Sinop Universitesi
Sinop-e: Turizm Arastirmalar1 Dergisi
e-ISSN: 3023-8684

Sinop-e: Turizm Arastirmalar1 Dergisi, 1 (2), 74-94
Arastirma Makalesi
Yayin:2024

OTEL iSLETMELERINE YONELIK CEVRIMICi SiIKAYETLERIN iNCELENMESi:

ANKARA ORNEGI*

Ugur Ceylan'™, Ahmet Hamdi Uzun?

Ozet

Miisteri sikayetleri igletmelerin iirin ve hizmetlerini degerlendirme ve iyilestirme
acisindan olduk¢a 6nemlidir. Miisteriler iiriin ve hizmetlerde gordiikleri hata ya da
eksiklikleri bildirerek isletmelere iiriin ya da hizmetleri diizeltme firsati vermektedirler.
Hizmet sektoriiniin 6nemli pargalarindan birisi olan otel igletmelerinde miisteri
sikdyetlerinin incelenmesi 6nemli bir konudur. Miisteri memnuniyeti ve sadakatinin en
onemli unsuru olan sikéyetler ve sikdyetlerin ¢oziimlenmesi otel isletmeleri tarafindan
devamli takip edilmelidir. Bu arastirmada Ankara ilinde faaliyet gosteren otel
isletmelerine yonelik ¢cevrimici miisteri sikayetleri incelenmistir. En ¢ok sikayete sahip
bes internet sitesindeki 357 (Baz1 sikdyet mesajlar1 birden fazla sikayet icermektedir)
sikdyet icerik analizi yontemiyle incelenmistir. Icerik analizi sonucu 8 tema ve 48 alt
tema altinda 1390 sikdyet yorumu analiz edilmistir. Arastirma sonuglarina gore otel
isletmelerine yonelik ¢cevrimigi sikayetlerin %34 (472 sikayet) ile en fazla 5 yildizli otel
isletmesine yonelik gergeklestigi tespit edilmistir. Bunu 454 sikayet (%32,5) ile 4 y1ldizl
oteller, 412 sikayet (%29,5) ile 3 yildizli oteller, 49 ¢evrimigi sikayet (% 3,5) ile 2 yildizlt
oteller ve 3 ¢evrimigi sikayet (% 0,5) ile 1 yildizli oteller takip etmistir. Ayrica, otel
isletmelerinde kadin miisterilerin erkek miisterilere, yerli turistlerin de yabanci turistlere
gore daha fazla sikayette bulundugu belirlenmistir.

Anahtar Kelimeler: Turizm, Ankara, Otel Isletmeleri, Cevrimici Sikayet, Icerik
Analizi.

Analysis of Online Complaints Against Hotel Businesses: Ankar

Abstract

Customer complaints are very important for businesses to evaluate and improve their
products and services. Customers give businesses the opportunity to correct products or
services by reporting errors or deficiencies they see in products and services. Examining
customer complaints is an important issue in hotel businesses, which are one of the
important parts of the service sector. Complaints and their resolution, which are the most
important elements of customer satisfaction and loyalty, should be constantly monitored
by hotel businesses. In this research, online customer complaints about hotel businesses
operating in Ankara were examined. 357 complaints (some complaint messages contain
more than one complaint) on the five websites with the most complaints were examined
by content analysis method. As a result of the content analysis, 1390 complaint
comments were analyzed under 8 themes and 48 sub-themes. According to the research
results, it was determined that the most online complaints against hotel businesses were
5-star hotels, with 34% (472 complaints). This was followed by 4-star hotels with 454
complaints (32.5%), 3-star hotels with 412 complaints (29.5%), 2-star hotels with 49
online complaints (3.5%) and 3 online complaints (0.5%). followed by 1 star hotels. In
addition, it has been determined that female customers complain more than male
customers, and domestic tourists make more complaints than foreign tourists in hotel
businesses.

Keywords: Tourism, Ankara, Hotel Management, Online Complaint, Content Analysis.
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GIRIS

Otel isletmeleri, konaklama isletmeleri igerisinde en eski ve en yaygimn olarak bilinen
isletmelerdir. Otel isletmeleri, misafirlerinin gegici konaklama ihtiyaglarina ve bazi otel isletmeleri
Ozelinde de, yeme — igme ihtiyaglarina cevap veren isletmeler olarak tanimlanabilmektedir (Olali ve
Korzay, 1993). Bu dogrultuda otel isletmelerinin en temel 6zellikleri konaklama hizmeti saglamak olan
ve belirli kurallara bagli ve ticari anlayisla hizmet sunan isletmeler seklinde tanimlanabilmektedir
(Kozak ve Denizer, 1998). Otel isletmelerinin simiflandirilmasi; turizm sektoriinde s6z konusu olan
gelismelere ve bireylerin turizm sektdriine ve otel isletmelerine yonelik istek, beklenti ve ihtiyaclarinin
farklilasmasina bagli olarak ve birbirlerinden farklilik gésteren bakis agilar1 dogrultusunda degiskenlik
gosterebilmektedir.

Otel miisterilerinin; otel isletmelerinden satin aldiklar1 {iriin ve/veya hizmetlere yonelik
memnuniyetsizliklerini ve sikdyetlerini, sikayet kanallariyla ve ¢evrimigi sikayet kanallari icerisinde
degerlendirilen sikayet siteleri aracilifiyla iletmektedirler. Sikayet siteleri; miisterilerin iirin ve/veya
hizmete ya da isletmeye yonelik olumsuz deneyimlerini paylastiklari, memnuniyetsizliklerin ve
sikayetlerin olduk¢a kisa siire igerisinde ¢odziimlenebilmesine katki saglayan ve bununla birlikte
sorunlarin ¢oziimlenmesine yonelik paylasimlari da igermesi bakimindan, bir anlamda olumlu
deneyimlere de yer verilen internet siteleridir (Giirce ve Tosun, 2017).

Otel isletmelerinin hukuki bakimdan statiilerine gore smiflandirilmasi; otel isletmesinin
konumlandirildig: iilkenin konu ile ilgili yasal mevzuatina, uluslararasi standartlar1 benimseme ve
uygulama diizeyine gore farklilik gosterebilmektedir. Tirkiye’de de bu dogrultuda T.C. Kiiltiir ve
Turizm Bakanligi tarafindan s6z konusu edilen diizenlemelere ve ilgili yasal mevzuata bagli olarak
hukuki bakimdan statiilerine gore otel isletmeleri, asagida verilen kapsamda siniflandirilmaktadir:

» Turizm Isletme Belgeli Otel isletmeleri (Turistik Otel Isletmeleri): 2634 sayil1 Turizmi Tesvik
Kanunu Madde 37 a bendi (2) numarali alt bendi uyarinca hazirlanan ve 21.06.2005 tarih ve 25852 sayili
Resmi Gazete’de yayimlanarak yiiriirliige giren Turizm Tesislerinin Belgelendirilmesine Niteliklerine
[liskin Yonetmelik hiikiimleri dogrultusunda otel isletmeleri; Bir Yildizli Otel Isletmeleri, iki Yildizl
Otel isletmeleri, Ug Yildizli Otel isletmeleri, Dort Yildizli Otel Isletmeleri ve Bes Yildizli Otel
Isletmeleri seklinde siniflandiriimaktadir.

+ Belediye Belgeli Otel Isletmeleri (Turistik Olmayan Otel Isletmeleri): Turizm isletme
belgesine sahip olmayan, isletme izin belgeleri belediyeler tarafindan verilen, denetimleri belediyeler
tarafindan yapilan, hizmet {icretleri belediyeler tarafindan belirlenen, turistik olmayan isletme ve oteller
kapsaminda degerlendirilen ve 10.08.2005 tarih ve 25902 sayili Resmi Gazete’de yayimlanarak
yiiriirliige giren Isyeri A¢ma ve Calistirma Ruhsatlarina iliskin Yonetmelik kapsaminda Birinci Sinif
Otel Isletmeleri, ikinci Sinif Otel Isletmeleri ve Ugiincii Siif Otel Isletmeleri seklinde siniflandirilan
otel isletmelerini ifade etmektedir.

Sikayet kavrami, bireylerin istenmeyen bir durum ya da olay karsisinda ortaya koyduklari

yakinma davraniglari olarak tanimlanabilmektedir. Miisteri sikayeti ise; bireylerin, bir igletme tarafindan
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arz edilen {irlin ve/veya hizmetler ile ilgili agik ya da iist 6rtiilii memnuniyetsizlik duymalar olarak ifade
edilebilmektedir (Eser, Pinar ve Girard, 2016).

Miisteri sikayetleri; miisterilerin {iriin ve/veya hizmetlerden tatmin olmamalari, {iriin ve/veya
hizmetlerin beklentilerini karsilamadigina kanaat getirmeleri ve genel olarak da satin alinan {iriin
ve/veya hizmetin {iriin, fiyatlandirma, dagitim, insan, siire¢, tutundurma ve fiziksel ortam kapsamindaki
pazarlama karmasi elemanlarindan memnuniyet duymamalar1 dogrultusunda ortaya cikabilmektedir
(Alabay, 2012).

Turizm sektorii kapsaminda gergeklestirilen konu ile ilgili ¢aligmalar dogrultusunda Ankara’nin
hem rekabet edebilir turizm potansiyeli a¢isindan Tiirkiye’ nin diger sehirleri igerisinde ilk siralarda yer
aldig1 hem de Tiirkiye’nin en yasanabilir sehri olarak belirlendigi goriilmektedir. Dolayisiyla da Ankara
hem bagkent olmas1 hem de cografi konumu itibariyle bir ticaret merkezi olmasi1 yaninda; dogal, tarihi,
kiiltiirel, mimari, turistik ve lojistik cekicilikleri ve biinyesinde barindirdigi tiniversitelerle, egitim
alaninda da 6n plana ¢ikmaktadir (Bayraktar, 2013).

Ankara’nin sahip oldugu ve turizm sektoriine temel teskil eden degerler; doga — kiiltiir turizmi,
inang turizmi, kongre ve fuar turizmi, saglik turizmi, medikal turizm, festival turizmi, kamp ve karavan
turizmi, kis turizmi, kirsal turizm, kiiltiir turizmi, termal turizm ve yayla turizmi ile at biniciligi, bitki
inceleme, kus gozlemciligi, yaban hayati1 ve yamag parasiitii kapsaminda ifade edilebilmektedir. Bu
dogrultuda Ankara’nin turizm bakimindan sahip oldugu degerlerin, bir¢ok turizm ¢esidi agisindan
Oonemli avantaj sundugu goriilmektedir. Bununla birlikte Ankara; sahip oldugu anit ve miizelerle ve
ozellikle de Anitkabir ve Anadolu Medeniyetleri Miizesi ile ¢ok sayida yerli ve yabanci turistin ilgisini
cekmektedir (Ankara il Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii, 2023b). Ankara ilinin 2022 yili Konaklama
Kapasitesi Verileri asagidaki tablolarda verilmistir.

Tablo 1: Ankara’nin Konaklama Kapasitesi Verileri (2022)

KONAKLAMA TESISLERI TESIS SAYISI ODA SAYISI  YATAK SAYISI

Isletme Belgeli Tesisler ve Isletme Belgeli Termal 187 14.890 29.613
Tesisler

Yatirim Belgeli Tesisler ve Yatirim Belgeli Termal 6 682 1.452
Tesisler

Belediye Belgeli Tesisler ve Belediye Belgeli 170 6.985 12.589
Termal Tesisler

Misafirhaneler 103 4.423 9.130
TOPLAM 467 26.980 52.784

Kaynak: TURSAB, 2023a

Tablo 1.’e gore Ankara ilinde bulunan isletme belgeli tesislerin ve isletme belgeli termal
tesislerin sayisinin 187 (oda sayis1 14.890 ve yatak sayis1 229.613), yatirim belgeli tesislerin ve yatirim
belgeli termal tesislerin saymisin 6 (oda sayis1 682 ve yatak sayis1 1.452), belediye belgeli tesislerin ve
belediye belgeli termal tesislerin sayisinin 170 (oda sayist 6.985 ve yatak sayist 12.589) ve
misafirhanelerin sayisinin 103 (oda sayis1 4.423 ve yatak sayist 9.130) oldugu belirlenmistir. Konaklama
tesislerinin toplam sayisinin 467, bu tesislerdeki oda say1s1 toplaminin 26.980 ve yatak sayis1 toplamimin

52.784 oldugu goriilmektedir.
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Tablo 2: Ankara’daki Otel Isletmelerine Iliskin Veriler (2022)

SINIF TURU ISLETME SAYISI ODA SAYISI YATAK SAYISI
5 Yildizli Otel 29 5.969 12.014
4 Yildizli Otel 58 4,133 8.253
3 Yildizli Otel 55 2.896 5.624
2 Yildizli Otel 26 1.033 1.979
1 Yildizl1 Otel 1 48 94
Apart Otel 1 210 420
Ozel Belgeli Otel 15 551 1.123
2. Sinif Motel 1 20 40
Oberj 1 30 66
TOPLAM 187 14.890 29.613

Kaynak: TURSAB, 2023b

Tablo 2.’ye gére 2022 yili sonu itibariyle Ankara’da bulunan 5 Yildiz Otel Isletmesi sayisinin

29 (oda sayis1 5.969 ve yatak sayis1 12.014), 4 Yildizli Otel Isletmesi sayisinin 58 (oda sayis1 4.133 ve

yatak sayist 8.253), 3 Yildizl1 Otel Isletmesi sayisiin 55 (oda sayis1 2.896 ve yatak sayis1 5.624), 2

Yildizli Otel Isletmesi sayisinin 26 (oda sayis1 1.033 ve yatak sayis1 1.979) ve 1 Yildizli Otel Isletmesi

sayisinin 1 (oda sayisi 48 ve yatak sayisi 94) oldugu belirlenmektedir.

Ayrica; apart otel sayisinin 1 (oda sayis1 210 ve yatak sayis1 420), 6zel belgeli otel sayisinin 115

(oda sayis1 551 ve yatak sayis1 1.123), 2. Sinif Motel sayisinin 1 (oda sayis1 20 ve yatak sayisi 40) ve

oberj sayisinin 1 (oda sayis1 30 ve yatak sayist 66) oldugu goriilmektedir.
Tablo 3: Ankara Merkez Iigelerinin Konaklama Tesis ve Yatak Kapasitesi (2022)

ISLETME BELEDIYE YATIRIM MIiSAFIRHANE
iLCE BELGELI TESIS BELGELI TESIS  BELGELI TESIS
44 86 - 18
Altindag Oda Sayis1 — 2.477  Oda Sayis1 — 3.069 - Oda Sayis1 — 867
Yatak Sayis1 — Yatak Sayis1 — 5.287 - Yatak Sayis1 — 2.079
4.856
103 12 4 62
Cankaya QOda Sayis1 — 8.157  Oda Sayis1 — 388 Oda Sayis1 — 321 QOda Sayis1 — 2.802
Yatak Sayis1 — Yatak Sayis1 — 748 Yatak Sayis1 — 640 Yatak Sayis1 — 5.442
16.212
2 - - 2
Etimesgut Oda Sayisi1 — 252 - - Oda Sayis1 — 59
Yatak Sayis1 — 502 - - Yatak Sayis1 — 118
5 12 - 1
Golbas1 QOda Sayis1 — 218 QOda Sayis1 — 290 - QOda Sayis1 — 12
Yatak Sayis1 —440  Yatak Sayis1 — 609 - Yatak Sayis1 — 24
- - - 1
Kecioren - - - QOda Sayis1 — 19
- - - Yatak Sayis1 — 92
1 1 - 1
QOda Sayis1 — 32 QOda Sayis1 — 28 - QOda Sayis1 — 39
Mamak Yatak Sayis1 — 64 Yatak Sayis1 — 54 - Yatak Sayis1 — 64
1 - - 1
Pursaklar Oda Sayis1 — 122 - - Oda Sayis1 — 88
Yatak Sayis1 — 244 - - Yatak Sayis1 — 166
- 2 - 1
Sincan - QOda Sayis1 — 32 - QOda Sayis1 — 33
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- Yatak Sayis1 — 75 - Yatak Sayis1 — 94
10 5 2 1
Yenimahalle Oda Sayis1i —1.695  Oda Sayis1 — 118 Oda Sayis1 — 253 Oda Sayis1 — 290
Yatak Sayis1 — Yatak Sayis1 — 207 Yatak Sayis1 — 546  Yatak Sayis1 — 614
3.250
162 118 6 88
TOPLAM Oda Sayis1 — 12.948 Oda Sayis1 — 3.925 Oda Sayis1 — 574 Oda Sayis1 — 4.209
Yatak Sayis1 — Yatak Sayis1 — 6.980 Yatak Sayis1 — Yatak Sayis1 — 8.693
25.560 1.186

Kaynak: TURSAB, 2023c

Tablo 3’te 2022 yili sonu itibariyle Ankara’nin Altindag, Cankaya, Etimesgut, Golbasi,
Kegioren, Mamak, Pursaklar, Sincan ve Yenimahalle kapsamindaki merkez ilgelerindeki isletme belgeli
tesislerin toplam sayisinin 162 (oda sayis1 3.925 ce yatak sayis1 6.980), belediye belgeli tesislerin toplam
sayisinin 118 (oda sayist 3.925 ve yatak sayis1 6.980), yatirim belgeli tesislerin toplam sayisinin 6 (oda
sayist 574 ve yatak sayist 1.186) ve misafirhanelerin toplam sayisinin 88 (oda sayis1 4.209 ve yatak
sayist 8.693) olarak tespit edilmistir.
Tablo 4: Ankara’daki Otel Isletmelerine Gelis ve Geceleme Sayist (2022)

TURIST GELIS SAYISI GECELEME SAYISI
Yabanci Turist 383.308 851.851

Yerli Turist 2.222.056 3.645.279
TOPLAM 2.605.364 4.497.130

Kaynak: TURSAB, 2023d
Otel isletmelerine yonelik ¢evrimici sikayetler kapsaminda yapilan caligmalar ile ilgili literatiir
taramasi, Tablo 5’de yer almaktadir.

Tablo 5: Otel Isletmelerine Yonelik Cevrimici Sikdyetler Kapsaminda Yapilan Calismalar

INCELENEN  INCELENEN

ARASTIRMACILAR SiKAYET YORUM / BULGULAR
SITELERI SIKAYET
SAYISI

Lee ve Hu (2005) booking.com 222 Cevrimici  sikdyetlerin en fazla personel
performansina, hizmet kalitesine ve ¢cagri merkezi
tarafindan sunulan yonelik iletildigi
bulgulanmistir.

Zheng, Youn ve tripadvisor.com 504 Giineybati Amerika’da bulunan ve likks konseptli

Kincaid (2009) otel isletmelerine yonelik ¢evrimigi sikayetlerin

incelendigi arastirma kapsaminda; ¢evrimigi
sikdyetlerin en fazla hizmet Kalitesine, oda
ozelliklerine ve fiyatlara yonelik iletildigi

bulgulanmustir.
Sparks ve Browning tripadvisor.com 200 Cevrimici  sikdyetlerin en fazla odalarin
(2010) ozelliklerine, hizmet kalitesine ve otel tesislerinin
yetersizligine yonelik iletildigi bulgulanmisgtir.
Levy, Duan ve Boo tripadvisor.com 1.946 Cevrimigi  sikayetlerin en fazla odalarin
(2013) ve hotels.com ozelliklerine, oda temizligine ve otel tesislerinin
yetersizligine yonelik iletildigi bulgulanmistir.
Dogru vd. (2014) sikdyetvar.com 56 Cevrimig¢i sikayetlerin en fazla gérme engelli
ve sikayet.com bireyler i¢in ayirt edici isaretlerin olmamasina,

otel isletmelerinin engelli bireyler icin fiziksel
uygunluk tasimamasina ve personelin engelli
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bireylere olumsuz tutum ve davraniglara sahip
olmasina yonelik iletildigi bulgulanmistir.

Yilmaz (2014)

Cevrimi¢i  sikayetlerin en fazla personel
performansina, hizmet kalitesine ve oda
temizligine yonelik iletildigi bulgulanmistir.

Alrawadieh ve
Demirkol (2015)

Cevrimigi sikdyetlerin en fazla hizmet kalitesine,
oda temizligine ve personel performansina
yonelik iletildigi bulgulanmistir.

Arpaci, Ugurlu ve
Batman (2015)

Istanbul ilinde bulunan ve helal konseptli 22 otel
isletmesine  yonelik ¢evrimici  sikayetlerin
incelendigi arastirma kapsaminda; ¢evrimici
sikayetlerin en fazla fiyatlara, ¢agr1 merkezi
tarafindan  sunulan hizmete ve personel
performansina yonelik iletildigi bulgulanmistir.

Arpaci ve Toylan,
(2015)

Cevrimi¢i  sikayetlerin en fazla personel
performansina, fiyatlara ve g¢agr1i merkezi
tarafindan sunulan hizmete yonelik iletildigi
bulgulanmistir.

Kizilirmak, Alrawadieh
ve Aghayeva (2015)

Dogu Karadeniz Bdlgesi’nde bulunan otel
isletmelerine  yonelik ¢evrimi¢i  yorumlarin
incelendigi arasgtirma kapsaminda; ¢evrimigi
yorumlarin en fazla malzeme yetersizligine,
giriiltiilii ve kalabalik ortama ve personel
performansina yonelik iletildigi bulgulanmistir.

Aylan, Arpaci ve
Celiloglu (2016)

Termal otel isletmelerine yonelik ¢evrimigi
sikayetlerin incelendigi arastirma kapsaminda;
cevrimici sikdyetlerin en fazla fiyatlara, cagn
merkezi tarafindan sunulan hizmete ve personel
performansina yonelik iletildigi bulgulanmgtir.

Sahin, Giilmez ve
Kitape1 (2017)

Antalya Ilinde bulunan 5 yildizli zincir otel
isletmelerine  yonelik c¢evrimigi  sikdyetlerin
incelendigi arastirma kapsaminda, ¢evrimigi
sikdyetlerin en fazla yiyecek ve icecek
hizmetlerine, oda konforuna ve personel
performansina yonelik iletildigi bulgulanmigtir.

Dinger ve Alrawadich
(2017)

Cevrimigi sikdyetlerin en fazla hizmet kalitesine,
oda temizligine ve hijyen kosullarinin
yetersizligine yonelik iletildigi bulgulanmistir.

Fernandes ve
Fernandes (2018)

Portekiz’de bulunan otel isletmeleri ile ilgili
olarak tripadvisor.com internet sitesine iletilen
cevrimi¢i sikdyetlerin incelendigi arastirma
kapsaminda; ¢evrimi¢i sikayetlerin en fazla oda
temizligine, c¢agrt merkezi tarafindan sunulan
hizmete ve hizmet kalitesine yonelik iletildigi
bulgulanmistir.

Zengin ve Haliloglu
(2020)

Cevrimigi sikayetlerin en fazla otel isletmelerinin
olanaklarina, fiyatlara ve personelin tutum ve
davranislarina yonelik iletildigi bulgulanmstir.

Ugur, Acar ve Diizgiin,
(2020)

Ankara llinde bulunan 4 ve 5 yildizli otel
isletmelerine  yonelik ¢evrimi¢i  yorumlarin
incelendigi  arastrma  kapsaminda,  otel
isletmelerinin en fazla odalarinin olumsuz
kosullart  ve temizlik agisindan olumsuz
degerlendirildigi bulgulanmustir.

Efendi (2021)

sikayetvar.com 2787
tripadvisor.com 219
halalbooking.co 758
m ve
booking.com

sikayetvar.com 4.599
tripadvisor.com 155
tripadvisor.com 2.340
tripadvisor.com 404
tripadvisor.com 424
tripadvisor.com 835
tripadvisor.com 305
ve

sikdyetvar.com
tripadvisor.com 9.186
tripadvisor.com 120

Cevrimi¢i gikayetlerin en fazla temizlige,
odalardaki malzemelerin yetersizligine ve
yiyecek — igecek hizmetlerine yonelik iletildigi
bulgulanmigtir
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Aragtirmanin amaci; Ankara ilinde bulunan 5, 4, 3, 2 ve 1 yildizh (Kiiltiir ve Turizm
Bakanligi’ndan Belgeli) otel isletmelerine yonelik cevrimi¢i sikayetlerin icerik ¢oziimlemesi yontemiyle
analiz edilmesidir. Arastirma kapsaminda ayrica turizm sektoriine yonelik kavramlar, Ankara’da turizm
sektoriiniin yapist ile otel isletmelerine yonelik miisteri sikayetlerinin incelenmesidir. 1 Ocak 2023 ile
30 Haziran 2023 tarihleri arasini1 kapsayan donemde Ankara ilinde bulunan otel isletmelerine yonelik
olarak tripadvisor.com, sikayetvar.com, booking.com, hotelsikayet.com ve sikayet.com internet
sitelerine iletilen ¢evrimici sikayetlerin belirli kategorilere ayrilarak incelenmesi ve en fazla sikayet
edilen konularin belirlenmesi amaglanmaktadir. Arastirmada bu tarihlerin belirlenmesindeki en dnemli
unsur, sikdyetlerin bu tarihler arasinda yogunlasmasi ve en fazla sikdyet yorumu yapilan bes internet
sitesinin secilmesidir.

Otel igletmelerine yonelik deneyimlerin ilgili internet siteleri araciligiyla paylasilmasini
saglayan ¢evrimici sikayetlerin kategorize edilmesi ve en fazla sikayet edilen konularin belirlenmesi,
otel isletmelerinin miisteriler tarafindan sikdyete konu edilen hususlarla ilgili kendilerini
gelistirebilmeleri agisindan 6nem tagimaktadir. Bununla birlikte otel isletmelerine yonelik ¢evrimigi
sikayetlerin otel isletmelerinin yildizlarina gore kategorize edilerek incelenmesi, farkli niteliklere ve
kapasitelere sahip otel isletmelerinin ayr1 ayr1 degerlendirilebilmesini saglamasi baglaminda da 6nem

tasimaktadir.

YONTEM

Ankara ilinde bulunan 5, 4, 3, 2 ve 1 yildizli otel isletmelerine yonelik olarak tripadvisor.com,
sikayetvar.com, booking.com, hotelsikayet.com ve sikayet.com internet sitelerine iletilen ¢evrimigi
sikayetlerin belirli kategorilere ayrilarak incelenmesinin ve en fazla sikayet edilen konularin
belirlenmesinin amaglandigi arastirmada, nitel aragtirma yontemi kullanilmigtir. Nitel arastirmalar;
kisilerin belirli bir olay ve/veya durum ile ilgili gorislerinin, degerlendirmelerinin ve/veya
deneyimlerinin siibjektif olarak aktarilmasini saglayan arastirmalardir (Biiyiikoztiirk vd., 2017). Nitel
arastirmalar; miilakat, gézlem ve dokiiman analizi kapsamindaki nitel veri toplama yontemlerinin
kullanildig1 ve kisilerin belirli olay ve/veya durumlara iliskin siibjektif algilarinin biitlinciil olarak ortaya
konulmasini olanakli kilan arastirmalardir (Yildirrm ve Simsek, 2008). Nitel arastirma, arastirma
probleminin yorumlayici yaklagimla incelenmesini olanakli kilan bir yontemi ifade etmektedir. Bu
temelde nitel aragtirmalarda; arastirma kapsaminda ele alinan olay ve/veya olgularin kendi baglamlarina
bagli degerlendirilebilmekte ve kisilerin bu olay ve/veya olgulara yiikledikleri anlamlar
yorumlanabilmektedir (Coskun, Altunisik ve Yildirim, 2019). Nitel arastirmalar kapsaminda veri
analizi, genel olarak “betimsel analiz” ve “icerik analizi” ¢ergevesinde gerceklestirilebilmektedir. Igerik
analizi, betimsel analize gore daha derinlemesine analiz yapilmasi olanagi saglamaktadir (Biiyiikoztiirk

vd., 2017). Bu dogrultuda arastirmada, igerik analizi kullanilmigtir. Arastirma verilerini halka agik web
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sitelerinde  yaymnlanan kullanic1 yorumlar1 olusturmaktadir. Bu nedenle etik kurul izni

gerektirmemektedir.

Aragtirmanin evrenini; Ankara ilinde bulunan 5, 4, 3, 2 ve 1 yildizli (Kiiltiir ve Turizm
Bakanligi’ndan Belgeli) otel isletmeleri ve bu otellerde konaklayan ve deneyimlerini ilgili web
sitelerinde (tripadvisor.com, sikayetvar.com, booking.com, hotelsikayet.com ve sikdyet.com)
deneyimlerini paylasan miisteriler olusturmaktadir. Arastirmanin 6rneklemi ise; 01 Ocak 2023 ile 30
Haziran 2023 tarihleri arasin1 kapsayan dénemde bu otel isletmelerinde konaklama deneyimine sahip
olan ve ilgili internet sitelerinde olumsuz konaklama deneyimlerini ya da ¢evrimic¢i sikayetlerini

paylasan yerli ve yabanci turistlerden olusmaktadir.

TURSAB (2023b) verilerine bagh olarak arastirmanin drneklemi kapsaminda; Ocak 2023 ile
Haziran 2023 tarihleri arasin1 kapsayan donemde Ankara ilinde bulunan 29 adet 5 yildizli otel isletmesi,
58 adet 4 yildizli otel isletmesi, 55 adet 3 yildizli otel isletmesi, 26 adet 2 yildizli otel isletmesi ve 1 adet
1 y1ldizl1 otel isletmesi ile ilgili olarak tripadvisor.com, sikayetvar.com, booking.com, hotelsikayet.com
ve sikayet.com internet sitelerine iletilen olumsuz konaklama deneyimleri ya da ¢evrimici sikayetleri

incelenmektedir.

Arastirma kapsaminda veri toplama yontemi olarak, dokiiman analizi kullanilmistir. 01 Ocak
2023 ile 30 Haziran 2023 tarihleri arasim1 kapsayan dénemde Ankara ilinde bulunan toplam 169 otel
isletmesine (29 adet 5 yildizli otel isletmesi, 58 adet 4 yildizli otel isletmesi, 55 adet 3 yildizli otel
isletmesi, 26 adet 2 yildizli otel isletmesi ve 1 adet 1 yildizli otel isletmesi) ile ilgili 125 tanesi
tripadvisor.com internet sitesi, 185 tanesi sikayetvar.com internet sitesi, 32 tanesi booking.com internet
sitesi, 12 tanesi hotelsikayet.com internet sitesi ve 3 tanesi sikayet.com internet sitesi lizerinden olmak
tizere, 357 adet ¢evrimigi sikayet incelenmistir. Cevrimigi sikayetler, ayri ayr1 dosyalanarak MS Office
Word Programi aracilifiyla bilgisayar ortamina aktarilmistir. Arastirma kapsaminda ulagilan 357
cevrimigi gikdyetin analizi siirecinde, NVivo 10.0 Nitel Veri Analiz Programi kullanmis ve ilgili veriler
analiz programina aktarilmistir. Verilerin temelinde yer alan kavramlar ve kavramlar arasindaki iligkiler
ise, icerik analizi ile incelenmistir. Icerik analizi, arastirmalarin 6rneklemine dahil edilen katilimcilarin
goriislerinde yer alan igeriklerin sistematik olarak tanimlanmasini saglamaktadir. Bu dogrultuda icerik
analizi kapsaminda; katilimcilarin goriislerine bagli olarak elde edilen veriler, belirli bir iglem sirasina

gore kodlanabilmekte ve islenebilmektedir (Coskun, Altunigik ve Yildirim, 2019).

Otel isletmelerine miisteri sikayetlerine ve ¢evrimici sikayetlere yonelik elde edilen veriler;
konu ile ilgili literatiirde yer alan aragtirmalar dogrultusunda ulasilan bulgular ve bu bulgular
gerg¢evesinde belirlenen miisteri sikdyetlerine bagli olarak ana temalar ve alt temalar altinda toplanmis
ve kodlanmustir (Culha, Hacioglu ve Kurt, 2009; Zheng, Youn ve Kincaid, 2009; Au, Buhalis ve Law,
2014; Argan, 2014; Olcay ve Siirme, 2014; Memarzadeh ve Chang, 2015; Kizilirmak, Alrawadieh ve
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Aghayeva, 2015; Dogan, Sert ve Tutan, 2016; Sann, Lai ve Liaw, 2020; Zengin ve Haliloglu, 2020;
Ceylan ve Tamer, 2021; Sanli6z — Ozgen, 2021; Ceylan ve Genger, 2022).

BULGULAR

Tablo 6: Otel Isletmelerine Yonelik Cevrimici Sikdyetleri Ileten Kisilerin Cinsiyetleri

CEVRIMICI SIKAYETLERI iILETEN KiSILERIN CINSIYETLERIi

CINSIYET

OTEL ISLETMELERI KADIN ERKEK BELIRTILMEYEN

Say1 Oran Say1 Oran Say1 Oran TOPLAM
5 Yildizli Otel Isletmeleri 282 60 150 32 40 8 472
4 Yildizl Otel Isletmeleri 271 60 147 32 36 8 454
3 Yildizli Otel Isletmeleri 245 59,5 146 35,5 21 5 412
2 Yildizli Otel Isletmeleri 14 28,5 33 67,5 2 4 49
1 Yildizli Otel Isletmesi - - 2 67 1 33 3
TOPLAM 812 58,5 478 34,5 100 7 1.390

Tablo 6’ya gore otel isletmelerine yonelik ¢evrimigi sikayetlerin % 58,5’inin (831 ¢evrimigi sikayet)
kadin konaklayanlar, % 34,5’inin (459 c¢evrimigi sikayet) erkek konaklayanlar ve % 7’sinin (100

¢evrimigi gikayet) cinsiyetini belirtmeyen konaklayanlar tarafindan paylasildigi tespit edilmistir.

Tablo 7: Otel Isletmelerine Yonelik Cevrimici Sikdyetleri Ileten Kisilerin Milliyetleri

CEVRIMICI SIKAYETLERI iLETEN KiSiLERIN

MILLIYETLERI

OTEL {SLETMELERI YERLI TURIST YABANCI TURIST

Say1 Oran Say1 Oran TOPLAM
5 Yildizli Otel Tsletmeleri 272 57,5 200 42,5 472
4 Yildizl Otel Isletmeleri 241 53 213 47 454
3 Yildizli Otel Tsletmeleri 311 75,5 101 24,5 412
2 Yildizli Otel Isletmeleri 45 92 4 8 49
1 Yildizli Otel Isletmesi 3 100 - - 3
TOPLAM 872 63 518 37 1.390

Tablo 7’ye gore otel isletmelerine yonelik iletilen gevrimigi sikayetlerin % 63’iiniin (872 g¢evrimigi
sikayet) yerli turistler ve % 37’sinin (518 ¢evrimici sikayet) yabanc turistler tarafindan paylasildigi

belirlenmistir.
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Tablo 8: Otel Isletmelerine Yonelik Cevrimici Sikdyetlere Yanit Verilme Oranlar:

CEVRIMICI SIKAYETLERE YANIT VERILME ORANI

OTEL iSLETMELERI YANIT VERILEN YANIT VERILMEYEN
Say1 Oran (%) Say1 Oran (%) TOPLAM

5 Yildizl Otel Isletmeleri 360 76 112 24 472

4 Yildizh Otel Isletmeleri 342 75 112 25 454

3 Yildizh Otel Isletmeleri 390 95 22 5 412

2 Yildizhi Otel Isletmeleri - - 49 100 49

1 Yildizli Otel Isletmesi - - 3 100 3
TOPLAM 1.092 78,5 298 21,5 1.390

Tablo 8’e gore otel igsletmelerine yonelik sikdyetlerin % 78,5’ine (1.092) yanit verildigi ve % 21,5’ine

(298) yanit verilmedigi belirlenmistir.

Tablo 9: Otel Isletmelerine Yonelik Cevrimici Sikdyetlerin Coziimlenme Oranlart

CEVRIMICI SIKAYETLERIN COZUMLENME ORANI

OTEL ISLETMELERI COZUMLENEN COZUMLENMEYEN
Sayi Oran (%) Say1 Oran (%) TOPLAM

5 Yildizli Otel Isletmeleri 26 7 334 93 360

4 Yildizl Otel Isletmeleri 24 7 318 93 342

3 Yildizli Otel Isletmeleri 43 11 347 89 390

2 Yildizli Otel Isletmeleri - - - - -

1 Yildizli Otel Isletmesi - - - - -
TOPLAM 93 8,5 999 91,5 1.092

Tablo 9’a gore otel isletmelerine yonelik iletilen ¢evrimigi sikayetlerin % 8,5’inin (93 ¢evrimigi sikayet)

¢oziimlendigi ve % 91,5’inin (999) ¢evrimigi sikayet) ¢oziimlenmedigi saptanmaktadir.

Tablo 10: Otel Isletmelerine Yonelik Cevrimici Sikdyetlerin Temalar:

CEVRIMICI SIKAYET ANA TEMASI

CEVRIMICI

ORAN

SIKAYET SAYISI (%)

1) Odalar ile Tlgili Cevrimigi Sikayetler 223 16
2) Yiyecek — Igecek Hizmetleri Ile Tlgili Cevrimici Sikayetler 211 15
3) Temizlik / Hijyen Kosullar1 ile Tlgili Cevrimici Sikayetler 203 15
4) Yonetim Politikast ile flgili Cevrimigi Sikayetler 197 14
5) Personel Performansi ile ilgili Cevrimigi Sikayetler 195 14
6) Otel Tesislerinin Ozellikleri ve Olanaklari fle flgili Cevrimici Sikayetler 163 12
7) Onbiiro Hizmetleri ile ilgili Cevrimigi Sikayetler 100 7
8) Fiyatlar ile Ilgili Cevrimigi Sikayetler 98 7
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TOPLAM 1.390 100

Tablo 10’da yer alan bilgiler dogrultusunda en fazla sikayet konusunun “Odalar” oldugu goriilmektedir.
Bunu Yiyecek Icecek Hizmetleri ve Temizlik / Hijyen Kosullar takip etmektedir. En az sikdyetin ise

Fiyatlar ve Onbiiro Hizmetleri oldugu tespit edilmistir.

Tablo 11: Otel Isletmelerine Yonelik Cevrimici Sikdyetlerin Alt Temalar:

CEVRIMICI SIKAYET ANA TEMASI ALT TEMA

1) Odalar Odanin Konumu
Odanin Fiziksel Ozellikleri
Odanin Dizayni
Odanin Konforu
Odanin Genisligi
Odadaki Ekipmanlarin ve Malzemelerin Yetersizligi

Odadaki Egyalarin Bakimi

2) Yiyecek — Igecek Hizmetleri Yiyecek / Igeceklerin Cesitliligi
Yiyecek / Igeceklerin Lezzeti
Yiyecek / igeceklerin Sunumu
Yiyecek / Iceceklerin Yeterliligi

Yiyecek / Iceceklerin Sunumunda Kullanilan Ara¢ — Geregler

3) Temizlik / Hijyen Kosullari Oda Temizligi
Ortak Kullanim Alanlarinin Temizligi
Otel Ekipmanlarinin ve Malzemelerinin Temizligi
Restoranin Temizligi
Havuz Bakimi ve Temizligi

Personelin Temizligi ve Hijyeni

4) Yonetim Politikasi Yonetimin Taahhiit Ettigi Hususlarin Gézetilmemesi
Yoneticilerin Yetkinligi
Yonetim — Personel Tliskisi
Yénetim — Miisteri Tliskisi

Yonetimin Miisterilere Yonelik Ayrimct Uygulamalari

5) Personel Performansi Personel Sayisinin Yetersizligi
Personelin Egitim Diizeyi ve Mesleki Deneyimi
Personelin Tutum ve Davraniglar
Personelin Goriintimii ve Bakimi
Personel Performansinin Neden Oldugu Aksakliklar

Personelin Birbiriyle iletigimi

6) Otel Tesislerinin Ozellikleri ve Olanaklari Otel i¢i Genel Kullamm Alanlari
Otel Cevresi Genel Kullanim Alanlari

Otelin Gortiinimi ve Bakimi
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Otele Ulagim Olanaklart

Otel Tesislerinin Ozelliklerinden Kaynaklanan Kazalar

Cocuk Oyun Alanlari

7) Onbiiro Hizmetleri

Rezervasyon Siireci

Giris — Cikis Islemleri

Bilgilendirme ve Iletisim

Acente Tliskileri

8) Fiyatlar

Fiyatlar
Geri Odeme

Tablo 11°de ana temalara bagl: alt temalar tespit edilmistir. En fazla alt temaya Odalar sahip olurken,

en az alt tema Fiyatlar basliginda tespit edilmistir.

Tablo 12: Otel Isletmelerine Yonelik Cevrimici Sikdyetlerin Oteller Gére Dagilimi

5YILDIZ
CEVRIMICIi

4YILDIZ

3YILDIZ

2YILDIZ

1YILDIZ
TOPLAM

SIKAYETLERIN E %
ANA TEMALARI

%

%

% F %

1) Odalar ile Tlgili 121
Cevrimigi Sikayetler

255

85

19

17

- - - 223

2) Yiyecek — Igecek 83 175
Hizmetleri ile Tlgili

Cevrimigi Sikayetler

71

16

57

14

- - - 211

3) Temizlik / Hijyen 70 15
Kosullar {le Tlgili
Cevrimigi Sikayetler

65

14

68

17

- - 203

4) Yonetim Politikasi 55 12
fle Tlgili Cevrimici
Sikayetler

51

11

91

22

- - - 197

5) Personel 43 9
Performanst ile lgili
Cevrimigi Sikayetler

39

8,5

79

19

34

70 - - 195

6) Otel Tesislerinin 72 15
Ozellikleri ve

Olanaklar {le Tlgili

Cevrimigi Sikayetler

35

41

10

15

30 - - 163

7) Onbiiro Hizmetleri 23 5
fle Tlgili Cevrimici
Sikayetler

48

10,5

29

- - - 100

8) Fiyatlar ile Tlgili 5 1
Cevrimigi Sikayetler

60

13

30

- 3 100 98

TOPLAM 472 100

454

100

412

100

49

100 3 100 1.390
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SONUC VE ONERILER

Bu arastirmanin amaci Ankara ilinde bulunan otel isletmelerine yonelik ¢evrimici sikdyetlerin
icerik analizi yontemiyle analiz edilmesi olarak belirlenmistir. Bu kapsamda Ocak 2023 ile Haziran
2023 tarihleri arasin1 kapsayan donemde Ankara ilinde bulunan otel isletmelerine yonelik olarak
tripadvisor.com, sikayetvar.com, booking.com, hotelsikayet.com ve sikayet.com internet sitelerine
iletilen cevrimi¢i sikayetlerin belirli kategorilere ayrilarak incelenmesi ve en fazla sikayet edilen
konularin belirlenmesi amaglanmistir. Ankara ilinde bulunan 29 adet 5 yildizli otel isletmesi, 58 adet 4
yildizli otel igletmesi, 55 adet 3 yildizli otel isletmesi, 26 adet 2 yildizl1 otel isletmesi ve 1 adet 1 yildizli
otel isletmesi ile ilgili olarak tripadvisor.com, sikayetvar.com, booking.com, hotelsikayet.com ve
sikayet.com internet sitelerine iletilen olumsuz konaklama deneyimleri ya da c¢evrimici sikayetleri
incelenmistir.

Aragtirma kapsaminda incelenen g¢evrimigi sikdyetlerin otel isletmelerine dagilimi ile ilgili
bulgular incelendiginde; otel isletmelerine yonelik ¢evrimigi sikayetlerin %34 (472 sikayet) ile en fazla
5 yildizli otel isletmesine yonelik gergeklestigi tespit edilmistir. Bunu 454 sikayet (%32,5) ile 4 yildizli
oteller, 412 sikayet (%29,5) ile 3 yildizh oteller, 49 ¢evrimigi sikayet (% 3,5) ile 2 yildizli oteller ve 3
cevrimici sikayet (% 0,5) ile 1 yildizl oteller takip etmistir. Arastirmanin 6rnekleminde yer alan 5, 4 ve
3 yildizli otel isletmesi sayisinin, 2 yildizli otel isletmesi ve 1 yildizli otel isletmesi sayisindan goreli
daha fazla olmasi s6z konusudur. Bu dogrultuda da 5, 4 ve 3 yildizli otel isletmelerinde konaklayanlarin
sayisinin, 2 yildizli otel isletmelerinde ve 1 yildizli otel isletmesinde konaklayanlarin sayisindan daha
fazla oldugu ve konaklayan sayisinin artmasi ile de, ¢evrimigi sikayet sayisinin daha fazla oldugu
diistintilmektedir.

Bununla birlikte 5, 4 ve 3 yildizli otel isletmelerinde konaklayanlar; diger otel isletmelerinde
konaklayanlara gore daha fazla iicret 6demeleri dolayistyla, dogal olarak daha yiiksek beklenti diizeyine
sahiptirler ve dolayistyla da hizmet kalitesinin daha yiiksek olmasini beklemektedirler. 5, 4 ve 3 yildizl
otel isletmelerinde konaklayanlarin odedikleri iicrete bagli olarak hizmet kalitesinin daha yiiksek
olmasini bekledikleri ve beklentilerinin karsilanmamasinin da ¢evrimigi sikayet sayisinin fazla olmasin
beraberinde getirdigi sdylenebilmektedir. Miisteriler tarafindan iletilen sikayet sayilarinin yildiz sayisi
fazla otellerde fazla olmasi Culha, Hacioglu ve Kurt (2009) ve Zheng, Youn ve Kincaid (2009)
caligmalarinda da ortaya gikmustir.

5, 4 ve 3 yildizli otel isletmelerine yonelik kadin konaklayanlar tarafindan iletilen gevrimigi
sikayet sayisinin, 2 yildizli otel isletmelerine ve 1 yildizli otel isletmesine yonelik kadin konaklayanlar
tarafindan iletilen ¢evrimigi sikdyet sayisindan daha fazla oldugu tespit edilmistir. Bu sonuglar 6nceki
yillarda yapilmig olan Au, Buhalis ve Law (2014) ve Memarzadeh ve Chang (2015) calismalarda da
ortaya ¢ikmustir. Kadin miisteriler, erkek miisterilere gore daha fazla sikayet egilimindedirler. 5 yildizli
otel igletmelerine ve 4 yildizli otel isletmelerine yonelik iletilen ¢evrimigi sikayetlerin yaklasik yarisinin

yerli turistler ve diger yarisinin da yabanci turistler tarafindan paylasildig: tespit edilmistir. Ulagilan bu
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bulgu ile ilgili olarak ise; arastirmanin drnekleminde yer alan 5 yildizli otel isletmelerinde ve 4 yildizli
otel isletmelerinde konaklayan yerli turistlerin ve yabanci turistlerin, hemen hemen aynt memnuniyet
ve sikdyet diizeyine sahip olduklar1 belirlenmistir.

Aragtirmadan elde edilen bulgular kapsaminda; 3, 2 ve 1 yildizli otel igletmelerine yonelik
cevrimici sikayetlerin, {igte bir oraninda yerli turistler tarafindan iletildigi belirlenmektedir. Ulagilan bu
bulgu ve TURSAB (2022b) tarafindan yapilan belirlemeler dogrultusunda ise; 3, 2 ve 1 yildizli otel
isletmelerinde konaklayan yerli turist say1sinin yabanci turist sayisindan fazla olmasi dolayisiyla, bu otel
isletmelerine yonelik ¢evrimici sikdyetlerin biiylik oranda yerli turistler tarafindan iletilmesinin s6z
konusu oldugu soylenebilmektedir. Arastirmadan elde edilen bulgularin da bu dogrultuda; Kizilirmak,
Alrawadieh ve Aghayeva (2015) ve Sahin, Giilmez ve Kitap¢1 (2017) tarafindan gerceklestirilen
arastirmalarin bulgulari ile ortiistiigli belirlenmektedir.

Otel isletmelerine yonelik iletilen ¢cevrimici sikayetlerin yanitlanmasina yonelik degerlendirme
incelendigi zaman; 5 ve 4 yildizli otel isletmelerine yonelik iletilen ¢evrimici sikayetlere isletmeler
tarafindan yanit verilmesi oraninin hemen hemen ayni oldugu belirlenmektedir. Bu dogrultuda hem 5
yildizli otel igletmelerine hem de 4 yildizli otel isletmelerine yonelik iletilen ¢evrimigi sikayetlere tigte
bir oraninda yanit verildigi belirlenmistir. Arastirmadan elde edilen bulgular dogrultusunda, 3 yildizl
otel isletmelerine yonelik iletilen ¢evrimigi sikdyetlerin yanitlanmasi oraninin hemen hemen % 100
oldugu belirlenmektedir. 3 yildizli otel isletmeleri, kendilerine yonelik iletilen ¢evrimigi sikayetleri en
fazla yanitlayan otel isletmeleri olma niteligi tasimaktadir. 2 ve 1 yildizli otel isletmesine yonelik iletilen
cevrimici sikdyetlerin % 100’lniin ve dolayisiyla da higbirinin yanitlanmadigr belirlenmistir. Dogan
(2017) ve Geng ve Batman (2018) tarafindan gergeklestirilen arastirmalarin bulgularinda da otel
isletmelerinin sikayetlere yanit oranlar1 benzer sekilde diistiktiir. Bu durum otel isletmelerinin ¢evrimigi
sikayetleri ¢cok fazla dikkate almadigini ortaya koymaktadir.

5 yildizli otel isletmelerine yonelik iletilen ¢evrimigi sikayetler igerisinde en fazla orana sahip

299 G

ana tema “odalar” olarak belirlenmistir. Bunu sirasiyla; “yiyecek — igecek hizmetleri”, “temizlik / hijyen
kosullar1”, “otel tesislerinin 6zellikleri ve olanaklari ile ilgili ¢evrimici sikayetler”, “yonetim politikas1”,
“Onbiiro hizmetleri” ve “fiyatlar” olarak belirlenmistir. 4 yildizli otel isletmelerine yonelik iletilen
cevrimici sikayetler igerisinde en fazla orana sahip ana tema “odalar” olarak belirlenmistir. Bunu
sirastyla; “yiyecek — icecek hizmetleri”, “temizlik / hijyen kosullar1”, “fiyatlar”, “yonetim politikas1”,
“Onbiiro hizmetleri” ve “otel tesislerinin 6zellikleri ve olanaklari ile ilgili ¢cevrimici sikdyetler”, olarak
belirlenmistir. 3 yildizli otel isletmelerine yonelik iletilen ¢evrimici sikayetler icerisinde en fazla orana

9% ¢

sahip ana tema, “yonetim politikas1” olarak belirlenmistir. Bunu sirasiyla; “odalar”, “temizlik / hijyen
kosullar1”, “yiyecek — igecek hizmetleri”, “otel tesislerinin 6zellikleri ve olanaklari ile ilgili gevrimigi
sikayetler” ve “Onbiiro hizmetleri” olarak belirlenmistir.

Aragtirmada yer alan 2 yildizl otel isletmelerine yonelik iletilen ¢evrimigi sikayetler icerisinde
en fazla orana sahip ana tema, “personel performansi” olarak belirlenmistir. Bunu “otel tesislerinin

ozellikleri ve olanaklar1” takip etmistir. Odalar, yiyecek — igecek hizmetleri, temizlik / hijyen kosullari,
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yonetim politikasi, Onbiiro hizmetleri ve fiyatlar ilgili ¢evrimi¢i sikayetlerin yer almadig1 belirlenmistir.
1 yildizli otel isletmesine yonelik iletilen cevrimici sikayetlerin, sadece fiyatlara yonelik iletildigi
belirlenmistir. Arastirmadan elde edilen bulgular Au, Buhalis ve Law (2014) ve Sann, Lai ve Liaw
(2020) tarafindan gerceklestirilen arastirmalarin temalari ile benzer sekilde siralandigi tespit edilmistir.

“Odalar” ana temasi igerisinde 5 yildizli otellerde en fazla sikayet “odanin konforu”, 4 yildizli
otellerde “odanin fiziksel ozellikleri”, 3 yildizli otellerde “odadaki ekipmanlarin ve malzemelerin
yetersizligi” olarak belirlenmistir. 2 ve 1 yildizli otellerde bu temada iletilen sikayet bulunmamaktadir.
Zheng, Youn ve Kincaid (2009) calismalarinda da otel isletmelerinde otel odalarina yonelik benzer
sikayetler ortaya ¢cikmustir. “Yiyecek — igecek hizmetleri” ana temasi igerisinde 5 yildizli otellerde en
fazla sikayet “yiyecek / iceceklerin lezzeti”, 4 yildizli otellerde “yiyecek / i¢eceklerin lezzeti”, 3 yildizli
otellerde “yiyecek / igeceklerin ¢esitliligi” olarak belirlenmistir. 2 ve 1 yildizli otellerde bu temada
iletilen sikayet bulunmamaktadir.

“Temizlik / hijyen kosullar1” ana temasi igerisinde 5 yildizli otellerde en fazla sikayet “ortak
kullanim alanlarmin temizligi”, 4 yildizli otellerde “ortak kullanim alanlarinin temizligi”, 3 yildizh
otellerde “oda temizligi” olarak belirlenmistir. 2 ve 1 yildizli otellerde bu temada iletilen sikdyet
bulunmamaktadir. 2 ve 1 yildizli otellerde bu temada iletilen sikayet bulunmamaktadir. “Yonetim
politikas1” ana temasi igerisinde 5, 4 ve 3 yildizli otellerde en fazla sikayet “yOnetimin taahhiit ettigi
hususlarin gozetilmemesi” olarak belirlenmistir. 2 ve 1 yildizli otellerde bu temada iletilen sikayet
bulunmamaktadir. 2 ve 1 yildizli otellerde bu temada iletilen sikayet bulunmamaktadir. 2 ve 1 yildizh
otellerde bu temada iletilen sikayet bulunmamaktadir.

“Personel performansi” ana temasi igerisinde 5 yildizli otellerde en fazla sikdyet “personel
performansinin neden oldugu aksakliklar”, 4 yildizl otellerde “personel sayisinin yetersizligi”, 3 yildizli
otellerde “personelin goriiniimii ve bakimi1”, 2 yildizli otellerde “personel sayisinin yetersizligi” olarak
belirlenmistir. 1 yi1ldizli otellerde bu temada iletilen sikayet bulunmamaktadir. Arastirmadan elde edilen
bulgular Au, Buhalis ve Law (2014) tarafindan gergeklestirilen aragtirmanin bulgularn ile Ortiistiigii
belirlenmistir. “Otel tesislerinin 6zellikleri ve olanaklar1” ana temasi igerisinde 5 yildizli otellerde en
fazla sikayet “otel tesislerinin oOzelliklerinden kaynaklanan kazalar”, 4 yildizli otellerde “otelin
gbriinlimii ve bakim1”, 3 yildizli otellerde “otelin goriiniimii ve bakimi”, 2 yildizli otellerde “otel ici
genel kullanim alanlar” olarak belirlenmistir. 1 yildizli otellerde bu temada iletilen sikayet
bulunmamaktadir. “Onbiiro Hizmetleri” ana temas1 igerisinde 5 yildizli otellerde en fazla sikayet
“bilgilendirme ve iletisim”, 4 yildizli otellerde “rezervasyon siireci”, 3 yildizli otellerde “giris ¢ikis
islemleri” olarak belirlenmistir. 2 ve 1 yildizli otellerde bu temada iletilen sikayet bulunmamaktadir.
Arastirmadan elde edilen bulgularin da bu dogrultuda; Zheng, Youn ve Kincaid (2009) tarafindan
gerceklestirilen aragtirmalarin bulgulari ile ortiistiigii belirlenmistir. “Fiyatlar” ana temasi igerisinde 5,
4 ve 3 yildizli otellerde en fazla sikdyet “fiyatlar ve geri deme” olarak belirlenmistir. 2 ve 1 yildizl
otellerde bu temada iletilen sikdyet bulunmamaktadir. Arastirmadan elde edilen bulgular Sangpikul

(2019) tarafindan gerceklestirilen aragtirmalarin bulgulari ile benzerlik gostermektedir.
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S6z konusu belirlemeler ve aragtirmadan elde edilen bulgular dogrultusunda; arastirmada yer

alan otel isletmelerine yonelik olarak odalar, yiyecek icecek hizmetleri, temizlik / hijyen kosullari,

yonetim politikasi, personel performansi, otel tesislerinin 6zellikleri ve olanaklari, 6nbiiro hizmetleri ve

fiyatlar ile ilgili, bazi miisterilerin kendilerine taahhiit edilen 0Ozelliklerden ve olanaklardan

yararlanamadiklarint ve dolayisiyla da otel isletmesine iliskin beklentilerinin karsilanmadigini ifade

ettikleri belirlenmektedir. Arastirmanin 6rnekleminde yer alan otel isletmelerine yonelik miisterilerin

beklentilerinin karsilanamamasi ise; maruz kalmman sorunlarin etkili bir sekilde ve zamaninda

coziimlenemedigini ve dolayisiyla da cevrimici sik&yete konu edilmesi gerekliliginin giindeme geldigini

ortaya koymaktadir.

Aragtirmadan elde edilen bulgulara bagli olarak, uygulayicilara yonelik asagida verilen

Onerilerde bulunulabilmektedir:

Otel isletmelerinin genel olarak tiim is ve isleyislerini gdzden gecirerek, ¢evrimici sikayetleri
ve miisteri memnuniyetini gézetmeleri dnerilmektedir.

Otel igletmelerinin, tek bir sikdyeti dahi goz ardi etmemeleri ya da tek bir miisterinin dahi
isletmeden memnuniyetsiz ayrilmamasina yonelik uygulamada bulunmalar1 6nerilmektedir.
Otel igletmelerinin; genel olarak odalarina iligkin tiim 6zellikleri ve nitelikleri gozden gegirerek,
cevrimigi sikayetleri ve miisteri memnuniyetini gozetmeleri onerilmektedir.

Otel isletmeleri tarafindan arz edilen yiyecek — icecek hizmetlerine iligkin olarak yiyecek —
iceceklerin gesitliligi, lezzeti, sunumu, yeterliligi ve sunumunda kullanilan arag — geregler tim
ozellikleri ve nitelikleri gdzden gecirerek miisterilere sunmalidirlar.

Otel isletmelerinin ¢esitli restoranlari, ziyafet ya da banket (banqueting) salonlari, kafe ve
barlar1 gibi farkli boliimlerinde ve farkli yontemlerle sunulabilen yiyecek — igeceklerin temin
edilmesi, muhafaza edilmesi ve kullanilmasi i¢in gerekli hususlarin gozetilmesi onerilmektedir.
Otel isletmelerinin konuklarina ikram ettigi yiyecek — igeceklerin ihtiyag, talep ve beklentileri
kargilayabilmesine ve miisteri memnuniyetinin ve tatmininin saglanabilmesine yonelik hareket
edilmesi Onerilmektedir.

Otel igletmelerinin yiyecek — igecek hizmetleri ile konuklarinin ihtiyag, talep ve beklentilerini
geregi gibi karsilayabilmeleri acisindan, yiyecek — icecekleri belirli kurallara bagli olarak
sunmalar1 6nerilmektedir.

Otel isletmeleri tarafindan arz edilen yiyecek — igecek hizmetleri; konuklarin otel isletmesine
yonelik olumlu ya da olumsuz degerlendirmelerini veya memnuniyetlerini ve
memnuniyetsizliklerini ya da sikayetlerini direkt olarak etkileyen ve belirleyen hizmetlerin en
onemlileri arasinda degerlendirmeleri 6nerilmektedir.

2 ve 1 yildizli otel isletmelerinde restoran zorunlulugu bulunmamaktadir. 3 yildizli otel
isletmelerinin ise, alakart ve tabldot servisi sunan restoranlarinin olmasi gerekmektedir. 4

yildizli otel isletmelerin de; en az 100 kisilik kapasitesi olan restoran, alakart hizmeti sunan
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restoran, kafeterya ve snack bar, pasta ve igki servisi yapilan birim ve gece kuliibii gibi
birimlerden en ez ii¢iinii biinyelerinde barindirmalar1 zorunlulugu bulunmaktadir. 5 yildizli otel
isletmelerinde ise; 4 yildizli otel isletmelerine yonelik s6z konusu edilen yiyecek — icecek
birimleri ile birlikte, 7/24 oda servisi yapma zorunluluklari bulunmaktadir. Bu dogrultuda; 3, 4
ve 5 yildizli otel isletmelerinden sahip olmalari gereken niteliklere ve 6zelliklere bagl yiyecek
—icecek hizmetlerini geregi gibi arz etmeleri 6nerilmektedir.

Otel isletmelerine yonelik iletilen temizlik / hijyen kosullart Ana Temasi kapsamindaki
cevrimigi sikdyetlerin, genel olarak otel isletmeleri tarafindan arz edilen hizmetlerin temelinde
temizlik / hijyen kosullarinin gozetilmesi gerekmektedir.

Otel isletmelerinin, kurumsal isletmeler olma niteligine uygun ve standart yoOnetim
uygulamalarina yer vermeleri 6nerilmektedir.

Insan kaynaginin nitelikli ve egitimli olmas1, temiz ve bakimli olmasi, isini severek yapmasi ya
da yapmamas1 vb. hususlar, otel isletmesinde yerine getirilen tiim is ve isleyislerin kalitesini
direkt olarak etkilemekte ve miisterilerin hizmet kalitesi ve memnuniyet algisimi direkt olarak
sekillendirmektedir. Bu dogrultuda otel isletmelerinde istihdam edilen personelin; nitelikli,
egitimli ve belirli bir deneyime sahip olmasina 6zen gosterilmesi dnerilmektedir.

Miisterilerin otele gelislerinde Once, gelisleri asamasinda, konaklamalari siirecinde ve ayriliglar:
asamasinda sorun yasanmamalar1 ya da yasanan sorunlarin bertaraf edilebilmesi acisindan, otel
isletmelerinde 6nbiiro hizmetleri departmanina istihdam edilen personelin; departmana 6zgii is
ve isleyislerin geregi gibi yerine getirilebilmesini saglayacak egitime ve deneyime sahip
olmasina ve miisteri sikayetlerinin nasil ¢oziimlenebilecegine iliskin bilgi sahibi olmasina 6zen

gosterilmesi onerilmektedir.

Aragtirmadan elde edilen bulgulara bagli olarak, arastirmacilara yonelik asagida verilen

Onerilerde bulunulabilmektedir:

Arastirmada, Ocak 2023 ile Haziran 2023 tarihleri arasin1 kapsayan doneme iligkin ¢evrimigi
sikayetler incelenmistir. Konu ile ilgili olarak, farkli donemleri kapsayan ¢evrimigi sikayetlerin
incelenmesi onerilmektedir.

Arastirmada, Ankara ilinde bulunan otel igletmelerine iliskin ¢evrimici sikayetler incelenmistir.
Konu ile ilgili olarak, farkli il 6rnekleminde ¢evrimici sikdyetlerin incelenmesi onerilmektedir.
Arastirma kapsaminda, 5, 4, 3, 2 ve 1 yildizli otel isletmelerine iliskin gevrimici sikayetler
incelenmistir. Konu ile ilgili olarak, farkli konaklama isletmelerine iliskin ¢evrimigi sikayetlerin
incelenmesi 6nerilmektedir.

Arastirmada; tripadvisor.com, sikayetvar.com, booking.com, hotelsikayet.com ve sikayet.com
internet sitelerine iletilen ¢cevrimigi sikayetler incelenmistir. Konu ile ilgili olarak, farkli sikayet

sitelerine iletilen gevrimici sikayetlerin incelenmesi onerilmektedir.

90



Sinop-e: Turizm Arastirmalar1 Dergisi, 1(2), 2024, s. 74-94.

Beyan

Calismada yazarlar esit oranda katkiya sahiptir. Ayrica yazarlar arasinda herhangi bir kisisel ve
finansal ¢ikarlarina yonelik ¢atigma olmadigimi belirtiriz. Arastirma kapsaminda etik kurul iznine gerek
olmamus, veriler halka agik internet sitelerinden elde edilmistir.
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Extended Abstract

Hotel businesses are the oldest and most widely known businesses among accommodation businesses.
Hotel businesses can be defined as businesses that respond to the temporary accommodation needs of their guests
and, in some hotel businesses, their food and beverage needs. In this context, the most basic characteristics of hotel
businesses can be defined as businesses that provide accommodation services and that are subject to certain rules
and provide services with a commercial understanding. The classification of hotel businesses can vary depending

on the developments in the tourism sector and the differentiation of the desires, expectations and needs of
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individuals towards the tourism sector and hotel businesses, and in line with the perspectives that differ from each
other.

Hotel customers convey their dissatisfaction and complaints about the products or services they purchase
from hotel businesses through complaint channels and complaint sites that are evaluated within online complaint
channels. Complaint sites are websites where customers share their negative experiences with products or services
or businesses, contribute to the resolution of dissatisfaction and complaints in a very short time, and also include
positive experiences in a sense, as they include sharing aimed at solving problems.

The values that Ankara has and that form the basis of the tourism sector can be expressed within the scope
of nature-culture tourism, faith tourism, congress and fair tourism, health tourism, medical tourism, festival
tourism, camping and caravan tourism, winter tourism, rural tourism, cultural tourism, thermal tourism and plateau
tourism, horse riding, plant examination, bird watching, wildlife and paragliding. In this direction, it is seen that
the values that Ankara has in terms of tourism offer significant advantages in terms of many types of tourism. In
addition, Ankara attracts the attention of many local and foreign tourists with its monuments and museums,
especially Anitkabir and the Museum of Anatolian Civilizations.

Document analysis was used as the data collection method within the scope of the research. In the period
covering the period between January 01, 2023 and June 30, 2023, a total of 357 online complaints about 169 hotel
enterprises (29 5-star hotels, 58 4-star hotels, 55 3-star hotels, 26 2-star hotels and 1 1-star hotel) in Ankara were
examined, 125 of which were on the tripadvisor.com website, 185 on the sikayetvar.com website, 32 on the
booking.com website, 12 on the hotelsikayet.com website and 3 on the sikayet.com website. The universe of the
research was; The sample of the study consists of 5, 4, 3, 2 and 1 star (Certified by the Ministry of Culture and
Tourism) hotel establishments in Ankara and the customers who stayed in these hotels and shared their experiences
on the relevant websites (tripadvisor.com, sikayetvar.com, booking.com, hotelsikayet.com and sikayet.com). The
sample of the study consists of local and foreign tourists who had accommodation experience in these hotel
establishments between January 01, 2023 and June 30, 2023 and shared their negative accommodation experiences
or online complaints on the relevant websites.

When the findings regarding the distribution of online complaints among hotel establishments examined
within the scope of the research are examined; it is determined that the most online complaints against hotel
establishments are against 5-star hotels with 34% (472 complaints). This is followed by 4-star hotels with 454
complaints (32.5%), 3-star hotels with 412 complaints (29.5%), 2-star hotels with 49 online complaints (3.5%)
and 1-star hotels with 3 online complaints (0.5%). The number of 5, 4 and 3-star hotels in the sample of the research
is relatively higher than the number of 2-star and 1-star hotels. In this context, it is thought that the number of
people staying in 5, 4 and 3 star hotels is higher than the number of people staying in 2 star hotels and 1 star hotels,
and as the number of people staying increases, the number of online complaints increases.

However, those staying in 5, 4 and 3 star hotels naturally have higher expectations than those staying in
other hotels, since they pay more and therefore expect higher service quality. It can be said that those staying in 5,
4 and 3 star hotels expect higher service quality depending on the price they pay and that their expectations are not
met, which leads to a higher number of online complaints. The fact that the number of complaints sent by customers
is higher in hotels with more stars has also emerged in the studies of Culha, Hacioglu and Kurt (2009) and Zheng,
Youn and Kincaid (2009).
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In line with the aforementioned determinations and the findings obtained from the research; it is
determined that some customers stated that they could not benefit from the features and opportunities promised to
them regarding the hotel businesses included in the research concerning rooms, food and beverage services,
cleaning / hygiene conditions, management policy, personnel performance, features and opportunities of hotel
facilities, front office services and prices, and therefore their expectations regarding the hotel business were not
met. The fact that the expectations of the customers concerningthe hotel businesses included in the sample of the
research were not met; reveals that the problems encountered cannot be resolved effectively and in a timely
manner, and therefore the necessity of making an online complaint has come to the fore.

Based on the findings obtained from the research, the following recommendations can be made for
researchers:

* The research examined online complaints for the period between January 2023 and June 2023. It is
recommended to examine online complaints covering different periods regarding the subject.

* The research examined online complaints regarding hotel businesses in Ankara. It is recommended to
examine online complaints in different province samples regarding the subject.

» Within the scope of the research, online complaints regarding 5, 4, 3, 2 and 1 star hotel businesses were
examined. It is recommended to examine online complaints regarding different accommodation businesses
regarding the subject.

* The research examined online complaints submitted to tripadvisor.com, sikayetvar.com, booking.com,
hotelsikayet.com and sikayet.com websites. It is recommended to examine online complaints submitted to different

complaint sites regarding the subject.
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