulasilan
bulgular ile literatiirde yer alan ¢alismalar ortiistiikleri ve ayristiklar: noktalar itibariyle
kargilagtirilmakta ve aragtirmacilara, akademisyenlere ve profesyonel yasamdaki
uygulayicilara oneriler getirilmektedir.

Kavramsal Cerceve

Misafir memnuniyeti ve sikayetlerinin otel performansini etkileyen 6nemli miisteri
degeri degiskenleri oldugu belirtilmektedir (Assaf vd., 2015:82). Misafir sikayeti,
memnuniyetsizligin bir sonucu olarak ortaya ¢ikan davrams bi¢imini ifade etmektedir
(Sujithamrak ve Lam, 2005:291). Misafir memnuniyetsizligi, pek ¢ok unsurdan
kaynaklanabilecegi gibi genellikle alinan hizmet diizeyinin beklenilenden diisiik
olmast durumunda ortaya c¢ikmakta ve bu kisiler isletmelerin kotiileyici birer
aktorlerine doniisebilmektedirler (Cook, 2012:8). Misafirler yiiksek Kkaliteli iirtin ve
hizmet aldiklarina inandiklar oteli tekrar ziyaret etme niyetinde ve bagkalarina tavsiye
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etme davramisinda bulunabilmektedirler (Kandampully ve Suhartanto, 2000:349).
Ozellikle yayilan ve artan cevrimici internet kanallar1 vasitasi ile misafirlerin tatil
deneyimlerini, sikayetlerini ve memnuniyetlerini rahat bir sekilde dile getirebilmeleri
giderek daha genis bir kitleye yayilmasmna neden olmaktadir (Maurer ve Schaich,
2011:499). Vasquez (2011) calismasinda sikayetlerin, misafirlerin beklentilerinin
karsilanmadig1 zaman ortaya ¢iktigini kesfederek yasadiklari olumsuzluklar karsisinda
sikayet davraniglar1 olarak tavsiye etmeme veya negatif yorum yapma davranislar
gosterdikleri tespit edilmistir. Benzer bir sekilde, Giizel (2014) ¢evrimici seyahat 2.0
bilgi kanallarina yonelik yapti§1 calismasinda sikayet davramisi olarak misafirlerin
otele yonelik kotiileme sdylemlerinde bulunduklari, oteli tavsiye etmedikleri ve baska
otele yonlendirme ifadeleri kullandiklar: tespit edilmistir. Bu durum otel isletmesinin
itibar1 tizerinde bir kartopu etkisi yaratacagindan dolayi, otel misafirleri tarafindan
yapilan yiiz yiize veya cevrimici sikayetlere aninda (Mattila ve Mount, 2003:142) ve
uygun bir tislup diliyle karsilik verilmesi gerekmektedir (Barlow ve Moller, 2009:50)
Ayn1 zamanda, sikayet sitelerinin veya dogrudan yapilan misafir sikayetlerinin turizm
isletmelerinin itibarina zarar verebilme potansiyelinin oldugu kadar isletmelerin
eksiklerini, hatalarini tamamlayabilmeleri, sorunlariin farkinda olmalar1 agisindan yol
gosterici olmakta ve otellerin performanslarin1 iyilestirmelerine de yardima
olmaktadir (Alrawadieh, 2017:56; Heung ve Lam, 2003:283; Maurer ve Schaich,
2011:499). Bir diger ifade ile misafir memnuniyetinin saglanmasi, artirilmasi ve misafir
odakli hizmetlerin gelistirilebilmesi icin sikayet geri bildirimleri 6nem arz etmektedir
(Glirkan ve Polat, 2014:45). Bir nevi misafir sikayetlerinin otel isletmeleri ile misafirler
arasinda bir koprii vazifesi gordiigii soylenebilir.

Otel isletmelerinde kotiimser, titiz, kendini begenmis, sosyal, g¢ekingen, iyimser,
alcakgondillii, siipheci, dalgin, nazik, ofkeli, telasli, sorumsuz, inatg, firsat¢t vb. olmak
tizere pek ¢ok misafir tiirli ile karsilasmak miimkiindiir (Goktepe, 2010). Her bir
misafirin ruhsal durumunun, kisisel Ozelliklerinin ve hizmet kalite algilarmin
birbirinden farkli olmasi (Yesilyurt vd., 2020:2006) ayn1 zamanda {iretim ve tiiketimin
es zamanl gergekleserek olumsuzluklarin misafire dogrudan yansimasi gibi durumlar
misafir memnuniyetinin saglanmasimi karmasik bir hale getirebilmektedir (Giiles vd.,
2005:274). Bu yiizden yapilan tiim titiz ¢alismalara ragmen beklentileri karsilamayan
hizmet ve {riinler ortaya ¢ikarak misafir tatminsizligine veya potansiyel sikayetlere
neden olabilmektedir (Lee ve Hu, 2004:167; Yesilyurt vd., 2020:2006). Bu noktada, otel
isletmelerindeki misafir sikayet davranisini anlamak, misafirlerin en ¢ok iizerinde
durduklar1 konular1 saptamak hem teorik hem de pratik agidan kritik bir oneme
sahiptir (Ngai vd., 2007:1376). Literatiirde otel isletmelerine iliskin misafir sikayetleri
tizerine gergeklestirilen arastirmalarda misafirlerin; personelin tutumu, yemek lezzeti
ve cesitliligi, oda temizligi (Ayyildiz ve Baykal, 2020), odalarin temizligi, yiyecek-
icecek kalitesi ve hijyen (Giillii ve Akgay, 2021; Keskin vd., 2022; Yesilyurt vd., 2020),
diger misafirler/fiziksel gevre ve personelin yabanci dil konusamamasi/personel
davranis1 (Glizel, 2014), yeme ve i¢gme hizmetlerindeki yetersizlik ve kalitesizlik,
yetersiz temizlik ve hijyen, odalarda kullanilan malzemelerin yetersiz ve arizali olmasi
(Glirkan ve Polat, 2014), yiyecek-icecek hizmetleri ve ¢alisan tutum ve davranislari
(Chittiprolu vd., 2021; Culha vd., 2009; Sorug ve Sengiil, 2019), kalabalik ve guirtiltiilii
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ortamlar (Kili¢ ve Ok, 2012), hijyen, otel odalari, animasyon ve otel imkanlar1 (Giirbiiz
ve Ormankiran, 2020), sunulan yiyecek-icecek hizmetleri ile genel hizmet kalitesi (Ibis
ve Cop, 2019; Kizildemir vd., 2009), 6n biiro personeli, banyo sorunlari, oda temizligi
ve misafir odasi giiriiltii sorunlar1 (Levy vd., 2013), personelin tutumu, diisiik standart
hizmet ve oda 0Ozelliklerinin kalitesizligi, bakimsizlig1 ve arizali olmasi (Memarzadeh
ve Chang, 2015), fiyat uygulamalari, ¢alisan davranisi ve tutumu (Zengin ve Haliloglu,
2020), hizmet kalitesi, otel tesislerinin verimliligi, temizlik ve hijyen (Dinger ve
Alrawadieh, 2017) vb. kriterler {izerinde durduklar tespit edilmistir. Otel isletmeleri
bu sikayet kategorilerinden yola cikarak eksik olduklari boliimleri belirleyebilir ve
hizmet-tirtin  kalite iyilestirme c¢abalar1 gostererek sikdyet oranmi en aza
indirgeyebilirler.

Misafire empati ile yaklasan, misafir merkezli diisiinmeye calisan, misafirlerle birebir
iletisime gegen, misafirlerin Onerilerini dikkate alan, sikayetlerini dinleyen otel
isletmeleri bir nebze de olsa olumsuz durumlari olumluya doniistiirmeyi
basarabilmektedirler. Bu hususta otel c¢alisanlari, misafir memnuniyeti ya da
memnuniyetsizligi olusmasinda en onemli kriterlerin baginda gelmektedir (Berezina
vd., 2016:16). Yavas vd. (2004) calismasinda otel misafirlerinin hosnut olmadiklar: bir
durumu igletme yoneticilerine veya calisanlarina dile getirdiklerinde hizli olma,
diizeltmeye c¢abalama, agiklamada bulunma, dikkat etme ve telafi fonksiyonlarinin
misafir memnuniyetini ve yeniden satin alma niyetlerini dogrudan etkiledigini tespit
ederlerken, 6ziir dilemenin ise tek basina yeterli olmadigin1 bulgulamislardir. Buradan
hareketle, yoneticilerin veya calisanlarin sadece oOziir dilemekle kalmayip,
sikayetlerinin dinlenerek derhal ¢oziime ulastirilmasi otel itibar1 ve kazanilacak yeni
misafirler acisindan énem arz etmektedir. Onemli olan isletmenin sikayet kavramina
nasil yaklastig1, bir sikayeti nasil ele aldig1 ve bunu nasil sonuglandirdigidir.

Yontem

Potansiyel turizm destinasyonlarindan biri olan Antalya Belek bdlgesinde faaliyet
gosteren bes yildizli bir otel isletmesinde misafirlerin konaklama sirasinda sikayette
bulunduklar1 departmanlar1 ve temalar1 smiflandirmaya yonelik tasarlanan
arastirmanin bu bashig1 altinda sirasiyla; arastirmanin amaci ve dnemi, veri toplama
siireci ve verilerin analizi tizerinde durulmaktadir.

Arastirmanin Amaci ve Onemi

Misafir sikayetleri her ne kadar otel isletmeleri i¢in olumsuz gibi goriinse de
yoneticilerin eksik oldugu boliimleri gorebilmeleri ve bu eksiklikleri gidererek hem
potansiyel miisterilerini memnun edebilmeleri hem de gelecekte yeni misafirler
kazanabilmeleri agisindan ©Onem arz etmektedir. Misafirlerin 06zellikle otelden
ayrilmadan once sikayette bulunduklar1 konularin ivedilikle ¢oziime ulastirilmasi ve
gelen bu sikdyetlerin raporlar halinde sisteme kaydedilmesi gelecekte
tekrarlanabilecek muhtemel sikayetlerin Oniine gegebilmek, sikayetlerin yayilmasini
engellemek, misafir sadakati saglamak bakimindan gereklidir. Siirekli degisebilme
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potansiyeline sahip misafir istek ve sikayetlerinin belirlenmesinde 6zellikle hangi
temalarmn Oncelikli oldugu ve hangi departmanlarda yogunlagildigini bilmek
gerekmektedir. Bundan dolayl, misafir geri bildirim davranglarma iliskin
gerceklestirilen her c¢alisma kendi igerisinde farkli diizeyde katki sunmas: agisindan
onem tagimaktadir. Ozellikle turizm sektdriiniin insan odakli 6rgiit yapisi ve bu
orgiitlenmenin diger misafirler {izerindeki tsunami etkisi sikdyet kavraminin énemini
daha da ortaya ¢ikarmaktadir. Arastirmanin 6nemi kapsaminda bu ¢alismada, kiiresel
boyutta faaliyet gosteren ve 6nemli turizm merkezlerinden biri olan Antalya Belek
bolgesinde faaliyet gosteren bes yildizli zincir bir otel isletmesinde misafirler
tarafindan yiiz ylize yapilan sgikayetlerin departmanlara ve temalara gore
siniflandirilmasi amaglanmaistir.

Veri Toplama Siireci

Belek yoresi, tatil turizminin yaninda golf sahalari ile diinya ¢apinda bir {ine sahip
Tirkiye'nin en onemli turizm destinasyonlarindan biridir. Aym1 zamanda Belek
otellerinin sahip oldugu konfor, kapasite ve biiylik toplant1 salonlar1 sayesinde biiytik
toplantilarin diizenlendigi kongrelere de ev sahipligi yapilmaktadir. Oteller bolgesi
olarak da ifade edilen yore, liiks otelleri olan, {inlii plajlardan olusan uzun kiy seridi,
yesil dogast ve ulasim kolayligi agisindan turizm sektoriinde on siralarda yer
almaktadir (Karci, 2021). Bu baglamda veri toplanmasina yonelik Otelpuan.com ve
Tripadvisor.com web siteleri tarafindan 6diil alan, en iyiler listesinde bulunan ve
Tiirkiye'nin 6nemli turizm merkezlerinden biri olan Antalya Belek’te bulunan bes
yildizli zincir bir otel secilmistir. Odiil listesine giren oteller, genel olarak misafirlerin
konakladiklar: otele verdikleri genel memnuniyet puani, baskalarina tavsiye edip
etmedikleri, fiyat/performans degerlendirme anketlerine gore siralanmaktadir
(Otelpuan.com, 2023).

Bu aragtirmada orneklemin Tiirkiye’de potansiyel bir turizm destinasyonunda
bulunan bes yildizli en iyi otellerden birinin secgilmesinde, en iyi kalitede olan
konaklama tesislerinde bile hizmet basarisizligina neden olabilecek kriterleri tespit
edebilmek etkili olmustur. Buradan hareketle, Antalya Belek bolgesindeki bes yildizh
zincir bir otel isletmesinin misafir iliskileri departman yoneticisi ile iletisime gegilerek
otelde konaklayan misafirlerin konaklama sirasinda sikayette bulunduklar: konulara
iliskin tutulan yillik misafir raporlari/dokiimanlar1 talep edilmistir. Bu belgelerin
kullanim1 etik kurallar1 cergevesinde yetkili kisilerden izin alma sart1 ile
gerceklestirilebilecek olmasindan dolayr (Sak vd., 2021:235), oteldeki yetkili kisi ile
gorusiilerek 0Ozel izin alinmis ve bilimsel amagli kullanma sarti ile 2021 ve 2022
yillarina iliskin sadece arastirma amacina yonelik dokiimanlar ilgili yoneticiden temin
edilmistir. Arastirmayir kabul eden bes yildizli otel isletmesinin 12 ay hizmet
vermesinden dolay1r belirtilen yillarin 12 ayhik verileri alinmistir. Ayrica, bu
dokiimanlarin kullanilmasinda otelin adinin herhangi bir sekilde kullanilmamas: ve
arastirmada elde edilecek sonuglarin otel yonetimi ile paylagilmasi alman izinin 6n
kosulunu olusturmaktadir. Bu nedenle otel adinin paylasilmasinin istenilmemesinden
dolay1 akademik etik cercevesinde arastirmaci tarafindan otelin adi sakli tutulmustur.
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Aragtirma sonuclarinin otel yonetimi ile paylasilmasi arastirma sonuglarinin yaygin
etkisinin artirllmasi agisindan Onem tasimaktadir. Bu arastirmada ikincil verilerin
kullanilmasindan dolayr etik kurul onay1 gerekmemektedir. Bununla birlikte
makalenin tiim hazirlanma siireclerinde etik kurallarina riayet edilmistir.

Verilerin Analizi

Aragtirmada dokiiman incelemesi ile elde edilen verilerin ¢oziimlenmesinde nitel
arastirma yontemlerinden biri olan igerik analizi kullanilmuistir. Icerik analizi, sosyal
bilimcilere arsivlerden, dokiimanlardan ve kitle iletisim araglarindan elde edilmis ham
bilgilerin objektif olarak incelenmesi ve bir anlam kazandirilmasinda sistematik bir
metodoloji saglamaktadir (Demirci ve Koseli, 2009:332). Bir baska ifade ile yazili
metinlerin, gorsellerin veya soylemlerin igerigine inerek, hangi konulara, yaklasimlara
veya goriislere vurgu yapildigina bakarak bir neticeye varilmaya calisilmaktadir
(Kozak, 2018: 125). Igerik analizinde goriisme, gozlem veya dokiimanlar yoluyla elde
edilen veriler; (i) verilerin kodlanmasi, (ii) kod, kategori ve temalarin belirlenmesi, (iii)
kod, kategori ve temalarn diizenlenmesi (iv) bulgularmn sunumu ve yorumlanmasi
olmak tizere dort asamada analiz edilmektedir (Yildirim ve Simsek, 2003). Analize
gecmeden Once arastirmanin giivenirlik ve gegerliligini artirmaya yonelik arastirma
konusuna ve alana hakim iki uzman goriisii alinmistir. Bu siireg izlenilecek yol
agisindan faydali olmustur. Arastirmanin amaci dogrultusunda Oncelikle otel
dokiimanlari/misafir sikayet raporlar: iizerinden 2021 ve 2022 yillarina ait elde edilen
tiim ham veriler filtrelenmis, misafir soylemleri/ifadeleri tek tek defalarca okunmus ve
notlar alinmistir. Yapilan her okuma sonrasi oriintiilerden (betimsel alintilamalar) yola
¢ikarak kodlar ortaya gikarilmistir. Ardindan benzer kodlar bir araya getirilerek
temalar belirlenmistir. Kod ve temalarin belirlenmesinde NVivo 10 programindan
yararlanilmis, kodlarin frekans analizleri yapilmis ve elde edilen veriler Tablo olarak
sunulmustur. Frekans analizlerinin hesaplanmasinda Excel programindan da
faydalanilmistir. Bu kapsamda, misafir sikayetleri dogrultusunda ortaya c¢ikan
departman ve tema bulgular1 6zelinde yorumlamalar ve ¢ikarimlar yapilmustir.

Bulgular

Arastirmanin bu boliimiinde incelenen misafir sikayet raporlar1 sonucunda, 2021
yilinda 8565 adet ve 2022 yilda ise 8270 adet sikayetin gerceklestigi belirlenmistir.
Misafir yorumlar1 ve sikayet edilen konular birden c¢ok temay: icermekte ve farklh
departmanlara ayrilmaktadir. Bu sikayetler misafirlerin bildirdikleri kriterlere gore
“Bilgi i§lem, Bahge, Diger/Acente, Eglence/Animasyon, Yiyecek & igecek, Mutfak, On
Biiro, Golf Kuliibii, Misafir ili§kileri, Guvenlik, Kat Hizmetleri, Kalite Yonetimi, Spa,
Teknik Servis, YOnetim, Genel” olmak iizere 16 departman odaginda yapildig:
goriilmiistiir. Aym1 zamanda, Bilgi Islem departmani altinda 2, Bahge departmani
altinda 1, Diger/Acente departmani altinda 1, Eglence/Animasyon departmani altinda
10, Yiyecek & Igecek departmani altinda 14, Mutfak departmani altinda 14, On Biiro
departmani altinda 8, Golf Kuliibii departmani altinda 3, Misafir iliskileri departmarn
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altinda 2, Giivenlik departmani altinda 3, Kat hizmetleri departmani altinda 11, Kalite
yonetimi departmani altinda 3, Spa departmani altinda 2, Teknik servis departmani
altinda 10, Yonetim departmani altinda 2, Genel departman altinda 17 adet olmak
tizere toplamda 103 adet alt temanin belirlendigi tespit edilmistir. Bununla birlikte,
misafirlerin 2021 ve 2022 yillarinda en ¢ok sirasiyla “Genel, Kat Hizmetleri, Yiyecek &
Icecek ve Mutfak (F&B), Teknik Servis” departmanlarindan kaynakl
olumsuzluklardan sikayetci olduklar: belirlenmistir.

En cok sikayet edilen departmanlardan ‘Genel” departman kategorisi igerisinde en
yiiksek sikayet oranlariin 2021 yilinda %35,78inin ana bina odalari, %20,65'inin diger
misafirler hakkinda sikayet, %11,34'tinlin otelin genel izlenimi, %11,29'unun genel
konsept ve her sey dahil sistem; 2022 yilinda ise %40,41'inin ana bina odalari,
%16,66’sinin diger misafirler hakkinda sikayet, %13,80"inin genel konsept ve her sey
dahil sistem, %8,08'inin otelin genel izlenimi {izerinde duruldugu; ‘Yiyecek & Igecek’
departmaninda 2021 yilinda %23,71'inin F&B personelinin ilgisi ve hizmeti,
%16,67’sinin mini bar hizmeti, %11,94'tinlin oda servisi hizmeti, %11,59’unun bar
hizmetinde; 2022 yilinda %26,54'tiniin F&B personelinin ilgisi ve hizmeti, %24,05"inin
mini bar hizmeti, %11,81'inin oda servisi hizmeti, %10,18inin bar hizmetinde
sikayetlerin bas gosterdigi; ‘Mutfak’ departmaninda, 2021 yilinda %16,68inin genel
restoran hizmeti, %15,13’iinlin Alakart restoran hizmeti, %12,61’inin yemek cesitliligi,
%12,03'tintin yemek lezzetinde; 2022 yilinda %21,23’liniin genel restoran hizmeti,
%13,05'inin yemek lezzeti, %11,01'inin yemek c¢esitlilii, %7,26’sinin Alakart ve Snack
restoran hizmetinde sikayetlerin fazla oldugu; ‘Kat hizmetleri’ sikayetlerinin 2021
yilinda %28,74'inlin oda, banyo, balkon temizligi, %23,44'iintin buklet malzemeleri,
%13,60'min kat hizmetleri personelinin ilgisi ve hizmeti, %12,57’sinin ¢amasirhane
hizmetleri; 2022 yilinda %36,24’iiniin oda, banyo, balkon temizligi, %16,08 nin buklet
malzemeleri, %15,24’iinlin ¢amasirhane hizmetleri, %14,19unun kat hizmetleri
personelinin ilgisi ve hizmeti {izerinde yogunlastiy, ‘Teknik Servis’” departmanina
yonelik sikayetlerin 2021 yilinda %25‘inin klima odalar, %19,90"mnin tesisat bakim ve
arizalar, %19,60'1in agik havuz suyu sicakligi, %19,30'unun elektrik bakim ve arizalary;
2022 yilinda %25,54'tinlin elektrik bakim ve arizalari, %?24,74tiiniin klima odalar,
%19,41’inin tesisat bakim ve arizalar, %8,75inin ac¢ik havuz suyu sicaklig1 tizerinde
durduklar1 belirlenmistir. 2021 ve 2022 yillarinda yogun olarak sikayet edilen
temalarin birbirine yakin oldugu goriilmektedir. 2021 ve 2022 yillarinda bes yildizli bir
otelde konaklayan misafirlerin sikayette bulunduklar1 departman kategorileri ve alt
temalarina iligskin bulgular Tablo 1.’de gosterilmektedir.

Tablo 1. Misafirlerin Yogunlastiklar: Sikdyet Departmanlari ve Tema Oranlari

Departmanlar ve | 2021 Yili | 2022 Yili | Departmanlar 2021 Yili | 2022 Yili
Temalan Toplam Toplam ve Temalan Toplam Toplam
Sikayet Sikayet Sikayet Sikayet
Oranlan Oranlan Oranlan Oranlan
f % f % f % f %
Bilgi islem | 149 100 133 | 100 Kat Hizmetleri 1169 100 1124 | 100
(Toplam)
Internet Baglantis1 | 36 2416 | 12 9,02 Buklet 274 2344 | 229 16,08
Genel Alanlar Malzemeleri
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Internet Baglantist | 113 75,84 | 121 | 90,98 | Camasirhane 147 12,57 | 217 15,24
Odalar Hizmetleri
Bahge (Toplam) 32 100 62 100 Oda, Banyo, | 336 28,74 | 516 36,24
Balkon Temizligi
Bahge Bakimi 32 100 62 100 Genel Alan | 54 4,62 79 5,55
Temizligi
Diger [/Acente | 87 100 125 | 100 Genel Alan | 9 0,77 10 0,70
(Toplam) i¢/Dis  Tuvalet
Temizligi
Acente  ve/veya | 87 100 125 | 100 Dig Alan Havuz | 5 0,43 4 0,28
Rehber Hizmeti Cevresi  Bakim
ve Temizligi
Eglence/ 536 100 392 | 100 Kat Hizmetleri | 159 13,60 | 202 14,19
Animasyon Personelinin Tlgi
(Toplam) ve Hizmeti
Aksam 104 19,40 | 71 18,11 | Kat Hizmetleri | 3 0,26 6 0,42
Aktiviteleri Personelinin
Yabanc Dil
Yeterliligi
Giindiz 28 5,22 6 1,53 Plaj Diizeni ve | 22 1,88 13 0,91
Aktiviteleri Bakimi
Aktivite Cesitliligi | 123 2295 | 91 23,21 | Plaj Havlusu | 33 2,82 28 1,97
Hizmeti
Mini Kuliip | 69 12,87 | 46 11,73 | Sezlong 127 10,86 | 120 8,43
Aktiviteleri Yeterliligi ve
Hizmeti
Fitness Hizmeti 24 4,48 19 4,85 Kalite Yonetimi | 310 100 493 100
(Toplam)
Tenis, Futbol, | 17 3,17 15 3,83 Arn1-Sinek- 109 35,16 | 214 43,41
Bilardo, Dart vb. Hagere
Spor Aktiviteleri
Mizik  Kalitesi/ | 25 4,66 19 4,85 Gida 34 10,97 | 53 10,75
Secimi Zehirlenmesi
Miizik Sesi 53 9,89 77 19,64 | Kiif/Koku/ 167 53,87 | 226 45,84
Havalandirma
Animasyon ve | 88 16,42 | 45 11,48 | Spa (Toplam) 130 100 65 100
Mini Kuliip
Personelinin Hgisi
ve Hizmeti
Animasyon ve | 5 0,93 3 0,77 Spa Hizmeti 106 81,54 | 49 75,38
Mini Kuliip
Personelinin
Yabanci Dil
Yeterliligi
Yiyecek&igecek 1122 100 923 | 100 Spa Ucreti 24 18,46 | 16 24,62
(F&B)(Toplam)
Bar Hizmeti 130 11,59 | 94 10,18 | Teknik Servis | 1000 100 1257 | 100
(Toplam)
F&B Personel | 99 8,82 60 6,50 Acik Havuz | 196 19,60 | 110 8,75
Yeterliligi Suyu Sicaklig1
Icecek Cesitliligi 27 2,41 33 3,58 Kapali Havuz | 20 2,00 18 1,43
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Suyu Sicaklig1
igecek Kalitesi 67 5,97 38 4,12 Havuz Suyu | 28 2,80 52 4,14
Temizligi
Icecek Lezzeti 41 3,65 17 1,84 Elektrik Bakim | 193 19,30 | 321 25,54
ve Arizalari
Icecek Sunumu 10 0,89 1 0,11 Klima Genel | 14 1,40 33 2,63
Alan
Mini Bar Hizmeti | 187 16,67 | 222 | 24,05 | Klima Odalar 250 25,00 | 311 24,74
Oda Servisi | 37 3,30 15 1,63 Mekanik Bakim | 48 4,80 103 8,19
Hizmeti ve Arizalar
(Asansorler,
Balkon  kapist
vb.)
Pastane Hizmeti 13 1,16 12 1,30 Tesisat Bakim ve | 199 19,90 | 244 19,41
Arizalar
F&B Personelinin | 5 0,45 3 0,33 TV Kanali | 22 2,20 29 2,31
Killik ve Kiyafeti Cesitliligi
F&B Personelinin | 15 1,34 18 1,95 Teknik 30 3,00 36 2,86
Isimlikleri Personelin ilgisi
ve Hizmeti
F&B Personelinin | 266 23,71 | 245 | 26,54 | Yonetim 423 100 257 100
fgisi ve Hizmeti (Toplam)
F&B Personelinin | 91 8,11 56 6,07 Genel 400 94,56 | 236 91,83
Yabanci Dil Organizasyon
Yeterliligi
Mutfak (F&B) | 1031 100 881 | 100 Yoneticilerin 23 5,44 21 8,17
(Toplam) figisi ve Misafire
Yaklagimi
Genel Restoran | 172 16,68 | 187 | 21,23 | Genel (Toplam) | 1976 100 1819 100
Hizmeti
Alakart Restoran | 156 15,13 | 64 7,26 Ana Bina | 707 35,78 | 735 40,41
Hizmeti Odalar1 (Oda
kucukligi,
rahat olmamasi,
parke
mobilyalarin
eski olmasi)
Snack  Restoran | 45 4,36 64 7,26 Diger Misafirler | 408 20,65 | 303 16,66
Hizmeti Hakkinda
Sikayet
Luxury Suit | 38 3,69 57 6,47 Dis Alanda | 15 0,76 36 1,98
Restoran Hizmeti Hayvanlarin
Varlig
Cocuklar icin | 33 3,20 40 4,54 Fiyatin Kaliteyi | 42 2,13 111 6,10
Yemek Cesitliligi Kargilamasi
Yemek Cesitliligi 130 12,61 97 11,01 Genel Konsept | 223 11,29 | 251 13,80
ve Her Sey Dahil
Sistem
Yemek Kalitesi 57 5,53 33 3,75 Kiralik Diikkan | 73 3,69 80 4,40

vb. Hizmetleri
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Yemek Lezzeti 124 12,03 | 115 | 13,05 | Mini Club Fiziki | 76 3,85 41 2,25
Yapisi
Yemek Sunumu 48 4,66 34 3,86 Yizme Havuzu | 32 1,62 37 2,03
Fiziki Yapis1
Yemek Sunum | 63 6,11 39 4,43 Otelin Genel | 224 11,34 | 147 8,08
Sicaklig1 Izlenimi
Servis 32 3,10 31 3,52 Saglik 93 4,71 32 1,76
Ekipmanlar: Hizmetleri
Temizligi (Tabak,
Bardak, Kuver
Takimi)
Restoran 54 5,24 55 6,24 Toplant1 2 0,10 4 0,22
Kapasitesi Gruplarina
Hizmet
Restoran 11 1,07 3 0,34 Mescid Talebi 8 0,40 10 0,55
Isimlikleri
Restoran 68 6,60 62 7,04 Cocuklara 16 0,81 1 0,05
Personelinin Tlgisi Sunulan
ve Hizmeti Imkanlar
On Biiro | 388 100 257 | 100 Engelli 7 0,35 1 0,05
(Toplam) Misafirlere
Sunulan
Imkanlar
Kargilama 3 0,77 3 1,17 Genel Personel | 23 1,16 17 0,93
Hizmetleri Yeterliligi
Bagaj i@lemleri 17 4,38 27 10,51 Deniz Suyu | 6 0,30 8 0,44
Temizligi
Giris Islemleri 63 16,24 | 84 32,68 | Plajlarin  Fiziki | 21 1,06 5 0,27
Yapisi ve Denize
Giris
Cikis Hizmetleri 7 1,80 42 16,34 | Golf Kuliibii | 33 100 26 100
(Toplam)
Santral Hizmetleri | 3 0,77 9 3,50 Golf Kuliibii | 2 6,06 3 11,54
Genel Konsept
Vale/Park 6 1,55 6 2,33 Golf Hizmeti 29 87,88 | 20 76,92
Hizmeti
Resepsiyon 278 71,65 | 76 29,57 | Golf Ucretleri 2 6,06 3 11,54
Personelinin Tlgi
ve Hizmeti
Resepsiyon 11 2,84 10 3,89 Giivenlik 65 100 62 100
Personelinin (Toplam)
Yabanci Dil
Yeterliligi
Misafir iligkileri 129 100 94 100 Giivenlik ve | 21 32,31 | 26 41,94
(Toplam) Emniyet
Alakart 86 66,67 | 59 62,77 | Cankurtaran 29 44,62 | 21 33,87
Rezervasyon Hizmeti
Sistemi
Misafir ~ iliskileri | 43 33,33 | 35 37,23 | Giivenlik 15 23,08 | 15 24,19
Personelin  Tlgisi Personelinin
ve Hizmeti
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Tablo 1 incelendiginde igerik analizi cercevesinde elde edilen bulgular yiyecek & icecek
ve mutfak (F&B), kat hizmetleri, teknik servis, eglence/animasyon, genel, bilgi islem,
bahge, diger/acente, 6n biiro, misafir iligkileri, giivenlik, golf kuliibii, yonetim, spa ve
kalite yonetimi basliklarinda ele alinmistir. Arastirmada 2021 yilinda 8565 ve 2022
yilinda 8270 adet sikayetin dikkate alindigr ve sikayetlerin farkli misafirlerden
gelmesinden dolay1 sdyleme iliskin degerlendirmelerde, sdylemin kime ait oldugunu
belirlemeye yonelik kodlama gergeklestirilmemistir. Bu noktada sikayetlere yonelik
sadece soyleme odaklanilmis ve agiklamalar bu yontiyle asagidaki sekilde yapilmustir.

v Yiyecek & Icecek (F&B)

“Barmenlerinizin ve garsonlarimizin isimlik kartlarimda kendi isimleri yerine baska isimler
tasidiklarimi gordiik. Bir calisamin davramglarindan rahatsiz oldugumuz igin bunu yonetime
bildirdik. Takt:1$1 isim gercek olmadigt icin o kisiyi tarif etmekte ¢ok zorlandik”.

“Garsonlardan red wine istedigimizde yiiziimiize bos bos bakiyorlar. Kimseden yiiksek dereceli
bir yabanc: dil beklemiyoruz ancak en iyi hizmeti almak hakkimiz”.

“Yeni giris yaptigumiz odamizi begendik ancak odamizda agilmis bir viski sisesi bulduk. Bize
ikram olarak acilmis viski mi veriyorsunuz?”.

“Ailem ile birlikte tatile geldik. Biz kardesimle otel igerisinde annem ve babamdan ayri vakit
geciriyoruz. Bar ¢alisanlarindan icecek istedik ancak sanirim yasumiz biraz kiigiik oldugu igin
bizimle ilgilenen olmadi”.

“Dis barlarda icecekler plastik bardakla veriliyor. Fotograf ¢ekip Instagrama koymak istesem
tam bir rezalet”.

“F&B personelinin kilik ve kiyafeti naylonsu duruyor ve ¢calisanlar sicakta kokuyor”.

“Servis yapanlar isi bilmiyor ¢ok egitimsiz olduklari belli. Kirmizi sarabi daha tatl istedim bana
sprite eklememi teklif ettiler. Boyle kaliteli bir otelde boyle bir personel inanilmaz sasirtict”.

“Otelin bar servisinden hi¢ memnun degiliz. Biitiin barlara gidiyoruz X markal alkol istiyoruz.
Ilk basta barmen olmadigimi sylilyor sonra getiriyorlar. Ama gérilyoruz ki bu kesinlikle X
markaly bizim istedigimiz alkol markas: degil. Bunu tadindan ve kalitesinden rahatlikla
anlayabiliyoruz. X markali alkol yoksa neden yerine baska bir icecek veriyorsunuz? Eger benim
esimden bagka belirli alkollere alerjisi olan varsa bunun hesabini nasil vereceksiniz?”

v" Mutfak (F&B)

“Diin aksam yemeginde resmen kaos yasandi. Oturulacak yer yoktu. Yer bulsak bile garsonlar
higbir seye yetisemiyordu”.

“Somon gesitlerini ¢ok fazla goremiyoruz restoranda yemek biifenizi sinirli bulduk”.
“Catal, bicak, bardaklar, masadaki tuz ve karabiber sigeleri inanilmaz kirli midemiz bulandi”.

“Karsilama masasinda duran bayan cok suratsizdi hig¢ yiizii giilmiiyor ve hosgeldiniz bile
demiyor”.

“Snack Restoranda iginden catallar: aldigimiz metal kutu buzlu-sulu igreng goriiniiyor. Mikrop
yuvast resmen. Catal ve bicaklar hijyen agisindan paketler icinde verilmeli”.
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“Ana restorandaki et 1zgaralari soguk. Yedigimiz etlerden tat alamiyoruz”.

“Restoranda calisan personeller ¢ok mutsuz ve yorgun, giiler yiiz goremedik. Muhtemelen
yogunluktan kaynakl bir sey ama yine de boyle bir sey ile karsilagmak istemezdik”.

“Ana restoranda garsonlarin servisi berbat. Onlara bahsis verdiginde iyi bir servis hizmeti
alabiliyorsun”.

v Kat Hizmetleri
“Kag giindiir cocuk bornozu istiyorum fakat ¢ocuk bornozunun olmadigini séyliiyorsunuz”.

“Oda temizligi mini bar dolumu tam bir hayal kirikli§r. Odamizda rujlu bir bardak vard.
Sikdyet iizerine ¢alisan geldi temiz bardak birakmak yerine fincan lavaboda yikadi sonra havlu
ile sildi”.

“Temizlik personelleri ingilizce bilmedikleri i¢in anlagamyoruz”.
“Plajda sezlong fazla yok sabah saat 10:00’dan sonra bos yer bulmak zor oluyor”.
“Havlu deski plaja ¢ok uzak, uzun siire havlular: elimizde tagimak zorunda kaliyoruz”.

“Sabahlar1 sik sik at pisligi gordiigiimiiz plajin temizliginin daha iyi yapilmas: gerektigini
soylemek isterim”.

“Otel kirli ve bakimsiz goriiniiyor, aquapark merdivenleri gok kirli”.
v" Teknik Servis
“TV kanallarimizda mag kanali neredeyse yok denecek kadar az”.
“Keske odalardaki televizyonda Smart TV veya Netflix olsayd: kaliteli filmler izleyebilirdik”.
“A blokta orta asansor misafirle doluyken bazen duruyor. Ben iki kere i¢inde kaldim”.

“Klima sistemi ¢alismiyor. Ana restoran desen hamam gibi. Bence klimalar merkezi otomatik
sistem olarak ¢alismamali”.

“Sa¢ kurutma makinasiyla saclarimi kuruturken birden icinden bir parca firlad: neredeyse
goziime geliyordu. Birazdan toplantim var acilen bana kaliteli bir fon makinast lazim”.

“Odamizin oldugu havuzun iginde cam pargalar: var. Oglumuz ayak parmagini kesti”.
“Isttmalr agitk havuzunuz o kadar soguk ki bu havuza girersem soguktan sakatlanabilirim”.
v Eglence/Animasyon

“Aksam sov programlari ¢ok soniik ve cansiz. Sanki burasi sadece aile oteli gibi. Diin pool barda
canli miizik vardi ancak sanatcilarin performanslar ok zayiftr”.

“Tesisinizde bowling yada bilardo olsaydr yagmurlu giinleri daha eglenceli gecirebilirdik”.

“Neden fitness salonu saat 20:00’'de kapaniyor, 08.00°de agiliyor? Cok erken bir saatte
kapanmyor ve ge¢ saatte aciliyor. Ben sabah saat 07.00 gibi sporu daha erken saatte yapmak
istiyorum”.

“Biz otelden tenis raketi ve tenis toplar1 aldik toplar c¢ok kalitesizdi. Diizgiin tenis
oynayamadik”.
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“Tiirk miizik biraz daha fazla ¢almali. Animasyon calisanlarina soyledik bir iki giin Tiirkge
miizik ¢aldilar sonra yine yabanci miizik calmaya devam ettiler”.

“Bizim odamiza diin gece ¢ok giiriiltiilii miizik sesi geliyordu. Uyumaya ¢alistik fakat saat
02:30’a kadar uyuyamadik. Bizim bir de bebegimiz var. Bugiin eger bu durum ayni sekilde
devam ederse oda degisimi yapmak istiyoruz”.

“Diin gans eseri karaokeye katildik. Habersiz bilgisiz tatil yapryoruz”.

“Mini kuliipteki aktiviteler ve alan yetersiz. Giindiiz ¢ocuklar icin Palyaco getirilmeli, daha
eglenceli aktiviteler yapilmalr”.

v" Genel

“Misafir kalitesi o kadar diisiik ki artik ne havuza ne de baska bir genel alana gidesimiz
gelmiyor. Misafirler bebek bezlerini havuz basinda degistirip ¢copleri atryorlar ya da bebekleri
havuzda bezsiz yiizdiiriiyorlar. Hijyenik acidan bu durum hi¢ hos degil”.

“Restoran yanindaki havuz kenarinda otururken cok kotii bir sekilde kedi pisligi kokusu vard:”.

“Oda, banyo, dolap ici 1siklandirmalart yetersiz. Ozellikle bir kadn icin bu cok onemli. Isik
yetersizligi vyiiziinden giizel makyaj yapamadim ve dolaptan kiyafet secerken gormekte
zorlandim”.

“Biz pazar giinii giris yaptik ve odamizi begenmedik. Sonrasinda kategori degistirmek istedik
bizden yaklasik 400 Euro gibi ek bir iicret istendi. Biz bu rakama farkli bir otelde daha iyi tatil
yapariz”.

“Annem 80 yasinda engelli koltuk degnegi kullaniyor bacagindan iki ameliyat gecirdi. Annemi
plaja, havuza, restorana ve diger yerlere gotiirmek icin tekerlekli sandalyeye ihtiyacimiz var.
Oteliniz icin oyle bir ayip ki engelli kisileri agirlayamiyorsunuz. Neden iicretsiz tekerlekli
sandalye vermiyorsunuz? Neden tatilimiz icin tekerlekli sandalye icin 200 Euro odeyelim?
Tiirkiye'de baska otellerde de kaldik ve tekerlekli sandalyeden iicretsiz olarak faydalandik. Bu
durumu hem acenteme soyleyecegim hem de gerekli platformlarda olumsuz yorum olarak
yazacagim”.

“Denizin kirliligi bizi ¢ok rahatsiz etti. Sanki atik maddeleri biraknuslar gibi. Yiizemiyoruz”.

“Otelinizin plajinda yeterli su sicakligini, hava sicakligini ve saati gosterebilecek dijital
herhangi bir ekran yok”.

“Iskelenizi pavilionlar kaplamis ve sanki sadece iicret 6deyenlere ayrilms bir béliim gibi. Denize
iskeleden atlamak/girmek istedigimizde kullanamiyoruz. Ayrica denize girmek igin pavilion
merdivenleri ¢ok dik insan girerken ve ¢ikarken zorlaniyor”.

“Toplant1 gruplarina 6zel mutlaka odalarda calisma masasi, yeterli 151k, ditii ve iitii masast,
yeterli priz olmali”.

“Doktor muayenesi olarak 110 Euro ddememiz istendi. Ben sadece kulak burun ve bogaz
muayenesi istedim. Ilac vs. yazmas: onemli degildi. Saglhk gorevlisinin davramslart bizi cok
gerdi ve muayene olmaktan vazgectim”.
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v’ Bilgi Islem
“Odamda Wifi ¢alismiyor. 10 dakika sonra seminer baglayacak ve ben katilamazsam ¢ok biiyiik
bir kayba ugrarim. Benim icin ¢ok onemli”.

“Otelde genel olarak internet sorunu var. Sahilde hi¢ ¢cekmiyor”.
v Bahge

“Bugiin bize sormadan kaldiimiz odanmin terasinda sabah saat 10.00°da ¢im bi¢me calismalar:
yapiliyordu bizim icin zamansal olarak hi¢ uygun degildi ve ¢im bigme makine sesinden ¢ok
rahatsiz olduk”.

“Bitkiler ve palmiye agaclar1 sicaktan kurumus. Derhal bakim yapilmali, gorsellik bizim icin
onemli”.

v Diger/Acente

“Biz X acentesinden rezervasyon yaparken orada ¢alisan gorevli bizim odamizin direkt deniz
manzaralt olacagini belirtti biz de bunun icin fazla para ddedik. Ancak otele giris yaptigimizda
bize verilen odanin yandan deniz manzarali bir oda oldugunu gordiik”.

“Otelde insaat calismasi olmasindan cok rahatsiz olduk. Keske acentemiz bize bu durumu
bildirseydi”.

“Biz Balay: ciftiyiz. Iki giin oldu oda siislememiz yapilmadi. Gerildik biraz mutsuzuz. Zaten
bir kere balay: yasiyoruz. Rezervasyon yaptigim acente ile iletisime gectim balay: konsepti
bilgilerimizin otele aktarildigin otelin notlarinda bu bilgilerin oldugunu belirtti. Otel ile acente
arasinda inanilmaz bir iletisimsizlik soz konusu”.

v On Biiro
“Otele ilk giriste bardaktan bosalircasina yagmur yagwyordu ve bize karsilamadaki ¢alisan
semsiye hizmeti sunmadi”.

“Biz simdi giris yaptik. Daha once resepsiyondan bir kisi ile telefonda goriisiip gelecegimiz saati
soyledik ve odamiz hazir olsun beklemek istemiyoruz dedik ama simdi bize odanmin hazir
olmadigin soyleyip bekletiyorsunuz. Bu durum hi¢ hosumuza gitmedi”.

“Bugiin bizim ¢ikis giiniimiiz transfer bizi saat 20:00'de otelden alacak late check out rica ettik
fakat bize yardimci olmadimz”.

“Ben odadan arkadagimi ziyaret etmek icin ¢iktim. Yanima bir oda kart: aldim fakat su an o
kartla kapiyr agamiyorum. Lobiye inmek icin uygun kiyafet de giymemistim”.

“Oda degisikligi yaptim. Yeni odamda yarim saattir esyalarmmi bekliyorum. Eski odamdan
esyalarim heniiz getirmediler”.
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v Misafir Iligkileri

“Ben 3 giin boyunca X Alakart restoramina gitmek istedigimi soyliiyorum ancak siz 3 giin
boyunca restoranin dolu oldugunu soyliiyorsunuz. Ne sagma sisteminiz var sizin rezervasyon
acilis saatinde gelemiyorum ciinkii golf oynuyorum. En azindan bir not alin benim igin
rezervasyon yapin. Onu da yapmiyorsunuz”.

“Biz ¢cok eminiz siz bize yanls bilgi verdiniz. Ben ozellikle iki kez sordum. Alakart restoraninin
iicretsiz oldugunu soylediniz. Simdi bizden iicret isteniyor. Bu durumu kabul etmiyoruz”.

v Giivenlik

“Girig giiniinde pirlanta kiipelerimi odada biraktim, kayboldu ve bu zamana kadar onlar
bulamadimiz. Diin pastanede airpods kulaklik kaybettik onlar: da bulamadimz. Yani sizin otel
resmen Bermuda Seytan Ucgeni gibi”.

“Su an biz kac dakikadir ana kap: girisinden otele giris yapamiyoruz. Bizi iceriye almiyorlar. Ilk
once sorguya cektiler, kimligimizi aldilar. Simdi de odada sadece tek kisi konakladigim
soyliiyorlar. Bu sogukta bizim ile dalga m1 geciyorsunuz?”.

“Aquaparkta bulunan cankurtaran cok ilgisiz. Kimseye bekleyin veya simdi kayin demiyor.
Sadece izliyor ve agzindan bir kelime ¢ikmiyor. Bugiin arkamizdaki misafirler sirtimiza
girecekti az kalsin kayarken”.

v Golf Kuliibii

“Golf fiyatlar: ¢ok pahali! 9 delik icin 70 Euro. Bakimsiz yiprannus golf malzemeleri icin 35
Euro kiralama”.

“Otelin etrafinda ve golf sahalarinda gezmek icin buggy istedik. Oyle bir hizmetinizin
olmadigimi  ogrendik. Golf sahalarini  merak eden misafirleriniz igin iicretsiz  gezi
diizenlemelisiniz”.

v" Yonetim

“Luxury suit alanda biz uyurken ¢ok erken saatte kat gorevlileri temizlik arabalar: ile odalarin
oniinden gecmeye bashyorlar, arabanin tekerlek sesinden ¢ok rahatsiz oluyoruz ve bu ¢alisanlar
yiiksek sesle telefonla konusuyorlar”.

“Bugiin iskelede rahat bir sekilde dinlenelim diye pavilion kiraladik. Fakat aksam iskelede parti
oldugu icin calisanlar parti techizatlarini kurmaya basladilar ve biz onlarin hem seslerinden
hem de bu goriintiiden ¢cok rahatsiz olduk. Aksama parti varsa bu bize neden soylenmiyor? Biz
pavilion icin o kadar para ddedik”.

“Yonetimden mi kaynakhidir bilmem calisanlar ¢ok mutsuz goriiniiyor, Giileryiiz yok, zorla
calistiriliyor gibiler. Biz bayramun birinci giinii geldik buraya. Giyimlerinden anlasiliyor
miidiirlerinizin de yiizii hi¢ giilmiiyor robot gibiler. En azindan iyi bayramlar diyebilirler.
Restorandaki ¢alisanlariniz da ozenle secilmis degil de toplama gibi”.
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v' Spa

“Spa salonunda gocuklarin olmasi rahatsiz edici. Ana okulunda gibi hissettim kendimi. Jakuziye
dinlenmek icin geldik. Fakat her yerde cocuklar kosuyor”.

“Spadan memnun kalmadik. 200 Euro masaj i¢in para odedim. Sonra orada ¢alisan yiiz bakim
isteyip istemedigimizi sordu ve onun extra iicretli oldugunu soylediler kabul ettim ama yiiz
bakimindan memnun kalmadim. Yiiziime maske stirdiiler. 20 dakika beklettiler ve yikadilar. Ben
extra bir sey bekliyordum. 5-10 dk yiiz masaji yapilabilirdi mesela”.

“Neden biitiin SPA hizmet fiyatlar: Euro cinsinden? Tiirkiye'de yasiyoruz ve Tiirk liras: olarak
maas altyoruz”.

v' Kalite Yonetimi
“Ben gece ana restoranda karides yedim. Midem ¢ok bulaniyor. Bence karides taze degildi”.
“Odamizin klimasindan yag ve yemek kokusu geliyor bu koku uyumanizi engelliyor”.
“Odamizin teras: karinca ile dolu sezlongu kullanmak istiyoruz fakat kullanamiyoruz”.

“Odamiza  geldigimizden beri bocekler var ve bugiin uyandi§imda iizerimde bir bocek
geziyordu”.

Sonug ve Oneriler

Otel isletmeleri agisindan sikayet yonetim siireci karmasik oldugu kadar riskli ve 6n
goriilmesi zorunlu bir nitelige sahiptir. Her misafir i¢in standart uygulamalar
gerceklestirmek hizmet sektoriiniin dinamik yapisindan ve misafirlerin farkh kisilik ve
psikolojik 6zelliklerinden oOtiirii miimkiin goriinmemektedir. Bundan dolay1 otel
isletmeleri iyi bir sikdyet yonetim sistemi kurarak misafirler tarafindan yiiz yiize veya
cevrimigi iletisim kanallar1 aracilify ile iletilen geri bildirimleri dikkate almal1 ve eksik
oldugu boliimleri tamamlamalidir. Hatasini kabul etmeyen, eksik oldugu konular
diizeltmeyen ve sikintili departmanlara hicbir yatirim yapmayan isletmelerin sadik
misafirleri ellerinde tutma ve yeni misafirler kazanma konusunda problem yasamalar1
muhtemeldir. Sosyal medyanin etkisiyle birlikte 6zellikle kotii olan bir durumun
aninda tiim seyahat platformlarinda ve e-sikayet sitelerinde paylasilmasi kaginilmaz
olacaktir. Bu baglamda, otel isletmeleri misafirlerin hosuna giden detaylari, onlar
rahatsiz eden durumlar1 mutlaka yakindan takip etmek ve departmanlar arasi is birligi
yapmak zorundadir. Buradan hareketle arastirmada, kiiresel boyutta faaliyet gosteren
ve Oonemli turizm merkezlerinden biri olan Antalya Belek bolgesinde faaliyet gosteren
bes yildizli zincir bir otel isletmesinde misafirler tarafindan yiiz yiize yapilan
sikayetlerin departmanlara ve temalara gore siniflandirilmasi amaglanmaistir.

2021 ve 2022 yillarina ait verilere gore arastirmada elde edilen bulgular incelendiginde;
2021 yilinda 8565 ve 2022 yilinda 8270 adet sikayetin oldugu goriilmiistiir. Misafir
sikayetlerinin “Bilgi Islem, Bahge, Diger/Acente, Eglence/Animasyon, Yiyecek &
igecek, Mutfak, On Biiro, Golf Kuliibii, Misafir Hi§kileri, Glvenlik, Kat Hizmetleri,
Kalite Yonetimi, Spa, Teknik Servis, YOnetim, Genel” olmak tizere 16 departman
odaginda toplandigi ve bu departmanlar altinda toplamda 103 adet temanin
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belirlendigi tespit edilmistir. Bu departmanlardan en ¢ok sirasiyla “Genel, Kat
hizmetleri, Yiyecek & Igecek ve Mutfak (F&B), Teknik Servis” departmanlarindan
kaynakl1 olumsuzluklardan sikayetci olundugu belirlenmistir. 2021 ve 2022 yillarinda
“Genel” departman igerisinde en yiiksek sikayet temalarmin ‘ana bina odalari, diger
misafirler hakkinda sikayet, otelin genel izlenimi, genel konsept ve her sey dahil
sistem’; “Yiyecek & Igecek” departmaninda ‘F&B personelinin ilgisi ve hizmeti, mini
bar hizmeti, oda servisi hizmeti, bar hizmeti’; “Mutfak” departmaninda ‘genel restoran
hizmeti, A’la Carte/Alakart restoran hizmeti, yemek cesitliligi, yemek lezzeti’; “Kat
hizmetleri” departmaninda oda, banyo, balkon temizligi, buklet malzemeleri, kat
hizmetleri personelinin ilgisi ve hizmeti, ¢amasirhane hizmetleri; “Teknik Servis”
departmaninda ‘klima odalar, tesisat bakim ve arizalar, agitk havuz suyu sicakligs,
elektrik bakim ve arizalar1’” izerinde yogunlasildig: tespit edilmistir. Arastirmada elde
edilen bulgular ile literatiirde yapilan c¢alismalar Kkarsilastirildiginda yapilan
calismalarda birbirine benzer sikayet igeriklerinin/temalarinin ortaya c¢iktig
goriilmiistiir. En ¢ok sikayet edilen “Genel” departman temalar: (Efendi, 2021; Geng ve
Batman, 2018; Giirkan ve Polat, 2014; Giizel, 2014, Memarzadeh ve Chang, 2015),
Yiyecek ve Icecek ve Mutfak (F&B) departmani (Ayyildiz ve Baykal, 2020; Chittiprolu
vd, 2021; Culha vd., 2009; Efendi, 2021; Giillii ve Akgay, 2021; Giirkan ve Polat, 2014;
Keskin vd., 2022; Kizildemir vd., 2019; Qin ve Prybutok, 2009; Sorug ve Sengiil, 2019;
Yesilyurt vd., 2020), Kat hizmetleri (Ayyildiz ve Baykal, 2020; Dinger ve Alrawadieh,
2017; Efendi, 2021; Giillii ve Akgay, 2021; Giirkan ve Polat, 2014; Glirbiiz ve
Ormankiran, 2020; Keskin vd., 2022; Levy vd., 2013; Yesilyurt vd., 2020) ¢alismalari ile
benzerlik gostermektedir. Benzer sekilde literatiirde yapilan ¢alismalarda da genel
olarak F&B ve Kat Hizmetleri'ne yonelik yapilan sikayetler {izerinde yogunlasildig:
goriilmektedir. Arastirma sonucundan ve literatiirde yapilan ¢alismalardan hareketle,
oncelikle misafirlerin temel ihtiyaglar1 olan yeme-icme, saglikli beslenme, uyku,
barinma, hijyen, bosaltim gibi fizyolojik ihtiyaglarin karsilanmas: gerektigi soylenebilir.
Maslow’un ihtiyaglar teorisine gore de fizyolojik ihtiyaci giderilmeyen bir birey igin
diger ihtiyaglarin pek bir 6nemi yoktur (Maslow, 1943). Bununla birlikte, 2021 ve 2022
yillar1 karsilastirildiginda sikdyet oranlarinin ve sikdyet edilen departman, tema
kategorilerinin neredeyse aymi olmasi arastirma kapsaminda degerlendirilen bes
yildizli otel isletmesinde sikayetlerin devam ettigini ve otelde ¢ok fazla bir iyilesmenin
yapilmadigini gostermektedir. Bu baglamda, otel isletmesinin 12 ay boyunca hizmet
vermesinden 6tiirii herhangi bir yenilige, iyilesmeye gitmek igin firsat bulamadig1 veya
yonetim tarafindan gerekli Onlemlerin alinmadigi, yeterli ¢abanin gosterilmedigi
¢ikarimi yapilabilir. Ayrica, misafirler tarafindan yapilan olumlu yorumlar ve verilen
puanlar neticesinde 06diil almayir basarmis en iyi kalitedeki bes yildizli otel
isletmelerinde bile, bu sikayetlerin goriilmesi hizmet basarisizliginin tamamen
onlenemediginin bir gostergesi olarak degerlendirilebilir (Giirbtiz ve Ormankiran,
2020:26). Ancak etkili bir personel yonetim politikas: ile misafir sikayetleri en alt
seviyeye disiiriilebilir.

Misafir sOylemlerinden ve temalardan hareketle misafir sikayetleri daha Ozele
indirgendiginde getirilebilecek bazi 6neriler su sekilde 6zetlenebilir:
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12 ay boyunca hizmet vermeye devam eden otel igletmelerinin yipranma
paylarinin daha yiiksek olmasindan dolay1 6zellikle misafirin temel konforu
agisindan ‘odalarin bakimi, temizligi, dekorasyon yenilenmesi’ gibi hususlara
dikkat edilmelidir.

Extra/gecici, mevsimlik veya giintibirlik ¢alisanlar yerine verimli, otele hakim,
kemiklesmis calisanlar ile ¢alismaya Ozen gosterilmeli ve tiim calisanlara
tiiketici psikolojisi, misafir iligkileri, diksiyon, sikayet yonetimi ve hatta yabanci
dil konularinda egitimler verilmelidir. Insan Kaynaklar1 Departmani bu konuda
gereken titizliligi gostermelidir. Ayrica misafirlere yonetici ilgisi ve
yaklastmmin da en az calisanlar kadar degerli ve Onemli oldugu
unutulmamalidir.

Ozellikle yaz sezonu sonu baglayan ve kalabalik bir grup halinde gelen toplanti
gruplarma yonelik yeterli diizeyde ve nitelikli personellerle calismaya dikkat
edilmelidir. Yazin misafirin yogun oldugu donemlerde calisan is gliciiniin
artirthp kigin ¢ikarimlarin yapilmasi yanhs bir uygulamadir. Ciinkii tim yil
boyunca faaliyet gosteren otellerde kis yogunlugu da yaz sezon yogunlugu gibi
ayni sekilde devam etmektedir.

Otel isletmeleri misafirlerine giivenli ve Kkaliteli bir internet ag1 sunmak
zorundadirlar.

Otel isletmelerinin sunmus olduklar1 hizmet kalitesi kadar otelde konaklayan
diger misafir kalitesinin ©nemi de ortaya cikmaktadir. Ciinkii misafirler
sOylemlerinde diger milletten olan bazi misafirlerin ¢ok kaba, saygisiz,
gurtltilii, gorgiistiz oldugunu ve bundan ¢ok rahatsizhik duyduklarin
belirtmiglerdir. Bu sonucu Giizel’in (2014:12) calismasi desteklemektedir. Bu
hususta otel yonetimi misafir kalitesini yiiksek tutabilmek icin belirli kistaslar
koyabilir ve bu bilgiler misafir ile agikca paylasilabilir, konaklama sirasinda
sorun ¢ikarildiginda uyarilabilir, olumsuz davranislar tekrarlandigy takdirde
acentesi ile iletisime gegilebilir ve gerekli notlar alinarak gelecekte ayni misafir
otele kabul edilmeyebilir.

Ozellikle yazin ortaya c¢ikan sinek ve hasereler icin Onceden ilaglamalar
yapilmalidir.

Klimalarin otomatik sistem dahilinde agilip kapanabilmesi yerine bireysel
olarak istenilen zamanda agilip kapanabilen daha dijital sistemler kurulabilir.
Kimi zaman degerli egyalarin kaybolmasi veya calinmasi durumu ile
karsilasilabilmektedir. Bu durum ¢ogu zaman 6zel hayatin gizliliginden dolay1
otel odalarinda kameranin olmamasindan kaynaklanmaktadir. Bu hususta
misafirler otele ilk giris yaptiklarinda Ozel esyalarimi agikta birakmamalari
belirtilmelidir. Oda hizmeti veren roomservis, kat hizmetleri gorevlilerine
verilen egitimler ara ara tekrarlanmalidir. Veyahut odaya girildigi andan
itibaren calisanlarin yaptiklarim1 kayit altina alan dijital kamera sistemleri
gelistirilebilir.

Engelli misafirlere sunulan imkanlar en hassas olunmas: gereken noktalardan
biridir. Engelli misafirlere sunulan tekerlekli sandalye gibi hizmetler {icret
kargihiginda verilmemelidir. Hatta engelli misafirlere 6zgii daha rahat vakit
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gecirebilecekleri alanlar yaratilmali, ©6zel oturma diizenleri kurulmals,
indirimler yapilmali ve bu misafirlere tatilleri boyunca eslik edilmelidir.

Bu arastirmanin belirli kisitlar1 bulunmaktadir. Bu arastirmada sadece bes yildizhi bir
otel igletmesi ele alinmistir. Bundan sonraki arastirmalarda diger bes yildizli otel
isletmelerindeki sikayetler aylara, demografik ozelliklere, milliyete gore ayr1 ayri
karsilagtirilarak degerlendirmeler yapilabilir. Aynm1 zamanda diger yildiz kategorili
isletmeler veya kiiclik olgekli turizm tesisleri ile ilgili arastirmalar yapilarak birbirleri
arasindaki benzerlikler ve farkliliklar daha genis bir perspektif saglayabilir.
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