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Konaklama lsletmesi Misafirlerinin E-Sikdyet Davramslar1 Uzerine Bir
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Ozet

Bu ¢alismada, Mardin il genelinde faaliyet gosteren otel isletmelerine yonelik ¢evrim i¢i ortamda yapilan
olumsuz tiiketici yorumlar1 incelemek ve sikdyet unsurlarmin nedenlerini ortaya ¢ikarmak amacglanmigtir.
Mevcut caligmada kullanilan veriler diinyada en Onemli online seyahat platformlarindan biri olan
TripAdvisor yorum sitesi iizerinden elde edilmistir. Caligmada Mardin de hizmet veren 45 konaklama
isletmesine yonelik TripAdvisor.com sayfalarinda bulunan yorumlar ele alimmistir. Otel isletmelerinin almig
olduklar1 “berbat”, “kotii” ve “ortalama” yorumlar incelenmis ve toplamda 1533 adet yorum arastirmanin
veri setine dahil edilmistir. Veri analizi olarak icerik analizi kullanilmistir. Analiz sonucunda elde edilen
bulgulara gore sikayet kategorilerinin sirasiyla; yiyecek igecek, oda, ¢alisanlar, temizlik, hizmet kalitesi,
fiyat, genel, yonetim ve spa seklinde ortaya ¢iktigi sonucuna ulasilmistir. Aragtirmanin sonunda isletme
yoneticilerine uygulanabilir dneriler sunulmustur.
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A Research on E-Complaining Behavior of Accommodation Guests: Case of Mardin
Abstract

This study aimed to examine the negative consumer comments made online about hotels operating in Mardin
province and to find the reasons for the complaints. The data used in the study was obtained from the
TripAdvisor review site. The study examined comments on TripAdvisor.com pages of 45 accommodation
establishments serving in Mardin. The "horrible", "bad" and "average" comments received by hotel
businesses were examined and a total of 1533 comments were included in the data set of the research.
Content analysis was used in data analysis and themes were determined as a result of the analysis. According
to the findings, the complaint categories are as follows; It has been concluded that these factors are food and
beverage, room, employees, cleaning, service quality, price, general, management and SPA. Managerial
suggestions are presented to business managers at the end of the study.

Keywords: Complaint, TripAdvisor, Accommodation Establishments, Mardin.

Referans/Citation: Ugan, B. A. & Kodas, B. (2024). Konaklama igletmesi misafirlerinin e- sikdyet davranislar iizerine
bir aragtirma: Mardin 6rnegi, Journal of Hospitality and Tourism Issues, Vol. 6, No. 2, 99-115.

!Yiiksek Lisans Ogrencisi, Lisansiistii Egitim Enstitiisii, Mardin Artuklu Universitesi, basak.arikk@gmail.com, Orcid
ID: 0009-0008-8532-4042

2 Dog. Dr., Turizm Fakiiltesi, Mardin Artuklu Universitesi, betulkodas@artuklu.edu.tr, Orcid ID: 0000-0003-0309-3583

i


https://orcid.org/0009-0008-8532-4042
https://orcid.org/0000-0003-0309-3583

Ucan & Kodas (2024), Johti, 6(2), 99-115

1. GIRIS

Internet ve sosyal medya kullanmimi giiniimiiziin vazgecilmez bir araci haline gelmistir. En ¢ok
zaman harcadigimiz internet ortamlarinda destinasyon se¢imleri, restoran veya kafe se¢imleri karar
verme siirecinde oldukga etkili olmaktadir (Fotis vd., 2012). Giiniimiizde bir bdlgeye giderken
destinasyonu daha Once deneyimlemis olan bireylerin olumlu olumsuz yorumlarma ulasmak
internet kullanimi sayesinde kolaylasmis ve bu yorumlar potansiyel miisteri tercihleri iizerinde etkili
olmaya baslamistir (Davis Mersey vd., 2010; Xiang & Gretzel, 2010; Kodag, 2023). Gliniimiiz
teknolojisi sayesinde mevcut ve potansiyel miisteriler ile isletmeler arasinda anlik etkilesim
olusmaktadir. Isletmelerin veya turistik destinasyonlarin interneti faal sekilde kullanmalari hem
isletme acisindan hem de birey acisindan 6nem arz etmektedir (Er6z & Dogdubay, 2012). Bireyin
isletmede nelerle karsilasacagina dair edinebilecegi bilgiler veya isletmenin kendisini tanitirken
kullandig1 gorseller vb. araglar sayesinde ¢ift yonlil isletisim saglanmaktadir. Yapilan paylasimlar,
gorseller ve yazilar isletmeyi tercih eden tiiketicileri oldukca etkilemektedir. Dogru kullanimla
isletme kendisini yenilemekte ve eksikliklerini gidermektedir. Turizm portallar1 sayesinde birey,
destinasyon veya isletme hakkinda 6nemli bilgileri gorebilmekte ve miisteri tercihleri yorumlara-
elestirilere gore sekillenebilmektedir (Jacobsen & Munar, 2012). Web siteleri ve sosyal medya
araglariin bireyler tarafindan aktif bir sekilde kullanimi, bir¢ok isletme gibi otel isletmelerinin de
imajin1 ve bilinirliligini etkilemektedir (Law & Hsu, 2005).

Gilintimiizde kiiresellesme sonucu tiiketici beklentilerinin artmasiyla birlikte, marka bagimliklarinin
azalmasi, bireylerin tatil anlayislarinin degismesi, bireyin bilinglenip daha segici hale gelmesi gibi
degiskenler, bireyin degisen yapisi olarak gézlemlenmektedir (Kozak vd., 2013). Bir iirlinii satin
almadan Onceki arastirmalari, gidecekleri otelin goriintiilerine internet tizerinden ulasmalari,
yorumlarin1 incelemeleri bireylerin tercihlerini belirlemede 6nemli etken olmustur. Giinlimiiz
rekabet kosullarinin artmasiyla birlikte otel isletmelerinin pazardaki konumlarinin devamliligin
saglayabilmeleri, biinyelerinde sadik miisteri profili olusturabilmeleri, yeni miisteriler
kazanabilmeleri igin hizmet ve iiriinlerini iyi bir sekilde sunmalar1 gerekmektedir. Isletmeler icin
sikayetleri yonetebilmek isletmenin gelir ve imajma dogrudan etki etmektedir. Ozellikle bilgi ve
iletisim teknolojilerinde yasanan gelismeler ve ilerlemeler internetin aktif bir sekilde kullanimina
neden olmaktadir. Turistlerin de yogun bir sekilde sosyal medyayr aktif olarak kullanmalar
destinasyon ve otel tercihlerinde sosyal medya platformlarini kullanmalari, almis olduklar1 hizmetin
kalitesine iliskin olumlu/olumsuz degerlendirmelerini ¢evrimigi platformlarda yapmalari isletmeleri
gibi hususlar g6z oOniine alindiginda isletmeler online ortamda yapilan sikayetleri 1iyi
yonetebilmelidir. Bu alanda yapilacak arastirmalar isletme yoneticilerine 6nemli faydalar
sunmaktadir. ilgili turizm literatiirii incelendiginde otellere ydnelik e-sikayetlerin incelenmesi,
degerlendirilmesi ve yonetilmesi hususunda akademik arastirmalar yogun bir sekilde yapilmaktadir
(Tanriverdi & Ciki, 2022; Kafa & Demircioglu, 2022; Kodas & Uziilmez, 2021), Ancak Mardin
ilindeki otel isletmelerine yonelik misafir sikayetlerinin incelendigi ¢alismaya rastlaniimadigindan
bu arastirmanin yapilmasi elzem goériinmektedir. Cilinkii Mardin son yillarda 6nemli 6lglide turist
agirlayan ve onemli bir turizm destinasyonu olma konusunda hizli bir ivme kazanmistir. Dolasiyla
bu calisma Mardin il ve ilgelerinde bulunan {i¢, dort, bes yildizli ve butik otellerin hizmetine
yonelik yapilan sikayet igerikli yorumlarin degerlendirilmesi ve en ¢ok alinan sikayet nedenlerinin
tespit edilmesi amaciyla yapilmistir. Bu yiizden Mardin de bulunan konaklama igletmelerinin
tilkketiciler tarafindan almis olduklar1 sikayetler incelenip konaklama isletmelerine hizmet
iyilestirmeleri konusunda Onerilerde bulunma agisindan bu aragtirmanin bulgular1 6nem arz
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etmektedir. Dolayisiyla bu ¢alismanin sonuglarina bagli olarak Mardin’deki otel yoneticilerine
uygulanabilir 6neriler gelistirilmistir.

2. KAVRAMSAL CERCEVE
2.1. Sikayet Kavram

Sikayet, bireyin deneyimledigi olumsuzluklarin isletmenin sundugu mal ve hizmetlerinden kaynakli
olusan memnuniyetsizlik durumu veya tatminsizligi (Argan, 2014), miisterinin istek ve
beklentilerinin karsilanmamis olmasi sonucunda meydana ¢ikan bir durumdur (Unur vd., 2010).
Bir {iriin veya hizmet satin alan bireylerin verdikleri licretin karsiligin1 alamamasindan veya tatmin
olmamasindan ortaya ¢ikmaktadir (Rottier vd., 2003). Hizmet veren isletmelerde ise sikayetler
genel olarak hizmet veren personelden kaynaklidir (Argan, 2014). Sikayet sadece bireyin
memnuniyetsizliginden kaynaklanmaz ayni zamanda isletmeye olan bagliligindan da
kaynaklanabilmektedir (Burucuoglu, 2011). Bireylerin daha 6nce deneyim yasadigi bir isletmede
yasadig1 olumsuzlugu dile getirmesi, isletmenin hizmet kalitesinin arttirilmasit yoniinde veya
tirlinden kaynakli sikintilarinin ¢6ziilmesi yoniinde olanaklar tanir (Alabay, 2012).

Isletme, miisteri iliskilerini giiclendirecek hizmetler sunarak miisterinin almis oldugu hizmetten
istek ve beklentilerine paralel olarak tatmin olmasini saglayacak ve sadik miisteri yaratacaktir (Er &
Cop, 2019). Sadik miisteri olusturmanin ilk sarti miisterinin almis oldugu hizmetten tatmin
olmasina baglidir (Argan, 2014). Yapilan her bir sikayet isletme i¢in yenilik ve gelisim demektir ve
sikayetlerden kaynaklanan sorunlar1 isletme kendi lehine ¢evirmesi gerekmektedir (Unur vd., 2010).
Sikayet igerikleri, personel davranisi, Uiriiniin kalitesi, isletmenin i¢ dizayni gibi bircok nedenden
kaynaklanabilir (Kili¢ & Ok, 2012). Isletmeler icin yeni miisteri kazanmak ve bir miisterinin sadik
miisteri haline donmesi, giiniimiizde rekabet kosullarinin artmasiyla birlikte isletmeler i¢in 6nem arz
etmektedir (Ozgiiven, 2011). Isletmeler yorumlar1 dikkate alip sunulan hizmetle ilgili
diizenlemelerde bulunarak ve sikayette bulunan tiiketiciyle iletisim halinde olarak isletmeye
verilecek olan zararlardan kaginabilecek (Ekiz & Babacan, 2008) aksi takdirde isletmenin yorumlari
g6z ardi etmesi durumunda tiiketiciler, memnun olmadiklar {iriin veya hizmetleri dile getirerek
isletmenin pazardaki konumuna zarar verecektir (Kilic & Ok, 2012).

Tiiketicinin {iriinii veya hizmeti deneyimlemeden evvelki diisiinceleri ve {irlin ve hizmeti
kullandiktan sonra edindigi deneyimi arasinda farkliliklar olugmasi tiiketici tarafindan sikayette
bulunulmasima yol agar (Kili¢ vd., 2013). Tiiketici beklentisinin az olmast ve aldigi hizmetten
beklentilerinin ilizerinde olmasi durumunda tiiketici hizmetten memnun kalirken, tiiketicinin
beklentilerinin yiiksek olmasi ve isteklerin karsilanmamis olmasi durumunda memnuniyetsizlik
meydana gelmektedir (Blodgett & Anderson, 2000).

2.2. E-Sikayet Kavrami

Internetin hizla gelismesiyle birlikte bireyler yasadiklari deneyimleri olumlu veya olumsuz bir
sekilde sosyal medya ve blog sitelerinde kolayca paylasabilir hale gelmistir (Giizel, 2020). Internet,
cok az bir maliyetle herhangi bir vakitte giris yapilabilen bir teknolojik gelismedir (Kirik, 2017) ve
bu durum ortaya yeni bir sikayet alma kanalini ortaya ¢ikarmistir (Erdem & Yay, 2017). Bu sebeple
internet ortaminda tiiketicilerin yasadiklar1 olumsuz deneyimleri paylagsmalarinda ¢ogalma
gozlenmekte ve ileriki zamanlarda da goriilen ¢ogalmanin hiz kesmeden siirecegi tahmin
edilmektedir (Tripp & Gregoire, 2011). Bireyler artik bir {irlin satin almadan Once veya bir
destinasyonu se¢gmeden Once online kanallardan {iriin ve hizmetler hakkinda bilgi sahibi olma
egilimi ile hareket etmektedirler (Soydas & Thiam, 2022). Bunun yanisira almis olduklari
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hizmetlere iliskin degerlendirmelerini de online platformlar {izerinden gerceklestirebilmektedirler.
Bu nedenle isletmeler internet siteleri ve sosyal medyalar sayesinde miisterilerinin sikayetine ve
yapmis olduklar1 yorumlara ulasarak hizli bir bicimde tiiketicilerle iletisim saglayabilmektedirler
(Argan, 2014). Buna ek olarak sektdrlerin web tabanli internet sayfalarinin kullanmalariyla
miisterilerine daha kolay ulasabilmenin yani sira miisterilerinin isletme hakkindaki fikirlerini
rahatlikla sunmalari isletme agisindan bir dezavantaj olabilmektedir (Lee & Hu, 2005). Sikayetlerin
web siteleri iizerinden yapilmasiyla miisteriler yasadiklari olumsuzluklarini bir¢ok kesime aninda
iletebilmektedir (Inan & Dogan, 2006). Tiiketiciler yaptiklar1 yorumlarla birlikte paylasilan
gorselleri de delil olarak birlikte sunulabilmektedir (Au vd., 2014). Dolayisiyla e-sikayet yonetimi
isletmeler agisindan bir zorunluluk haline gelmektedir.

2.3. Konaklama Isletmelerinde Miisteri Sikayetleri ve Sikayet Yonetimi

Konaklama isletmelerinde hizmet, emegin yogun oldugu bir sektdrdiir (Oztiirk & Seyhan, 2005).
Bu isletmelerde calisanlar ve misafir dogrudan iligki igerisindedir (Kili¢ & Ok, 2012). Konaklama
isletmelerinde hizmetin soyut olmasi, deneyimlenecek olan hizmetin nasil olacagmin tahmin
edilmemesi gibi nedenlerden dolay1 tiiketici nelerle karsilagacagini bilemez ve bu ylizden hizmet
veren isletmenin misafiri karsilamada ve hizmet etmekte son derece dikkatli olmalidir (Oztiirk &
Seyhan 2005).

Sikayetler isletmeler tarafindan iyi bir durum olarak karsilanmaz (Yilmaz, 2014). Miisterilerin
memnuniyeti igin sikdyet kavrami1 6nemli bir konu olarak degerlendirilmektedir (Kodas & Uziilmez
2021). Sikayet kelimesi olumsuz bir ifade olarak goriilse de konaklama isletmeleri i¢in hizmetin
gelistirilmesi, yenilenmesi, mevcut miisteriyi sadik miisteriye doniistiirme ve yeni miisteriler
kazanmak olarak da diisliniilmesi gereken bir durumdur (Kilic & Ok, 2012). Konaklama
isletmelerinde sunulan hizmet kalitesi ne kadar eksiksiz olsa da tiiketici tarafindan mutlaka bir
sikdyet alinmaktadir (Kilig & Ok, 2012). Ozellikle yapilan olumsuz yorumlar hizmet sektoriiniin
soyut olmasindan dolay1 daha &nemli hale gelebilmektedir (Kodas & Uziilmez 2021). Sikayetler
cogu zaman istek ve beklentileri karsilanmamais tiiketici tarafindan yapilmamakta ve kimi zaman
sikdyette bulunan tiiketiciler devamli olarak gittigi isletmelerin daha iyi hizmet sunabilmeleri ve
gelismeleri i¢in Oneride bulunarak sikayet etmektedirler (Y1lmaz, 2014).

Miisteri iliskilerinde miisteriyi anlamak miisteriye deger vermek en onemli amactir (Aksatan &
Aktag, 2012). Miisteri iliskileri yonetimi konaklama isletmelerinde uygulanmasi tiiketici isteklerine
yogunlasarak giiniimiiz rekabet kosullarina ayak uydurmasi i¢in 6nemli bir stratejik planlamadir
(Ozgener & Iraz, 2006). Konaklama isletmelerinde genel anlamiyla sikayetler; iiriin, calisanlar,
hizmet kalitesi, yonetimden kaynakli sikintilar ve fiyat gibi nedenlerden kaynaklanmaktadir
(Yiiksel, 2004). Isletmelerin basarili olabilmeleri i¢in sikdyet yonetiminin 6nemi biiyiiktiir. Sikayet
yonetimi isletmeyle tiiketici arasinda bulunan sikayet yonetimine etki etmekte ve bunun yani sira
tiikketici iizerine odaklanma seviyesini gosterir (Gambetta vd., 2015). Isletmelerin tiiketicilerin
memnuniyetsizlikleriyle ilgilenmeleriyle birlikte yasanan sikintilar iizerinde ¢oziimleyici sorunlar
tiretilebilirken tiiketicinin memnun olmasi saglanir, ayn1 zamanda potansiyel miisterilerini elde tutar
ve sonrasinda olusabilecek sikintilar1 analiz yaparak tiiketici istek ve beklentilerine uygun hizmet
sunmaktadir (Alabay, 2012). Geleneksel olarak isletme sahipleri, tliketici goriislerini elde etmek
i¢in harcadiklar yiiksek maliyetler ve uzun siirece karsmn Internet sitelerinde neredeyse sifir
maliyetlerle 6grenerek, isletmeler kendilerini diizeltme ve yenileme c¢aligmalari yapmaktadirlar
(tripadvisor.com). Hem isletmeler hem de miisteriler agisindan onemli olan ve birbirlerini
anlamanin en ucuz ve kolay yolu olan kanal; internet ortamlar1 olarak énemini korumaya uzun siire
devam edecektir (Argan, 2014).



Ucan & Kodas (2024), Johti, 6(2), 99-115
2.4. Tlgili Literatiir

Konaklama isletmelerinde, teknolojinin heniiz yayginlasmadigi donemlerde isletme yoneticileri
misafirlerden geri bildirim alabilmek ic¢in gerekli formlar kullanilirken (Su, 2004) bu durum
teknolojinin  gelismesiyle yerini elektronik ortamda deneyimlerin paylasildigi sitelere
dontistiirmiistiir (Guo vd., 2017). Daha onceki donemlerde hizmeti deneyimleyen tiliketicilerin
yorumlart sadece otel yoneticileri tarafindan goriiliirken, teknolojik ilerlemelerle birlikte artik her
tiiketici deneyimlerini diinya ¢apinda paylasabilir hale gelmistir. Daha 6nceleri sayili sayida olan
yorum siteleri, gilinlimiizde yiiksek oranda artis gostermistir. Yorum sitelerine Ornek olarak
TripAdvisor.com sitesinde tiiketiciler bircok destinasyonla ilgili deneyimlerini diger tiiketicilerle ve
isletme sahipleriyle paylasabilmektedir. Arastirma verilerinin kaynagi olan TripAdvisor sitesiyle
ilgili farkli kategorilerde bir¢cok ¢alisma oldugu goriilmiistiir. Alanyazin taramasi yapildiginda Kafa
ve Demircioglu (2022), Oksiiz ve Erkili¢ (2022), Tanriverdi ve Cik1 (2022), Arkadas ve Ayyildiz
(2020), Kizildemir, Ibis ve Cop (2019), Cuhadar ve Akeil (2018), Alrawadieh ve Demirkol (2015),
Gilirkan ve Polat (2014), Culha, Hacioglu ve Kurt (2009), tarafindan yapilan calismalarda
konaklama isletmelerinde misafir sikayetlerine yonelik yapilan yorumlarin incelendigi goriilmiistiir.

Tanriverdi ve Ciki (2022) ¢alismasinda, Kirklareli ilinde faaliyet gosteren konaklama igletmelerinin
cevrimi¢i yorumlar: igerik analizi yOntemiyle incelenmistir. Veriler 2017-2022 yillar1 arasinda
Tiirkce ve Ingilizce olarak toplanmustir. 12 konaklama isletmesinde TripAdvisor sitesi iizerinden
465 yorum degerlendirmeye alinmis ve bulgular sonucu 6 adet ana tema elde edilmistir. Bunlar;
calisan davranisi, yiyecek-icecek hizmet kalitesi ve 6zellikleri, deneyim, atmosfer, fiyat-performans
ve otel konumu seklinde smiflandirilmistir. Yorumlar incelendiginde genel olarak misafirlerin
memnun oldugu ve deneyimlerinden memnun kaldiklar1 sonucuna ulasilmistir. Degerlendirmeye
alinan 465 yorumdan %20,64 iiniin olumsuz yonde oldugu ve bu yorumlarda en sik tekrar edilen
olumsuz kelimelerin kotii, yok, pis ve vasat oldugu sonucuna ulasilmistir.

Oksiiz ve Erkili¢ (2022), calismasinda Trabzon’da bulunan turizm isletme belgeli bes ve dort
yildizli konaklama isletmelerinin aldig1 293 adet olumsuz tiiketici yorumlar1 yedi ana ve 47 alt
kategoride incelenmistir. Arastirma sonuglarina gore en ¢ok sikayet alan kategorinin genel temizlik
oldugu ve bu sikayetlerin ana nedeninin personel tutum ve davranigina bagli oldugu bilgisi elde
edilmistir.

Arkadas ve Ayyildiz (2020) ¢alismasinda, Uludag da bulunan 4 ve 5 yildizli otellerde konaklayan
misafirlerin yorumlari icerik analiziyle incelenmistir. Arastirmanin sonucunda Uludag da bulunan
otellerin neredeyse hepsinin eski yapida oldugu ve yenilenmesi gerektigi, sunulan hizmete karsilik
verilen {icretin es deger olmadig1, her sey dahil paketlerde yemekler disinda olan igeceklerin ticretli
oldugu, otelde bulunan aktivitelerin eksik olmasindan dolayr misafirlerin tatilleri esnasinda
yapabilecekleri etkinliklerinin olmadigi, personellerin genel olarak tavirlarin ilgisiz, kaba ve
saygisiz olduklari, c¢alisan sayisinin az ve egitimsiz oldugu, her hangi bir problem karsisinda
inisiyatif kullanmadiklar1 sonucuna ulagsmistir. Yorumlarda en sik kullanilan ifadelerin, oda kirliligi,
yiyecek ve icecegin lezzetsiz olusu, personel ilgisizligi, kotii hizmet, giiriiltii, otel imkan ve
ozelliklerinin eski olmasi, fiyatlarin pahali olmasi ve kotii yonetim oldugu goriilmiistiir.

Kizildemir, ibis ve Cép (2019) calismasinda Afyonkarahisar’da bulunan 5 yildizli konaklama
isletmelerine yonelik yapilan sikayet icerikli yorumlar1 degerlendirilmis. 2868 adet yorumdan 1004
adet sikayet icerikli yorum oldugu tespit edilmis.1004 adet yorum igerik analiziyle incelenmistir. 10
adet 5 yildizli otel isletmesinden 187 adet kotii, 229 adet berbat yorum alindigi bilgisine
ulasilmigtir. Yorumlar 6 tema altinda toplanmis ve en c¢ok sikayet igerikli yorumlarin sirasiyla
yiyecek-igecek (%24), hizmet kalitesi (%21), oda ve ¢alisanlarin es deger olarak (%19), fiyat (%9)
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ve temizlik (%8) oldugu sonucuna ulasilmistir. Cuhadar ve Akeil (2018), arastirmasinda Kalkan
bolgesinde bulunan konaklama igletmelerinin TripAdvisor.com sitesinden almis olduklari ¢evrimigi
yorumlar analiz edilmistir. Elde edilen bulgulara gore 81 konaklama isletmesinde bulunan
yorumlarin igletme tiirii ve fiyat diizeyi ile anlamli farkliligin oldugu, isletme konumu ve otellerin
yildiz sayilartyla aralarinda anlamli bir farkin olmadig1 goriilmistiir.

Alrawadieh ve Demirkol (2015), calismasinda, Istanbul’daki 5 yildizli konaklama isletmelerinin
almis olduklar sikayet igerikli yorumlar incelenmistir. Veriler TripAdvisor sitesinden 10 adet otelin
yorumlardan elde edilmistir. Bunlarin yani sira 10 otelin almis oldugu toplam 426 yorum departman
bazli kategorize edilmis ve en ¢ok yiyecek-igecek departmaninin (103 yorum) oldugu goriilmiistiir.
Kategorilere ayrilmayan departmanlarin da toplamda 136 sikayet icerikli yorum aldig1 tespit
edilmistir. Sikayetlerinin ¢ogunlugu hizmet kalitesinin (%21,6) olustururken en az alinan sikayetler
ise isletmelerde uygulanan politikalarin (1,9) oldugu sonucuna ulasilmustir. ikinci olarak en gok
alman sikdyet yorumu, tesisin kalitesi ve temizligi (%17,9) olurken iiclincli sirada ise personel
tutum ve performansinin (%16,5) oldugu tespit edilmistir.

Giirkan ve Polat (2014) calisgmasinda, Ege ve Akdeniz boélgesinde faaliyet gosteren resort
konaklama isletmelerinin almis olduklar1 sikayet icerikli yorumlar icerik analizi yontemiyle
incelenmistir. 14 farkli yoreden 34 konaklama igletmese ait 815 yerli misafirlerin yapmis olduklar
yorumlar degerlendirilmis. Verilerden elde edilen sonuglara gore; cogunlukla yiyecek ve igecek
hizmetlerindeki yetersizlik ve kalite, temizlik ve hijyen, odalarda kullanilan buklet malzemelerin
yetersizliginden sikayet ettikleri sonucuna ulasilmistir.

Culha, Hacioglu ve Kurt (2009) ¢alismalarinda, misafir sikayet yorumlarinin agirlikli olarak hangi
konu iizerinden oldugunu bulmak ve sikayetlerin hangi kategori igerisinde bulundugunu belirlemek
icin aragtirmada biiyiik Olgekli bir otel sec¢ilip 2002-2007 yillar1 arasinda bulunan verilerden
yararlanilmistir. Arastirmada 8 temel kategori altinda 495 adet sikayet kategorize edilmistir. En
fazla sikayet yiyecek-igeceklerin sunum, temizlik, lezzet ve miktar oldugu sonucuna ulasilmistir.
Ikinci yiiksek oranda alman sikayetler ise odalarmn temizligi, oda demirbaslarmin bozuk olmasi
seklinde yorumlar alinmistir. Diger bir en ¢ok sikayet olarak alinan durum ise personellerin kaba
davraniglari, misafir isteklerine aninda donilis veya hi¢ doniis saglanamamalari, calisanlarin
birbirleriyle aralarinda olan olumsuz davramis ve giyimleri konusunda sikayetler alindig:
gorilmiistiir.

Yapilan arastirmalarin sonuglar1 incelendiginde sikdyet konulu caligmalarin yogun bir sekilde
yapildig1 ve popiiler bir konu oldugu ilgili literatiirde goriilebilmektedir. Yapilan arastirmalarin
sonuglart irdelendiginde arastirmanin gergeklestigi niifusun yapist ve karakteristik ozellikleri
itibariyle farklilik gosterdigi ancak genel olarak sikayet konularmin temizlik, hizmet kalitesi ve
calisan davraniglari ana temalarina odaklanmildigi goriilmektedir. Ayrica gelecekte yapilacak
caligmalarda farkli destinasyonlardaki turizm isletmelerinin farkli profil ve niteliklere sahip olmasi
ve hedef kitlelerinin farkli tipolojilerden olugsmasi nedeniyle farkli sonuglarin ortaya ¢ikmasi ilgili
literatiirin zenginlesmesine ve konunun oneminin artmasina katki sunacagi ongdriilmektedir. Bu
nedenle bu arastirma Mardin ilinde hizmet veren konaklama isletmelerine ydnelik
gergeklestirildiginden bu arastirmada ortaya c¢ikan yeni temalar ilgili literatiire onemli katkilar
sunmaktadir.
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3. YONTEM

Mardin’deki otellere yonelik yapilan ¢evrimici sikayetlerinin incelenmesi ve siniflandirilmasi amaci
tagtyan bu aragtirmada nitel arastirma yaklasimi benimsenmistir. Arastirma sahasini Mardin
merkezde yer alan konaklama isletmeleri olusturmaktadir. 2015-2023 tarihleri arasinda 45
konaklama isletmesine yonelik yapilan kotii-berbat kategorisindeki toplam Tiirk¢e dilinde yapilan
1533 yorum arastirmanin veri setini olusturmaktadir. Calismada verilerin kategorilendirilmesi igin
icerik analizi yonteminden faydalanilmistir. Ierik analizi, birbirine benzeyen verileri belirli bir
tema altinda toplayip ve anlamli bir bigimde yorumlamak olarak ifade edilmektedir (Yildirnm &
Simsek, 2011). Elde edilen veriler temalandirilarak sikayetler kategorize edilmistir. Veri toplama
araci olarak Ibis, Kizildemir ve Cop (2019) yapmus oldugu “Afyonkarahisar’da faaliyet gdsteren bes
yildizli otel isletmelerine yonelik yapilan yorumlarin ve e-sikdyetlerin degerlendirilmesi”
calismasinda bulunan temalar kullanilmis ve Mardin otel isletmelerine uyarlanarak temalarin
siniflandirilmasi yapilmistir. Bu ¢alismadaki siniflandirma baz alinarak ortaya cikarilan temalara ek
olarak c¢alismanin niteligine gore spa, yonetim ve genel olmak iizere 3 farkli tema bu
siniflandirmaya dahil edilmistir. Bulgularin gegerliligini saptamak icin temalar ve gostergelerin
(kodlar) belirlenmesi konusunda arastirmanin konusu ve nitel analiz teknikleri konusunda uzman iki
akademisyen goriisiine bagvurulmustur. Buna ek olarak bulgularin gecerliligini arttirmak igin
betimleyici analizden yararlamilmistir. Bunun i¢in veri transkriptinde yer alan ziyaretgi
yorumlarindan alintilar yapilarak ilgili temanin altinda bu yorumlar sunulmustur. Son olarak
verilere frekans ve icerik ve betimsel analizler uygulanarak bulgulara ulagilmigtir.

4. BULGULAR

Tiketicilerin olumsuz deneyimleriyle ilgili belirlenen ana tema ve alt temalar Tablo 1°’de yer
almaktadir. Mardin il ve ilge otel isletmelerinin TripAdvisor hesaplar1 incelendiginde 45 otel
isletmesinin toplamda 1533 kotili, berbat ve ortalama yorum aldiklar tespit edilmistir. Tablo 1
tizerinde gosterilen temalar isletmelerin almis olduklar1 tiiketici yorumlarina uygun olarak
hazirlanmistir. Alinan yorumlarin yiizdelik oranlar1 Tablo 1’ de gosterilmistir.

Tablo 1. Tiiketici Sikayet Temalar1

TEMALAR SAYI ORAN % SAYI ORAN %

ODA 305 19,90
1.1.Pencere eksikligi 12 3,93
1.2.Ses giiriiltii 51 16,72
1.3.Uriin kalitesi 8 2,62
1.4.0da kapasitesi 4 1,31
1.5.0da ¢esitliligi 76 24,92
1.6.Arizali oda 144 47,21
1.7. Rutubet 10 3,28

YiYECEK-ICECEK 100 342 22,31
2.1.Kalite 181 52,92
2.2.Cesit 72 21,05
2.3.Servis 31 9,06
2.4 Hijyen 21 6,14
2.5 Lezzet 37 10,82

HIiZMET KALITESI 100 213 13,89
3.1.Kotii hizmet 131 61,50




Ucan & Kodas (2024), Johti, 6(2), 99-115

3.2.1kram 8 3,76
3.3.Internet 19 8,92
3.4.Asansor 6 2,82
3.5. Klima 33 15,49
3.6.Uriin eksikligi / kalite 16 7,51
CALISANLAR 100 251 16,37
4.1 Ilgisizlik 68 27,09
4.2 Davranis, tutum, iletigim 134 53,39
4.3.Personel eksikligi 27 10,76
4.4. Egitim 22 8,76
TEMIZLiK 100 237 15,46
5.1.0da kirliligi 198 83,54
5.2.0rtak alanlarin kirliligi 39 16,46
FIYAT 100 48 3,13
6.1.Pahalilik 39 81,25
6.2. Alinan hizmet 9 18,75
SPA 100 23 1,50
7.1.Uriin 1 4,35
7.2 Kullanim saatleri 1 4,35
7.3.Havuz 3 13,04
7.4. Hizmet 14 60,87
7.5. Temizlik 4 17,39
YONETIM 100 42 2,74
8.1. Davranis sekli 18 42,86
8.2. Isletim sekli 24 57,14
GENEL 100 72 4,70
9.1. Bakim 23 31,94
9.2. Gorliniim 3 4,17
9.3. Konum 18 25,00
9.4. Otopark 22 30,56
9.5. Manzara 6 8,33

1533 100,00

Calismada icerik analizi yontemiyle 1533 adet yorumun temalara ayirarak degerlendirmesi
yapilmistir. Tiiketici yorumlar1 incelendiginde en fazla yorumun yiyecek icecek iizerine ve
toplamda 342 sikayet oldugu bulgulanmistir. Sirasiyla alinan sikayetlerin ana temalar1 ve yorum
sayilar; yiyecek-igecek (342), oda (305), calisanlar (251), temizlik (237), hizmet kalitesi (213),
genel (72), fiyat (48), yonetim (42), SPA (23) seklindedir.

4.1. Yiyecek ve Icecek ile Tlgili Sikayetler

Otel isletmelerinde miisterilerin en ¢ok sikayet ettikleri ana temanin yiyecek icecek ile ilgili
sikayetlerden olustugu saptanmistir. Bu tema altinda en cok sikdyetin, yiyecek ve icecegin
kalitesinin diisiikliigiine yonelik oldugu tespit edilmistir (%52,92). Daha sonra sirasiyla cesit
(%21,05), lezzet (%10,82), servis (%9,06) ve hijyen (%6,14) gelmektedir. Miisteriler genel olarak
yiyecek icecegin kalitesinden, cesitlerin azligindan, yapilan servisten, hijyenden ve yiyecek
icecegin lezzetinden sikayette bulunmuslardir. Bununla ilgili bazi yorumlara asagida yer verilmistir:
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“Sigara icilmeyen oda yerine cocuklarla icilen odada kalmak zorunda kaldik. Kahvalti
utanacak derecede kalitesiz Erken ayrilip temiz bir konakta devam ettik seyahatimize ve otelden
ayrildigimiza pisman olmadik.”

“Giriste kimliklerimizin alinip oda kapisini agmayan kartlar verilmesi, odanin ¢ok ama ¢ok
sicak olmasi, ¢ift kisilik yatak istememize ragmen tek kisiye 2 adet tek kisilik yatak olan oda
verilmesi, kahvalti ¢esitliliginin az olmasi genel olarak karsilastigim olumsuz durumlardi. Cikarken
kimligimizi istemesek, kimliklerimiz otelde kalacakti.”

“Mardin gezi programumizda yorumlara inanarak arkadagslarla bu oteli tercih ettik, en
onemlisi otel temiz degil, yataklar eski ¢ok kotii hi¢bir korona tedbirine uyulmuyor, éksiire oksiire
mutfakta bir seyler hazirlamaya ¢alistyorlar iistelik maskesiz, kahvalti yapmadan ¢ikmak zorunda

’

kaldik. Yorumlara inanmayin pansiyon daha iyidir.’

Genel olarak yiyecek ve igecek icerikli sikayetler incelendiginde misafirlerin Mardin bolgesine ait
yoresel tatlar1 gérmek istedigini yiyecek kalitesinin kotii oldugunu, Covid-19 donemi sonrasi artan
hijyen hassasiyetinin c¢aligsanlar tarafindan gosterilmedigini, isletme ¢alisanlarinin servis konusunda
egitim almalar gerektigi sonuglarina ulagilmistir.

4.2. Oda ile Ilgili Sikayetler

Miisterilerin sikayet ettikleri bir diger konu ise odadan kaynaklanan sorunlardir. Bu ana temada ise
en ¢ok alian sikdyet konusunun arizali oda oldugu ve oda cesitliligi konusunda yetersizliklerin ise
ikinci en ¢ok sikayet alinan konu oldugu goriilmiistiir. Otel isletmeleri disinda butik otellerin almis
oldugu en ¢ok sikayet konusu odalarin penceresiz olusu ve bundan dolay1 odalarin rutubetli
olusudur. Mardin il ve ilgelerinde bulunan eski tas evlerin butik otellere c¢evrilmesi tiiketiciler
tarafindan butik otellerin iyi yonetilemedigini, 6zellikle rutubetten rahatsiz olduklarini ve odalarin
cogunda pencere olmadig1 konusunda olumsuz doniisler alinmistir.

“Giizel bir oteli yalanla pazarliyorlar. Odalarda Pencere yok. Verdigimiz para ¢ope gidiyor.
Elemanlar hicbir seyden anlamiyor. Kisaca verdigimiz paramn karsiliginmi vermiyorlar. Internet
sitesi yalan dolu odalart yansitmiyor.”

“Otele giris ve ¢ikis i¢in ¢alisanlarin géstermis oldugu ilgi iyi ancak tecriibeleri yetersiz ve
istenileni ge¢ veriyorlar. Bardaki hizmet kalitesi ¢ok diisiik. Odadaki lavabolarda sik sik
tikanmalarin meydana gelmesi konaklama yapan kisiyi zor durumda birakvyor. Ayrica en son
konaklamamda ilk odadaki (724 nolu oda) yatak inanilmaz rahatsiz...”

“Internet araciligiyla rezervasyon yapip gittigimiz icin fotograflardan tarihi miikemmel bir
konakta kalacagimizi santyorduk ama gittigimizde tam bir hayal kirikligi yasadik. Otele varmak
icin epey yol kat edip vardigimizda buldugumuz manzara odada valiz bile koyacak yer yok, banyo
ve tuvalet odadan dusa kabin ile ayrilmis (listii acik) basik bir odaydi ve rezervasyonu iptal edip

’

baska bir otele gegtik. Asla kimseye 6nermem.’

“800 yulik bir yapi. Giristen baslayip, odalari, restorant tamamen otantik. Odada kiigiik ama
onemli eksiklikler vardi. Bir kere oda kapisimin oniinde 151k yoktu. Kapyr agmakta zorlandik.
Perdeler otantikti fakat plastik kordonlarla demire siki baglanan perde ne agilabiliyor ne de
kapanabiliyordu. Oda giriginin 151k prizi par¢alanmisti, o kisim karanlikti. Buzdolabt ¢alismiyordu.
Giinler oncesinden odamiz belliydi. Boyle bir mekdanin ¢ok daha iyi yonetilmesi gerekiyor.
Kahvaltisi iyiydi. Teras manzarast giizeldi...”
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4.3. Cahsanlar ile ilgili Sikayetler

Isletmelerde bir diger en fazla olumsuz yorum alan tema ise ¢alisanlarla ilgili sikayetlerdir. Tiiketici
yorumlari1 incelendiginde calisanlarin ¢ogunlukla davranis, tutum ve iletisim konusunda eksik
olduklari, misafirin isteklerinde uzun siire sonra veya hi¢ donmedikleri, ayni personelin birden ¢ok
1§ yiikiine sahip oldugu, herhangi bir is tanim1 olmadigi i¢in egitim eksikligi ve bu nedenle serviste
aksama gibi sonuglarin ortaya ¢iktig1 sonucu elde edilmistir.

“Adna yakisir etnik ve ozgiinliikte bir otel olacagin diigiinerek kalmayt tercih ettigimiz otelde
personelin ilgisi yetersizdi. Yoresel bir kahvalti beklerken olduk¢a siradan, ozensiz, hijyen
kosullarindan uzak bir kahvalti verildi. Mardin’e gittiginiz de adindan ve dis goriiniimiinden
etkilenerek kalmamanizi  oneririm. Kalinabilecek ¢ok daha butik ve samimi oteller
bulabileceginizden emin olabilirsiniz.”

“Tek kelime ile pismanlik maalesef parasina degmeyecek odalarda i¢ilmis sular boceklere ne
ararsan odalarda personel davramislarina bir sey deniyorum iyi tarafimi yazacagim yok
sorumsuzluk ilgisizlik alakasizlik”

4.4. Temizlik ile ilgili sikayetler

Tiketiciler tarafindan en ¢ok sikdyet edilen bir diger konunun temizlik oldugu goriilmiistiir.
Misafirlerin odalar igerisinde bulunan {iriinlerin temizligi 6zellikle banyo ve tuvalet gibi alanlarin
hijyenik olmamasi, yapilan temizliklerin iistiin korii olmasi, daha 6nce ayni1 odada konaklayan
misafirlerden kalan atiklarin ve kirliligi kaldigr tiiketici acisindan sikdyet unsuru olarak
belirlenmigtir. Ortak alanlarda kullanilan malzemelerin bir¢cok bdliimde ayni sekilde kullanilmasi ve
ayn1 sekilde ortak alanlarda hasere ve boceklerin bulunmasi tiiketici tarafindan olumsuzluklara yol
acmistir.

“Gap Turu ile 1 gece mecburen konakladik, normalde tercih edecegimiz bir otel degildi.
Temizlik vasat, 1 geceden fazla zaten konaklayamazdik. Yazik, turizm acisindan ¢ok yazik,
kendilerini ¢ok gelistirmeleri lazim.”

“Resepsiyonda ¢alisanlar saygisiz ve kiistah, yataklar kil i¢inde, dus bashigi patlak, dus almak
imkansizdi, telefon c¢alismiyordu, oda servisine internetten buldugumuz numara ile ulagmak
zorunda kaldik. Kahvalti kalitesiz. Mardin'e yakismayan bir otel.”

“Kalmanizi kesinlikle tavsiye etmiyorum. Odalar pislik i¢inde. Allah’tan haviu temizdi de
vastiga sarp yattim. Yorganlar pis. Yerler pis. Banyo pis Bir énce kalan kiginin pislik kalintilar
bile odadaydi. Koridorlar pis. Kahvaltis1 bayat. Siradan bir pansiyondan bile daha kotii. Her tiirlii
hastalik kapabilirsiniz AMAN DIKKAT!!!Buraya isletme ruhsati verenin, 3 Yildiz takana ne demeli
bilinmiyor artik.”

“Biz ailecek kaldik. Kahvaltida ¢esit hi¢ yoktu. Ozensizdi. Peynirler asurt tuzlu. Odalar temiz
otel tarihi. Personeller idare eder. Cok giiler yiizlii sayilmaz. Odada bécek ¢iktigini soylemeden
edemeyecegim.”

4.5. Hizmet Kalitesi ile Tlgili Sikayetler

45 otel isletmesinden alinan sikayet igerikli yorumlarin bir digeri ise hizmet kalitesidir. Tiiketiciler
almis olduklar1 hizmeti ¢ogunlukla kotii olarak degerlendirirken klima veya 1sitma-sogutma
sisteminden kaynakli sorunlar, oda buklet malzemelerinin yeterli sayida olmamasi veya hig
olmamasi ilgili yasadiklar1 olumsuzluklari da dile getirmislerdir.



Ucan & Kodas (2024), Johti, 6(2), 99-115

“Hizmet kalitesi kotii, temizlik berbat. Koridorlarda ve asansérlerde sigara kokusu var. Ortak
alanlarin ve odalarin temizligi ¢ok kotii. Ayak havlulariyla yiiz havlulart ayni. Yeterli personel yok,

’

giivenlik gorevlisi hem belboyluk hem housekeeper hizmeti veriyor.’

“Resepsiyonist arkadas ¢ok lakayt. Kahvalti var ama yok kahve Vip kahve ¢ay yok terasta
sira gecesi var miisterilerimize ticretsiz denildi tiirkii bar gibiydi miisterilerde iicretliydi. Hizmet
sifir. Aracimiz varsa merkezdeki zincir otellerde kalmak daha mantikl”

“Rezervasyonumuzu 15 giin oncesinden internet tizerinden yapmistik. Biz gittigimiz sirada
otelde tadilat vardi. Odalarda sicak su yoktu. Kaloriferler ¢calismiyordu. Klimalar ise eski model
oldugu icin odayr isutmiyordu. Sikayetimizi gorvevli kisilere soyledigimizde iigiimememiz i¢in
ellerinden geleni yapsalar da bu yeterli degil maalesef. Otel isletmecisi son giin gerekli agiklamay:
yapmis olsa da para verip hizmet bekledigimiz icin otel beklentinin ¢ok altinda kaldi.”

4.6. Genel Durumlar ile Tlgili Sikayetler

Bu temadaki sikayetler bakim, goriiniim, konum, otopark ve manzara seklinde 5 alt baglikta ele
alimmustir. Tiiketicilerin cogunlugu otel konumunun sehre uzak olmasi, otelin eski yapida olmasi,
yillardir yenilenmedigi, rutubetli olmasindan dolay1 sikayet etmislerdir.

“Oldukga islek bir cadde iizerinde. Saginda, solunda diikkanlar marketler var. Otelin i¢i ve
odalar olduk¢a guiriiltiilii. Personel ilgili ve giiler yiizlii ama otelin yeri ¢cok uygun degil. Tek kisilik
oda da kaldim ve ilging bir sekilde yatak da tek kisilikti. Cok temiz goziikmiiyordu.”

“Personel ¢ok ilgili alakali, kaldigim oda ¢ok bakimsizd: tadilata ihtiyaci var, kulak ¢cubugu
gibi benzer iiriinler yoktu odada, agik biife kahvaltisi epey vasatti. Otopark alani epry genis,
konumu giizel, manzarasi gayet iyi bir otel...”

“Otel temizdi. Odalart biraz dardi. Ancak daha genis oda se¢imi de mevcut tabi fiyat farkiyla.
Yeri alisveris acgisindan giizeldi fakat gece giiriiltiiden uyumak mucize. Ayrica otelin otoparki
maalesef yok arabay:r koyacak tek bir bosluk bulamazsiniz Mardin’de segeceginiz otele soracaginiz
ilk soru otopark olmali. Biz rezil olduk. Koca otelde 3 araclik park yeri var o da yol kenari.
Kahvaltisi idare eder. Otelden ayrildiktan sonra sarj cihazimi odada unuttugumu fark ettim oteli
arayp sordum ama bizimle igleri bitmisti galiba ilgilenilmedi maalesef. Miisterinin parasini alana
kadar hizmet anlayis1 dogru degil.”

4.7. Fiyat ile Tlgili Sikayetler
Fiyat kategorisi altinda yalnizca 2 alt baslik ele alinmigtir. Burada miisteriler ¢cogunlukla verdikleri

ticretin karsiligini alamamasindan ¢ikan sikayetleri dile getirmistir. Diger yorumlarda ise rakip
isletmelere gore fiyatin yiiksek oldugunu belirtmislerdir.

“Mardin'e gitmeyi diistinenlerin en en en son tercihi olmali!!!Fiyat kalite oranini diisiiniince
gozlerinize inanamayacaksiniz. Bu otele bu para verilir mi diye pisman olmak istemeyenler icin
sadece sakin diyorum.”

“Oteli is toplantist igin tercih ettik ilgi alaka ¢ok iyiydi otelin genel yapisi da gayet iyi
personellerde ¢cok ilgiliydiler tesekkiir ederiz. Fakat bize otel fiyati biraz u¢uk gelmisti ayrica otel i¢

dizayni daha modern yapilandirilabilir.”

“Tek odasina 500 TL odedigimiz otelde dis seti yoktu aldiralim dediler taksi ile aldirip taksi
ticretinizde bizden aldilar bir daha asla gelip kalmam édedigin paraya hi¢ degmiyor ¢ok daha
uygun fiyata bu konfor baska otellerde bulunur.”
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4.8.Yonetim ile Tlgili Sikayetler
Bu temada miisterilerin yonetimin davranmis sekli ve isletim sekliyle ilgili sikayet wverileri
bulunmaktadir. Bu tema 2 alt baslik altinda incelenmistir ve tiiketicilerin ¢ogunlukla otel

yoneticilerinin isletim seklinden ve miidiirlerin veya yoOneticilerin misafirlere karst olan tutum ve
davraniglarin kaynakla sikayetler alindig1 gorilmiistiir.

“Midyat’a kalmaktan aslinda keyif aldigim ama iiziilerek soylemek zorundayim ki ¢ok kotii
yonetim ile yonetilmekte olan bu otelde bir siire konakladim. Sikayetimizi otel sahibine kadar
bildirmek zorunda kaldik. Otel miidiirii Kaya beyin tutumunu hala unutamiyorum. Nadide bir
mekdanmin boyle yoneticiler Tarafindan kalinmaz hale getirilmesinde Uziicii. Ne yazik ki tavsiye
edemeyecegim.”

“Otel tam bir hayal kirikligi, biiyiileyici manzarasi tercih etmemizde ¢ok etkili olmustu ancak
otele gidip yerlestigimizde ger¢eklerin farkina vardik. Odalar hi¢ temiz degil, kahvalti ¢ok kotii, otel
calisanlart samimiyetleriyle problemleri ¢ozmeye calissalar da otel yonetimi ¢ok ilgisiz. Bu fiyat
kesinlikle hak etmiyor. Bir daha asla tercih etmeyecegim bir otel...”

“Otelin personeli ¢ok iyi giinler yiizlii ancak otel yonetiminde problem var saat 14 de hazir
olmasi gereken oda saat 17 de ancak hazir oldu sicak su sikintist oldu, Yillarca turizm de ¢alismig
biri olarak kahvaltida basimizda birinin oda numaras teyit etmesini de dogru bulmadim verilen
paranmin hakkini verdigini diistinmiiyorum.”

4.9. SPA ile ilgili Sikayetler

Tiiketicilerin SPA hizmetleri ile ilgili yapmis olduklar1 sikayetlerinin diger kategorilere gore daha
az oldugu goriilmiistiir. Bu tema altinda 5 baslik altinda sikayetlerde bulunulmustur ve miisterilerin
cogunlukla SPA temizligi, hizmet ve havuzdan kaynakli sikayette bulunduklar1 gozlemlenmistir.

“2 giinliik is seyahatimde konakladigim otel beklentilerimi karsilamadi. Ozellikle spa ‘nin
olmamasi saunanmin olmamasi Hilton kalitesine yakismadi! Odalardaki eksiklikler goze siirekli
batti! Gene de ¢ok kétii bir otel degil. Bir dahaki geldigimde daha yiiksek puan vermek isterim.”

“Bes yildizli otel ama bes yildizi kesinlikle hakketmiyor en azindan bes yildizli bir oteldeymis
gibi hizmet gormiiyorsunuz kapali havuz igin bone istedim kullanilmis 1slak bir bone verdiler neden
islak oldugunu sordugumda ¢camasirhaneden yeni geldigini soylediler ne kadar sagma sauna igin
mentol istedik kalmamugs dediler personel ilgisiz ukala.”

5. SONUC ve ONERILER

Arastirma kapsaminda olan Mardin il ve ilgelerinde bulunan TripAdvisor kullanan otellerin web
sitelerinde bulunan yorumlar ele alinarak tiiketicilerin en ¢ok sikayet ettigi konularin neler oldugu
incelenmistir. Bulgular sonucunda toplamda 45 otel isletmesinin almis oldugu 1533 yorum analiz
edilmis ve yorumlar ana temalar ve alt temalar olarak kategorize edilmistir. Arastirmadan elde
edilen bulgulara goére misafirlerin konaklama isletmelerine yonelik sikayetleri dokuz tema altinda
incelemistir. Bunlar yiyecek-igecek, oda, calisanlar, temizlik, hizmet kalitesi, genel, fiyat, yonetim,
spa hizmetleri seklinde ortaya ¢ikmistir. Bu arastirmanin bulgular1 genel olarak ile ilgili literatiirde
yer alan ¢alisma bulgular ile oOrtiismektedir (Tanriverdi & Ciki, 2022; Kizildemir vd., 2019;
Cuhadar & Akgil, 2018; Alrawadieh & Demirkol, 2015). Ornegin Tanriverdi ve Ciki (2022) yaptigi
caligmada ortaya c¢ikan temalardan ¢alisanlarin davranisi, yiyecek-icecek hizmet kalitesi ve fiyat-
performans temalar1 ile bu arastirmada ortaya cikan calisanlar, hizmet kalitesi ve fiyat temalar1
benzerlik gostermektedir. Konaklama isletmelerinde tatillerini geciren ziyaretciler genellikle almis
olduklar1 hizmetin fiyatinin dengeli olmasini istemekte, ¢alisanlarin nazik davraniglar géstermesini
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ve hizmet kalitesinin yiiksek olmasini talep etmektedir. Ziyaretgilerin profilleri farkli oldugundan
bazen sikayet temalar1 farklilasabilmektedir. Ornegin yine Tanriverdi ve Ciki (2022) ¢alismasinda
konum Onemli bir tema olarak ortaya ¢ikmistir. Ancak bu ¢alismada konum temasina ziyaretciler
tarafindan ¢ok fazla odaklanilmamistir. Bu ve benzeri ¢alismalarda mevcut ¢alisma ile rtlisen veya
ortiismeyen temalarin olmasi literatiiriin gelismesine ihtiyaci oldugunu gostermektedir. Dolayisiyla
bu konuda yapilan arastirmalarda ortaya ¢ikan bulgular, calismanin niteligine, calismanin sahasina
ve arastirma popllasyonun 6zelliklerine gore farklilagabilmektedir. Dolayisiyla bu ¢alismada da
spa, yonetim ve genel olarak {li¢ farkli tema ortaya ¢ikmistir. Bu konuda yapilan ¢alismalar her ne
kadar benzer sonuglar ortaya koysa da farkli sikdyet konularinin da olabileceginden hareketle farkl
aragtirmalarin yrttiilmesi literatiiriin zenginlesmesine katki saglamaktadir. Bu aragtirmada ortaya
c¢ikan farkli temalar da teorik ag¢idan bu arastirmay1 6nemli kilmaktadir.

Arastirmadan elde edilen bulgular incelendiginde birtakim uygulanabilir Oneriler sunulabilir.
Ornegin isletmelerin aldiklar1 sikayetlerin bir kismu yiyecek-icecekten ve biinyelerinde
caligtirdiklart  kalifiyesiz elemanlardan kaynaklandigi goriilmektedir. Daha az maliyetle
calistirdiklar1 personeller otel isletmesinin biiyliylip gelismesini olumsuz yonde etkilemektedir.
Turizm sektoriinde daha once hi¢ ¢alismamis ve misafirlere karsi olan davranis-tutumlar: olumsuz
sekilde olan, misafirlerin yasadiklar1 sorunlara ¢oziim odakli davranmayip kayitsiz kalan
personeller misafirleri kaybetme ve otel isletmesinin zarara ugramasina neden olmaktadirlar.
Isletme, kalifiyeli eleman bulmak konusunda sikint: yastyorsa hizmet kalitesinin iyilestirilmesi i¢in
mevcut personellerine diizenli olarak egitimler vermelidirler. Isletme icerisinde sunulan yiyecek
iceceklerin tiiketiciler tarafindan daha 6nce hi¢ tadilmamis yoreye ait olan iiriinlerin sunumu veya
hi¢ olmayisi ¢ogu tiiketici tarafindan olumsuz deneyimlenmistir. Buna o6rnek olarak c¢ogu otel
isletmesinin kahvaltida sunmus olduklar1 peynirlerin Mardin yoresine 6zel olmasi ve tuzunun yogun
olmas1 nedeniyle daha 6nce deneyimlememis tiiketiciler agisindan olumsuz sonuglar dogurmustur.
Yasanan bu olumsuzluklar1 6nlemek i¢in yoneticilerin en ¢ok tercih edilen iiriinleri alarak tadina
baktiktan sonra misafirlere sunmalar1 gerekmektedir. Otelin i¢ mimari yapisi, kullanim alanlarinin
hijyenik olmamasi, yonetimin otel isletmesi igerisinde belirlemis oldugu kat1 kurallar miisteriyi
cekmek yerine kaybetmeye yoneltmektedir.

Isletmeler &ncelik olarak misafirlerinin yasadiklari olumsuz deneyimlere dzenle cevap vermeli,
misafir hali hazirda isletmedeyken ¢oziim odakli calisilmali ve yasanan sorun memnuniyete
cevirmek i¢in ¢abalanmalidir. Misafir yasadigi deneyimi konakladiktan sonra yaparsa isletme
misafiriyle iletisim kurarak olumsuzlugu telafi etmek admma bir dahaki konaklamalarin1 ikram
edebilir veya sadakat programi uygulanan bir otelse ekstradan misafirin memnuniyeti saglamak icin
hesaplarina indirim veya puan tanimlamasi yapilabilir. Misafirler henliz konaklamaktayken
belirlenen belli bir saatte misafiri rahatsiz etmemek kaydiyla iletisime gegirilerek veya otelin
herhangi bir yerinde c¢alisan personeller ve yoneticiler tarafindan karsilagildiginda konaklama
stiresinin nasil gectigini, isteklerinin olup olmadigt sorularak olumsuz durumlar varsa aninda
¢Oziimlenmeli. Personeller misafirleri gordiikleri anda giiler yiizle iletisim kurmalan ve o6zel
hayatlarinda yasadiklar1 sikintilar1 misafire hissettirmeden iletisim halinde olmalilardir.

Misafirlere sunulan odalarin konaklayacak kisi sayilarima uygun kapasitede olmasina Ozen
gosterilmelidir. Oda igerisinde bulunan arizalarin aninda giderilmesi gerekirken ariza giderilmedigi
takdirde alternatif oda segenekleri sunulmalidir. Sadik misafirlere onlar1t kendilerini 6zel
hissettirecek ikramlarda bulunarak devamliligi saglanmalidir. Bdylece sadik misafirlerin
memnuniyetlerini ¢evrelerindeki veya sosyal medya hesaplarin da ki takipgileriyle paylasmalari
durumunda yeni misafirler kazanilabilir. Ozel giinlerde yazilan mesaj-mailler tiiketici acisindan
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hatirlandiklarin1 ve 6nemsendiklerini hissettirir. Konaklayan misafirlerin dogum giinleri ise kiiciik
bir pasta ve iyi dilek mektubu hazirlanip odalarina gonderilebilir. Devamli gelen misafirlerin daha
once konakladiklar1 veya siirekli tercih ettikleri odalar misafir profillerine iglenerek misafirin talep
etmesini beklemeden oda hizmetlerine sunulabilir. Bunun yaninda misafirin odalarina daha once
talepte bulunduklari iirlinler 6nceden odaya birakilip hazir hale getirilebilir. Bu durumda yine ayni
sekilde misafir kendini 6zel hissedecektir. Klima sorunun bir¢ok tiiketici tarafindan 6ne sunuldugu
goriilmiistiir. Bu sorunlarin 6niine gecebilmek i¢in eger misafirin giris saati biliniyorsa ondan 1-2
saat oncesinde klimalar hazir hale getirilebilir veya giris saati bilinmiyorsa belli bir saatten sonra
giris yapacak olan misafirlerin klimalar1 agilarak sikdyetin olusmasi Onlenebilir. Sikayet edilen
konulardan bir digeri misafirlerin siklikla sicak su problemi veya otelde su olmamasindan kaynakli
sikintilar oldugu goriilmiistiir. Bu olumsuzluklar1 6nlenmesi i¢in teknik tarafindan hizmetler diizenli
olarak kontrol edilebilir sorun ¢oziilemiyorsa misafirlerin giris yapacaklar1 giin sikinti varsa
misafirler konuyla ilgili bilgilendirilmelidir. Isletmede sularin olmamasimi ¢dziimlemek igin tanker
kullanilarak olusacak olan problemlerin 6niine ge¢ilmelidir.

Aragtirmanin birtakim kisithiliklar1 bulunmaktadir ve bu kisitliklardan hareketle gelecekte yapilacak
arastirmalar bu caligmanin bulgularinin desteklenmesi saglanabilir. Bu arastirma sadece Mardin
ilindeki konaklama isletmelerine yonelik yapilmistir. Dolayisiyla genellikle GAP turlar
kapsaminda ziyaret edilen Mardin iline benzer nitelik ve 6zelliklere sahip diger komsu illerdeki
konaklama isletmelerine yonelik benzer calismalar yapilabilir. Ikinci olarak bu arastirma sadece
Tripadvisor.com sosyal platformunda yer alan otellere yonelik sikayetlere odaklandigindan Trivago,
Booking gibi diger seyahat platformlardaki sikayet yorumlarin incelenmesi sonucunda ortaya
cikacak bulgularla ile bu arastrmanin  bulgulart karsilastirilabilir.  Uglinciisii, konaklama
isletmelerinin sikayetlere yonelik gelistirdikleri ¢6ziim yollar1 yine bu platformlar araciligiyla ya da
goriisme yontemiyle incelenebilir. Son olarak olumsuz yorumlardaki miigteri memnuniyetsizligi ve
bunun ziyaret¢ilerin gelecekteki davranigsal niyetlere etkisi biiylik veri ya da nicel yontemlerle
incelenebilir.
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() Veriler 2020 tarihinden &nce toplandigindan etik kurul izni alinmamustir.
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