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Oz

Otel isletmelerinin hizmet stireclerinde insan unsuru énemli bir yere sahiptir. Hem hizmeti sunan hem de hizmeti titkketen olarak
insan, otel isletmelerinin hizmet {iretimini dogrudan etkileyebilmektedir. Bu nedenle miisterilerin beklentilerinin ve
isteklerinin yerine getirilmesi icin memnuniyetsiz olduklar1 durumlarin incelenerek sikayetlerine ¢6ziim bulunmasi hizmet
kalitesini artirmaktadir. Bu baglamda arastirmada Van Goli Havzasi'nda hizmet sunan otel isletmelerine y6nelik yapilan e-
sikdyetlerin degerlendirilmesi amaglanmistir. Bu amagla nitel arastirma yonteminin tercih edildigi bu arastirmada TripAdvisor
tizerinden Van Golii Havzasi'nda faaliyet gosteren otel isletmelerine yonelik e-sikdyetler icerik analizi teknigiyle incelenmistir.
Aragtirma kapsaminda Van G6lii Havzasi'nda bulunan Van, Bitlis, Agr1, Mus ve Hakkari illerinde hizmet sunan dort ve bes yildizli
toplam 15 otel isletmesine yonelik 283 adet olumsuz yorum degerlendirilmistir. Verilerin analizinde MAXQDA 2020
programindan yararlanilmistir. Arastirma sonucunda e-sikdyetler kapsaminda toplam 6 ana tema, 23 alt tema ve 151 kod tespit
edilmistir. Bu dogrultuda oda ile ilgili e-sikdyetler en fazla sikiyet alan ana temayi olusturmustur. Ayrica e-sikdyetlerin yogun
olarak kahvaltinin iyi olmamasi, odanin temiz olmamasi, kat hizmetleri personelinin yetersiz performansi, odalarda klima ile
ilgili problemlerin yasanmasi, Wi-Fi problemlerinin olmasi, odalarda giiriiltiiye maruz kalinmasi ve yemegin kot olmasi
konulariyla alakali oldugu tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler

Van Golii Havzasi, Otel Isletmeleri, E-Sikdyet, TripAdvisor.

Abstract

The human element is important in the service processes of hotel enterprises. As both service providers and consumers, people
can directly affect the production of hotel enterprises. For this reason, to fulfill the expectations and wishes of customers,
examining the situations in which they are dissatisfied and finding solutions to their complaints enhances service quality.
Accordingly, this study aimed to evaluate e-complaints for hotel enterprises providing services in the Van Lake Basin. In this study,
which employed a qualitative research method, e-complaints about hotel enterprises operating in the Van Lake Basin on
TripAdvisor were analyzed using a content analysis technique. In this context, 283 negative reviews were evaluated for a total of
15 four- and five-star hotel enterprises in the provinces of Van, Bitlis, Agr1, Mus, and HakkAri in the Lake Van Basin. The MAXQDA
2020 program was used to analyse the data. The research yielded 6 main themes, 23 sub-themes, and 151 codes within the scope of
e-complaints. Of these, e-complaints of the room constituted the predominant theme, receiving the highest number of complaints.
Furthermore, e-complaints were primarily related to inadequate breakfast and food quality, unclean rooms, substandard
housekeeping performance, malfunctions in room air conditioning systems, wireless internet connection issues, and room noise
disturbances.

Keywords

Van Lake Basin, Hotel Enterprises, E-Complaint, TripAdvisor.
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Giris

Gliniimiizde teknolojik, ekonomik ve sosyolojik alanlarda yasanan gelismeler hem sektérel hem de toplumsal yapilari
etkilemektedir. Bu gelismeler tiim sektdrlerde oldugu gibi turizm sektdriinde de talep yonlii degisimlerin yaninda arz
yonlii degisimlere de neden olabilmektedir (Seyhanlioglu, 2021, s. 560). Ozellikle teknolojideki ilerlemeler hem
isletmelerin hem de toplumlarin bu degisimlere ayak uydurmasini gerektirmektedir. Zira yeniliklere uyum saglayamayan
isletmeler, ortaya ¢ikan yeni kosullar karsisinda rakip isletmelere karsi zayif duruma diisebilmektedir (Altun ve Girgen,
2022, s. 118). Bunun yaninda teknolojik gelismeler, isletmelerin bilgiye erisim siireclerinin de kolaylasmasini ve mal ile
hizmetlerine yonelik geri bildirimlere erisebilmesini saglamaktadir. Bu nedenle giiniimiiz isletmeleri agisindan en énemli
deger, bilgiye ulasmak olmaktadir. isletmeler acisindan bilgiye ulasmak ve bu bilgiyi degere déniistiirmek; isletmenin
bulundugu piyasa kosullarinda fark yaratabilmesi, rekabette iistiinliik saglamasi, kdr1 maksimize etmesi ve maliyeti
minimize etmesi agisindan vazgecilmez bir unsur olarak gériilmektedir (Uzmez ve Biiyiikbese, 2021, s. 118).

Teknolojide yasanan hizli degisimlerle birlikte insanlar, mal ya da hizmet satin alim siirecinde bilgi edinmek amaciyla
dnceden tarudiklar: insanlarin yari sira tanimadiklar kisilerin fikirlerinden de faydalanmaya ¢alismaktadir (Zengin ve
Haliloglu, 2020, s. 69). Ozellikle turizm iriinlerinin satin alinmadan énce denenebilme imkaninin olmamasi ve soyut bir
nitelik tasimasi nedeniyle bu tiriinlere yonelik bilgi almak isteyen kisilerin, farkli bilgi edinme alternatiflerine bagsvurmasi
beklenmektedir (Uniivar, 2014, s. 600). Bu alternatifler arasinda seyahat acentalarinin bilgi birikiminden ve deneyiminden
faydalanmak oldugu gibi, teknolojik olanaklardan yararlanmak da yer alabilmektedir. Oyle ki teknolojideki yasanan
onemli gelismeler sayesinde bireyler artik kisisel arastirmalarim daha yogun ve kapsamh bir bicimde
gerceklestirilebilmektedir.

Gliniimiizde bireyler, bir destinasyonu ziyaret etmeden 6nce hem o destinasyonla hem de orada bulunan isletmelerle
ilgili gesitli arastirmalarini internet aracilifiyla gerceklestirebilmektedir. Bireyler, destinasyon ve isletmeler hakkinda
yapilan olumlu ve olumsuz yorumlardan faydalanarak karar verme siirecini yonetmektedir. Turizm sektériinde bir neri
ve sikyet platformu olarak hizmet sunan Tripadvisor.com, Sikayetvar.com, Booking.com vb. web sitelerinin yani sira otel
isletmelerinin kendi web sitelerindeki yorumlar da potansiyel miisterinin karar vermesini etkileyebilmektedir (Altun ve
Girgen, 2022, s. 119). Onemli bir seyahat sitesi olan Tripadvisor.com araciligiyla insanlar, deneyimlerine uygun olan
degerlendirmeleri ortaya koyarken karar alma siirecinde baskalarinin génderdigi bilgileri tiiketebilmektedir. Baska bir
ifadeyle bu web siteleri araciligiyla bireyler, satin alma siirecinde hem aktif hem de pasif bir rol {istlenebilmektedir (Ak
ve Kizilirmak, 2019, s. 822).

Dolayisiyla bireylerin bu ¢ok yonlii rolii, onlardan gelecek olan olumlu ve olumsuz geri bildirimlerin dikkatle
izlenmesini gerektirmektedir. Ciinkii bu geri bildirimlerin en nemli yarari, isletmenin olumsuz durumlar karsisinda yeni
bir hareket tarz1 belirlemesine imkan sunmasidir. isletmeler, sikiyetlere hizli déniisler yaparak bu durumu olumluya
cevirebilmekte ve yapilan hatalar1 analiz edebilmektedir (Wirtz ve Mattila, 2004, s. 151). Zira izlenmeyen ve {izerinde
gerekli diizeltmelerin yapilmadigi olumsuz geri bildirimler, otel isletmelerinin satis ve pazarlama ¢abalarinm olumsuz
yonde etkileyebilmektedir. Bu nedenle daha dnce konaklama hizmetinden faydalanmis olan otel misafirlerinin sikdyet
ettigi konularin belirlenmesi ve sikdyete konu olan durumlarin ortadan kaldirilmast i¢in yeni planlamalarin yapilmasi ve
stratejilerin belirlenmesi nem arz etmektedir.

Van G6lii Havzasi gibi kendine 6zgii turistik 6zelliklere sahip bir bolgede faaliyet gdsteren otel isletmelerine yonelik
e-sikdyetlere odaklanan ¢alismalarin eksikligi, bu arastirmanin problemini olusturmaktadir. Bu eksiklik, bolgedeki otel
isletmelerinin hizmet kalitesini artirmak ve misafir memnuniyetini saglamak icin hangi alanlara 6ncelik vermesi
gerektigine iliskin somut verilere duyulan ihtiyacin altimi ¢izmektedir. Dolayisiyla bu ¢alisma ile alan yazindaki bu
boslugun doldurulmas: hedeflenmekte; bu kapsamda Van Gélii Havzasi’'nda hizmet sunan otel isletmelerine ydnelik e-
sikdyetlerin degerlendirilmesi amaglanmaktadir.

1. Sikayet ve E-Sikdyet Kavrami

Sikdyet, miisteri ihtiyaclarinin, beklentilerinin ve taleplerinin kendi istedigi sekilde karsilanmamasi durumunda
ortaya cikan ve ¢oziilmesi gereken sorunlara yoénelik miisterinin tutum ve yorumlar olarak tamimlanabilmektedir
(Temizkan ve Ar, 2017, s. 274). Dolayisiyla genel anlamda miisterinin sikdyet etme davranisi, memnuniyetsizligini ifade
eden bir fonksiyon olarak gdriilmektedir (Sujithamrak ve Lam, 2007, s. 301). Ancak bazi sadik miisterilerin isletmeye
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yonelik iyi niyet icerikli sikdyetlerini belirten yorumlar yapabildikleri de bilinmektedir. Dolayisiyla miisterilerin
memnuniyet ya da memnuniyetsizlikleri, beklenti ve performans arasindaki farkliliklarin degerlendirilmesiyle ortaya
cikmaktadir. Uriine yonelik elde edilen performansin beklentiden yiiksek olmasi memnuniyete, performansin
beklentiden diisiik olmasi ise memnuniyetsizlige neden olmaktadir (Namkung, Jang ve Choi, 2011, s. 496).

isletmeler genellikle “kalite anlayisi” ve “miisteri odaklihk” gibi kavramlara odaklanarak mal ve hizmetlerini bu
dogrultuda tiretip miisteri tercihleri ve beklentilerine uyumlastirmaya ¢calismaktadir. Ancak bu yogun cabalara ragmen
tiim miisterilerinin beklentilerinin kusursuz bir sekilde karsilanmasi pek miimkiin olmamaktadir. Bununla birlikte
tiretilen mal ya da hizmet, miisteri tatminini baslangicta saglasa bile isletmenin i¢ ve dis cevre faktérleri de memnuniyet
durumunun bozulmasina sebep olabilmektedir (Gokdeniz, Bozaci ve Karakaya, 2011, s. 174). Ozellikle hizmet iiretimi
yapan isletmelerde miisteri memnuniyetini etkileyen cevre faktdrlerinin fazla olmasi, sikdyet davramisini dogrudan
etkileyebilmektedir.

Turistik tirliniin soyut karakter tagimasi, miisterinin bu {iriinleri daha 6nceden denemesine imkin tanimamaktadir.
Bu nedenle hizmet {irlinlerine yonelik olarak memnuniyet durumu, tiriiniin tiiketildigi zaman diliminde ya da daha sonra
deneyiminden elde ettigi tatmine gére ortaya ¢ikmaktadir (Alrawadieh ve Demirkol, 2015, s. 133). Bir hizmet isletmesi
olan otel isletmeleri de hizmetin yapisal 6zelliklerinden kaynakli olarak ¢alismalarin titizlikle yiiriitmelerine ragmen
bir¢ok konuda sikdyet alabilmektedir. Otel isletmelerine yonelik yapilan sikdyetlerin genellikle tiriin hatasi, bilgilendirme
yetersizligi, hizmetlerin aksamasi, yanlis rezervasyon, personel davranislari gibi isletme ici faktdrlerden veya
misterilerin sosyal, demografik, kiiltiirel ve psikolojik farkliliklarindan kaynaklandig goriilmektedir (Kilig ve Ok, 2012, s.
4192).

Teknolojide yasanan gelismeler ve internetin ortaya ¢ikmasi, merkezi forumlar gibi isleve sahip olan sikdyet
sitelerinin kurulmasini saglamistir. Miisteriler, bu siteler araciligiyla olumsuz olarak degerlendirdikleri deneyimlerini
diger bireylerle paylasmaktadir (Harrison-Walker, 2001, s. 397). Bu web siteleri araciligiyla paylasilan sikdyetler, e-sikayet
kavraminin ortaya ¢ikmasiui saglamistir, E-Sikdyet, bireylerin satin almis oldugu {iriin ya da hizmet sonucunda
yasadiklari sorunlari elektronik ortamda ifade etmesi olarak tanimlanabilmektedir (Sahin vd., 2018, s. 72). Geleneksel
olarak isletme personeliyle yiiz yiize etkilesim ya da yazil iletisim yoluyla iletilen sikdyetler, artik internet aracilifiyla
tiim diinyamn gdrebilecegi sekilde cevrim ici olarak yayimlanabilmektedir. Hatta bu cevrim ici sikdyetlere fotograf ve
videolar da kanit olarak eklenebilmektedir (Au, Buhalis ve Law, 2014, s. 249). Bu nedenle internet {izerinden cevrim ici
olarak yapilan sikdyetler, herkese acik olarak yazildig: icin isletmelere zarar verebilmektedir. Ancak buna yénelik
olusturulan etkin bir sikdyet yonetimi, miisterilerin isletmeye bakis acisini olumlu yénde degistirebilmekte ve isletmenin
itibar kazanmasini saglayabilmektedir (Einwiller ve Steilen, 2015, s. 201). Miisteri sikdyetlerinin dogru yénetilememesi
durumunda, memnuniyetsiz miisteriler isletmeden tekrar {iriin satin almamanin yaninda isletme imajini sarsabilecek
olumsuz mesajlar da verebilmektedir. Dolayisiyla miisteri sikdyetlerinin ¢6ziime kavusturulmasi, isletme agisindan 6nem
tasimaktadir (Heung ve Lam, 2003, s. 284).

Tablo 1.
Otel isletmelerinde E-Sikayetler ile ilgili Yapilmis Bazi Calismalar

Yazar(lar) ve Yil

Aragtirma Orneklemi ve Odag

Baslica E-Sikdyet Konular:

Lee ve Hu (2004)

Otel isletmelerine iliskin e-sikdyetler

Hizmet kalitesinin diisiikltigii, vaatte bulunulan ile sunulan hizmet
arasinda farklilik olmasi, kaba personel davranislari.

Zheng, Youn ve Kincaid
(2009)

ABD’deki litks tatil koylerine iligkin ¢evrimici
sikdyet davranislar:

Sunulan hizmet, odalar, beklenen hizmetin karsilanmamasu.

Sparks ve Browning (2010)

Otel isletmelerine yonelik e-sikayet bigimleri ve
nedenleri

Hizmet kalitesi, odalar, personel davranisi, yiyecek ve icecek
hizmetleri.

Levy, Duan ve Boo (2013)

Washington’daki otel isletmelerine yonelik e-
sikdyetler ve sikayetlere verilen yanitlar

Resepsiyon personeli, banyo sorunlari, odalarin temizligi, diger
odalarin giiriiltiisi.

Sari, Alikili¢ ve Onat (2013)

Tiirkiye’deki otel isletmelerine yonelik e-sikayetler

Odalar, personel davranislari, yiyecek ve icecek hizmetleri, otelin
acik alanlar1.

Au, Buhalis ve Law (2014)

Gin'deki otellerle ilgili ¢evrimici sikdyetler

Hizmet, arag geregler, fiziksel imkénlar, temizlik, konum, giiriiltii,
yiyecek, tesisler, fiyat-performans uyumsuzlugu, dekor.

Dogru vd. (2014)

Tiirkiye’de engelli bireylerin turizm ve otel
isletmelerine yénelik e-sikayetleri

Olumsuz personel davranislary, fiziksel imkanin uygunsuzlugu, yasal
indirim uygulanmamas, ek hizmetlerden iicret istenmesi.

Alrawadieh ve Demirkol
(2015)

istanbul’daki otel isletmelerinde e-sikdyet yonetimi

Temizlik, hizmet kalitesi, fiyat, personel davranisi.
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Memarzadeh ve Chang
(2015)

Kuala Lumpur’daki otel isletmelerine yénelik e-
sikdyetler

Otelin kalitesizligi, personel davranisi, diisiik hizmet standards,
odalarin bakimsizhig1 ve arizali olmast.

Aylan, Arpaci ve Celiloglu
(2016)

Tiirkiye'deki termal otellere yonelik e-sikdyetler

Fiyat-reklam-kampanya, cagri merkezi, personel.

Dogan (2017)

Aksaray’daki otel isletmelerine yonelik ¢evrimici
puanlar ve yorumlar

Kotii hizmet kalitesi, personelin yetersizligi, yemeklerin lezzetsizligi.

Geng ve Batman (2018)

ipekyolu Ayas-Sapanca koridorundaki konak

isletmelerine yonelik e-sikayetler

Banyo ve tuvalet alaninin kiigiik olmasi, kahvaltinin beklentinin
altinda kalmas.

Alrawadieh ve Law (2019)

Otel misafirlerinin memnuniyetinde ¢evrimici
yorumlar

Personelin hizmet kalitesi, odalarin biiyiikluigii ve kalitesi.

Ak ve Kizilirmak (2019)

istanbul Beyoglu'ndaki otel isletmelerinde e-
sikdyetler ve e-sikdyet yonetimi

Odalar, personel, 6n biiro tarafindan yiiriitiilen hizmetler.

Dogan, Karasakal ve Demirel

(2019)

Eskisehir’deki otel isletmelerine yonelik e-
sikdyetlerin incelenmesi

Banyo, personel, otelin ekipmanlari, giiriiltii.

Kizildemir, ibis ve ¢ép
(2019)

Afyonkarahisar’daki otel isletmelerine yonelik e-
sikayetler

Yiyecek ve icecek, odalar, hizmet kalitesi, personel, temizlik, fiyat.

Unal (2019)

Tiirkiye’deki otel misafirlerinin e-sikdyetleri

Hijyen ve temizlik, personel, yemekler, donanim ve ekipmanlar.

Zengin ve Haliloglu (2020)

Sakarya’daki otel isletmelerine yonelik e-sikayetler

Otelin 6zellikleri ve imkanlari, yénetim politikasi, personel davranisi
ve tutumu, fiyat uygulamalari.

Yazic1 Ayyildiz ve Baykal
(2020)

Kusadasi'ndaki otel isletmelerine yonelik e-
sikayetler

Personelin tutumu, yemeklerin lezzeti ve gesitliligi, odalarin
temizligi.

Chittiprolu, Samala ve
Bellamkonda (2021)

Hint mirast otel isletmelerine yénelik ¢evrimici
yorumlar

Personelin tutumu, hizmetlerin basarisizig), rezervasyon ve
yemekle ilgili sorunlar.

Sangpikul (2021)

Tayland'daki tatil kéylerine yénelik e-sikayetler

Odalar, yiyecek ve icecek, resepsiyon, tesisler, saghkl yasam
alanlari.

Gimenci ve Yazic1 Ayyildiz
(2021)

Pamukkale’deki termal isletmelere yénelik e-
sikayetler

Oda ve banyo temizligi, yemeklerin lezzeti, personelin davranisi.

Akmaz (2024)

i¢ Anadolu Bélgesi ve Ege Bolgesi'ndeki bes yildizli
helal konseptli otellere y6nelik yorumlar

Personel, yemek, etkinlik ve aktivite, fiyat, ekipman ve dekor.

Arpaci (2024)

Elazig, Malatya ve Diyarbakir’daki otel
isletmelerine yonelik e-sikayetler

Genel, yemekler, personel, temizlik, odalar.

Sengiil (2024)

Kastamonu'daki otel isletmelerine y6nelik
cevrimigi sikdyetler

Oda sicakligy, yiyecek ve iceceklerin kalitesizligi ve sinirh gesitlilik,
fiyatlarin yiiksek olmast, ilgisiz personel.

Aragtirmamin amacina uygun olarak, alan yazinda otel isletmelerine yonelik e-sikdyetlerin degerlendirilmesi

konusuyla ilgili yapilmis calismalara deginmek dogru bir yaklasim olacaktir, Bu baglamda ilgili calismalar, Tablo 1
dahilinde yazar, yil, konu odagi ve baslica sikdyet konular1 bakimindan gruplanarak degerlendirilmistir. Farkli
cografyalarda ve yillarda yapilan ¢alismalarin incelendigi Tablo 1, otel isletmelerinde misafir memnuniyetsizliginde
baskin e-sikdyet unsurlarim ortaya koymaktadir. Bu kapsamda en belirgin ve siirekli sikdyet unsurunun “odalar” oldugu
gorlilmektedir. Temizlik, ekipman eksikligi, giiriiltli, banyolar ve teknik problemler gibi konular bu anlamda basi
cekmektedir. Odalar ile ilgili sikdyetlerin ardindan personelin tutumu ve genel hizmet kalitesine iligkin sikdyetler de
yogun olarak giindeme gelmektedir. Bu baglamda personelin kaba, ilgisiz ve yetersiz olmasi birgok calismada 6éne
cikmaktadir. Ote yandan yiyecek ve icecek hizmetlerinin niteligi de dzellikle kalite, lezzet ve cesitlilik cercevesinde
memnuniyetsizlik yaratabilmektedir. Bununla birlikte 6n biiro hizmetleri, yonetim politikalari, fiziki olanaklar gibi
konular da sikyetlere konu olabilmektedir. Sonug olarak ilgili arastirmalar incelendiginde sikiyet unsurlarinin genel
olarak misafirlerin tutarl beklentileri dogrultusunda ortaya ¢iktig1 sGylenebilir.

2. Van Golii Havzasi ve Turizm

Tiirkiye'nin Dogu Anadolu Bélgesi'nde yer alan Van Golii Havzasi, tilkemizin kapali havzalarindan biridir. Havza,
batidan ve kuzeyden Nemrut ve Tendiirek Daglari’'ndan gecen su boliimii gizgisi ile Aras ve Firat-Dicle Havzalarindan
ayrilmaktadir. Havzanin dogu kisminda iran yer alirken giiney siniri Mengene, Siiliin ve Mirémer Daglari’nin
doruklarindan ge¢cmektedir. Havzaya adini veren Van Golii, havzada yer alan en biiyiik su kaynagidir. Bunun yaninda
Nemrut, Ercek, Nazik, Arin ve Aygir Gélleri de havzadaki 6nemli su kaynaklarini olusturmaktadir (Elp vd., 2016, s. 563-
564). Idari bakimdan havza, Van, Bitlis, Agr1, Hakkari ve Mus illerinden olusan bes ili icerisine almaktadir. Bu illerden Van
ve Bitlis'in Van Gélii’'ne kiyisi bulunmaktayken diger illerin Van Gélii'ne kiyist bulunmamaktadir (Eren, 2010, s. 20; Van
Golii Havzas1 Turizm Dernegi, 2025). Van ilinin havzada kalan kism1 %62, Bitlis ilinin %34, Agr1ilinin %1,8 iken geriye kalan
%2,2’lik kistm Mus ve Hakkari illerine aittir (T.C. Tarim ve Orman Bakanlig1, 2025). Ayrica Havza igerisinde yer alan Van,
Bitlis, Mus ve Hakkari illeri ayni zamanda TRB2 Kalkinma Bélgesi i¢inde de yer almaktadir (Behremen vd., 2022, s. 3894).
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Bolgesel ve iilkesel kalkinmada énemli bir ara¢ olarak kullanilan turizm (Dogan ve Yildiz, 2007, s. 155-156),
destinasyona sosyo-kiiltiirel, ekonomik ve cevresel agidan olumlu etkilerde bulunmaktadir (Kozak, Kozak ve Kozak, 2010).
Turizm bir bolgede gelisim gésterdiginde, biiylik Slgiide bélgenin sahip oldugu doga, iklim, folklor, tarih, kiiltiir gibi
unsurlarina bagimlilik géstermektedir. Bu unsurlar, turizmin ham maddesi olarak deger gérmektedir (Dogan ve Yildiz,
2007, s.156). Ayrica bir destinasyonun turistik gelisiminde, cografi yakinlik da bir ¢ekici unsur olarak kullanilabilmektedir.
Bu nedenle hem Van Gélii Havzasi icinde (Van, Bitlis, Agr1, Hakkari, Mus) yer alan hem de TRB2 Kalkinma Bdlgesi'nde
bulunan (Van, Bitlis, Hakkari, Mus) illerin turizm sektoriindeki etkinlikleri, cografi yakinhigi olan illerin turizm
etkinliklerini dogrudan etkileyebilmektedir.

Van G6lii Havzasi'nda bulunan iller, yatirim ve ziyaret agisindan énemli bir turizm potansiyeline sahiptir. Havza, bu
potansiyelini doga, tarih, kiiltiir, gastronomi, inang ve su sporlari basta olmak {izere diger ¢ekim unsurlarindan
saglayabilmektedir (DAKA, 2022, s. 19). Van Golii ve ¢evresi, turizm sektdriinde hizmet sunma potansiyeli yiiksek arz
kaynaklarina sahiptir. Bu kaynaklar; dogal miras unsurlar1 (Van Gélii, Akdamar Adasi, Nemrut Krateri, Mus Ovasi vb.),
Tiirk-islam kiiltiirel miras1 unsurlari (Ahlat, ikiz Kiimbetler, ihlasiye Medresesi, ishak Pasa Saray1 vb.), képriiler (Emir
Bayindir Képriisii, Nehri Tag Koprii, Bend-i Mahi Képriisii vb.), Urartu kiiltiir mirasi (Ayanis Kalesi, Van Kalesi, Kef Kalesi
vb.), kiliseler (Anapat Manastiri, Akdamar Adasi ve Kutsal Hac Kilisesi, Arak Manastiri, Kocanis Kilisesi, Mucizeler
Manastir1 vb.) ile yerel festival ve etkinliklerdir (Ahlat Kiiltiir Haftas: Senlikleri, Badem Cicegi Festivali, Mus Lale Festivali,
inci Kefali Festivali vb.). Bdylece bdlge; gastronomi, spor, kis, saglik, kiiltiir, kamp karavan, inang, diaspora, aligveris, fuar
ve kongre turizmi gibi birgok turizm tiiriinde hizmet sunabilme kapasitesine sahiptir. Ayrica bolge, turizmde ayr1 bir
oneme sahip hikiye ve efsaneler, el sanatlar1 ve tarihteki 6nemli sahsiyetlere ev sahipligi yapmasiyla da 6n plana
cikmaktadir (DAKA, 2022, s. 57-65). Turizm sektoriiniin ekonomik katkisi dikkate alindifinda, bélgenin bu énemli
potansiyeli, koruma ve kullanma dengesi gézetilerek turizmde kullanilabilir durmaktadir (Keles Erigok, 2019, s. 176).

Van G6li Havzast'ni turizmde itici bir faktor olarak ulasim altyapisi kapsaminda degerlendirmek faydali olacaktir.
Havza igerisinde yer alan illerin dérdiinde havaalani bulunmaktadir. Bunlar; Van Ferit Melen Havalimani, Agr1 Ahmed-i
Hani Havalimani, Hakkari Yiiksekova Selahaddin Eyyubi Havalimani ve Mus Sultan Alparslan Havalimani'dir. Bu
havalimanlarindan 8zellikle istanbul ve Ankara’ya karsilikli ucus seferleri yaygindir. Bunun yaninda havzanin tarihi ipek
Yolu giizergih tizerinde bulunmasi kara yolu ulasim agim giiglii kilmakta; yine havzadaki Bitlis ve Mus illerinin demir
yolu giizergahlari tizerinde bulunmasi, bslgede demir yolu ulasimina da olanak tanimaktadir. Ayrica bélgede, Van Gélii
lizerinde Van ve Bitlis illeri arasinda diizenlenen feribot seferleri de deniz yolu ulasiminin varligini géstermektedir.

Tablo 2.
Van Golii Havzasi'ndaki Konaklama Tesisi istatistikleri

Belge ve Kapasite Tiirii Van Bitlis Agn Mus Hakkari
. ) Tesis Say1s1 38 12 39 11 6
Basit Konaklama Isletme
. Oda Say1s1 1246 285 1433 234 154
Belgeli Isletmeler
Yatak Sayis: 2492 589 1930 468 351
. . Tesis Say1s1 51 11 58 49 6
Turizm Isletme Belgeli
. Oda Say1s1 2064 442 1516 1309 361
isletmeler
Yatak Sayis: 4249 896 3060 2640 722
Tesis Say1s1 89 23 97 60 12
TOPLAM Oda Sayis1 3310 727 2949 1543 515
Yatak Sayis: 6741 1485 4990 3108 1073

Kaynak: T.C. Kiiltiir ve Turizm Bakanhgi, 2025a

Turizm sektdrii agisindan 8nem tasiyan konulardan biri de bolgenin konaklama kapasitesidir. Bu kapsamda Van Golii
Havzas! icerisinde yer alan illerin konaklama potansiyeli incelendiginde, konaklama isletmelerinin sayilar1 ile oda ve
yatak kapasiteleri Tablo 2’de gdsterilmektedir. Havza genelinde toplam 281 konaklama isletmesi, 9044 oda ve 17397 yatak
kapasitesi bulunmaktadir. istatistiklere gére Van ve Agri illeri hem tesis sayis1 hem de yatak kapasitesi bakimindan
havzadaki en 6nemli destinasyonlar olarak &ne ¢ikmaktadir. Tabloya gore havzanin en az otele sahip ili Hakkari
olmaktadir. HakkAri'yi ise sirasiyla Bitlis ve Mus illeri takip etmektedir.

3. Yontem

Nitel arastirma ydnteminin tercih edildigi bu arastirmada veri toplama araci olarak dokiiman incelemesi tekniginden
yararlamlmistir, Bu kapsamda arastirmada TripAdvisor ve T.C. Kiiltiir ve Turizm Bakanlhigi'ndan (2025b) elde edilen veriler
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kullanilmistir. Oncelikle 31 Mart 2025 tarihi itibariyle Van G6lii Havzasi’'nda (Van, Bitlis, Agri, Mus ve Hakkari) faaliyet
gosteren turizm isletme belgeli otel isletmeleri (d6rdii bir yildizli, 10’u iki yildizly, 32si tig yildizly, 11°i d6rt yildizli ve d6rdii
bes yildizli olmak tizere toplam 61 otel isletmesi) tespit edilmistir (T.C. Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1, 2025b). Akabinde
TripAdvisor platformunda ilgili otel isletmelerinin bulunma durumu ve yorum sayilar1 incelenmistir. Bu kapsamda bir,
iki ve ti¢ y1ldizl otel isletmelerinin bir kisminin (sekiz isletme) TripAdvisor’da yer almadigi, bir kisminin (32 isletme) ise
az sayida yoruma (<20) sahip oldugu ve yalnizca iki yildizli iki otel isletmesiyle ii¢ yildizli dért otel isletmesinin 20 ve
lizerinde yorumlandigi goriilmiistiir. DSrt ve bes yildizli otel isletmelerinin tamaminin yiiksek yorum sayilariyla
TripAdvisor’da bulundugu tespit edilmistir. Dért ve bes yildizli otel isletmelerinin profesyonellik, nitelik ve hizmet kalitesi
agisindan diger otel isletmelerine kiyasla farklilik arz ettigi de dikkate alinarak arastirmanin érneklemi Van Golii
Havzasi'ndaki turizm isletme belgeli dért ve bes yildizh otel isletmeleri olarak belirlenmistir.

Aragtirmamn amaci dogrultusunda e-sikdyetleri tespit etmek icin 31 Mart 2025 tarihine kadar séz konusu otel
isletmelerine yonelik yapilan “berbat” (1), “kétii” (2) ve “ortalama” (3) kategorisindeki yorumlar degerlendirmeye alinmis
olup “cok iyi” (4) ve “miikemmel” (5) olarak puanlanan yorumlar kapsam digi birakilmistir. Netice itibariyle arastirma
dahilindeki 15 otel isletmesine yapilan toplam 283 yorumun sikiyet unsuru icerdigi gériilmiistiir. Bu yorumlar Tiirkge,
ingilizce, Almanca vb. dillerden olusmaktadir. Elde edilen verilerin analizinde icerik analizi tekniginden yararlamlmstir.
Bu dogrultuda kapali ve agik kod sistemi yardimiyla 283 yorum MAXQDA 2020 program ile kodlanmis ve 6 ana tema
altindaki 23 alt temada 151 koda ayrilmustir. Arastirmada giivenirligi test etmek adina alaninda uzman bir kisiyle kodlar
paylasilmis ve sikdyetleri inceleyerek kodlamalarda bulunmasi istenmistir. Uzman ve arastirmaci tarafindan kodlanan
belgeler MAXQDA 2020 programinda birlestirilerek kod ¢akismasi uzlasi tiiriinde Cohen’s Kappa katsayis1 hesaplanmistir.
Bu dogrultuda Cohen’s Kappa katsayis1 0,93 olarak elde edilmistir. Bu deger, kodlamalar arasinda neredeyse mitkemmel
uyuma isaret ederek (Landis ve Koch, 1977; McHugh, 2012) arastirmada giivenirligin saglandigini géstermektedir. Son
olarak temalar1 agiklamak amaciyla hiyerarsik kod-alt kod modeli ve her bir ana temaya iliskin kod-teori modeli
olusturularak veriler analiz edilmistir.

4. Bulgular

Van Goli Havzasi'ndaki otel isletmelerine yonelik e-sikdyetlerin yillara gore dagilimi, asagidaki Sekil 1 iizerinde
gosterilmistir. Bu baglamda arastirma kapsamindaki e-sikdyetler, 2009-2025 yillar1 arasinda bildirilmistir., 2009-2013
yillar1 arasinda sayica ¢ok fazla olmayan e-sikayetler, 2014 yilindan itibaren nispeten artis géstermistir. 2017-2019 yillari,
sikdyet bildirimi noktasinda en yogun dénemi temsil etmektedir. Ancak Covid-19 pandemisinin turizm hareketleri
tizerindeki olumsuz etkileriyle baglantili olarak 2019 yilindan sonra yorum sayilarinda belirgin bir diisiis yasanmustir.
2021 yilindan sonraki dénemlerde ise olumsuz yorumlarin siklig1 birbirine yakin diizeyde seyretmistir.

Sekil 1.
Van G§lii Havzasi’'ndaki Otel isletmelerine Yénelik E-Sikdyetlerin Yillara Gére Dagilimi

7
55 >
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Not: 2025 yili igin 31 Mart 2025 tarihine kadar olan ii¢ aylik donem esas alinmustir.

Arastirma kapsamindaki otel isletmelerine yonelik e-sikdyetlere iliskin genel bilgiler Tablo 3’te sunulmustur. Buna
gore otel isletmeleri, arastirma kapsamina dahil edilen olumsuz yorumlarin %45,2’sinde “ortalama” (3), %31,5’'inde
“berbat” (1) ve %23,3"linde “kotii” (2) seklinde puanlanmustir. Ayrica veri toplama siirecinde otel isletmelerine yonelik e-
sikayetlerin agirlikli olarak Tiirkce (%63,2) ve ingilizce (%31,1) olarak bildirildigi tespit edilmistir. Bununla birlikte Arapca,
italyanca, Rusca, Almanca, Hollandaca ve Fransizca dillerinde olusturulmus yorumlara da rastlanmustir.
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Tablo 3.
Van G§lii Havzasi’'ndaki Otel Isletmelerine Yénelik E-Sikayetlere iliskin Genel Bilgiler

DEGISKEN SAYI %
Berbat (1) 89 31,5
g Kotii (2) 66 23,3
& Ortalama (3) 128 452
Toplam 283 100
Tiirkge 179 63,2
ingilizce 88 31,1
Arapga 4 1,4
italyanca 3 1,1
"E Rusca 3 1,1
Almanca 2 0,7
Hollandaca 2 0,7
Fransizca 2 0,7
Toplam 283 100

Otel isletmelerine yonelik gerceklestirilen e-sikdyetlere iliskin kodlamalar (970); oda ile ilgili sikdyetler (429), yiyecek
ve icecek hizmetleri ile ilgili sikdyetler (164), otel geneli ile ilgili sikdyetler (151), 6n biiro ile ilgili sikdyetler (87), personel
ile ilgili sikdyetler (72) ve ydnetim ile ilgili sikAyetler (67) olmak {izere toplam alti ana temada toplanmustir. Oda ile ilgili
sikdyetler, kat hizmetleri ve otel odalarina iliskin degerlendirmeler temelinde sekillenmistir. Yiyecek ve icecek hizmetleri
ile ilgili sikdyetler, otel biinyesindeki yiyecek ve icecek hizmetlerine ve otelin yiyecek ve icecek birimi personeline iliskin
olumsuz degerlendirmeler cercevesinde belirlenmistir. Otel geneli ile ilgili sikdyetler, oteldeki ana bir birim 6zelinde dile
getirilmeyen; otel geneline iliskin yapilan sikdyetlere dayandirilarak olusturulmustur. Otel biinyesindeki 6n biiro
hizmetleri ve otelin &n biiro birimi personeline iliskin olumsuz degerlendirmeler de 6n biiro ile ilgili sikdyetler ana temasi
altinda degerlendirilmistir. Ote yandan personel ile ilgili sikdyetler, birimin net olarak ifade edilmedigi ve/veya genel
olarak otel personeline iliskin dile getirilmis sikdyetler temelinde olusturulmustur. Son olarak otel ydnetimi ve otel
miidiirtine iliskin yapilan olumsuz degerlendirmeler de yonetim ile ilgili sikdyetler ana temasini ortaya ¢ikarmistir, S5z
konusu e-sikdyetlere iliskin hiyerarsik kod-alt kod modeli Sekil 2’de sunulmustur.

Sekil 2.
Van Golii Havzasi'ndaki Otel isletmelerine Yénelik E-Sikayetlere iliskin Hiyerarsik Kod-Alt Kod Modeli

Cq
/ / \\

Oda ile ilgili E-sikayetler Yiyecek ve igecek Hizmetleri ile Otel Geneli ile ilgili E-sikayetler On Biiro ile ilgili Personel ile ilgili Yénetim ile flgili
(429) ilgili E-sikayetler (164) (151) E-sikdyetler (87) E-sikdyetler (72) E-sikayetler (67)
Cql e @ 4 | @y ©ql C4l @l
Genel cknik ve Oda Fiyat (9) Restoran Geneflizmet | Destick  Rezervasyon, |On Biiro Personcl Yénetim Otel Miidiiriiniin
Fiziksel cknolojik Olanaklar Personelinin Kalitesi (18) | Hizmetler — Odeme ve  Personelinin Yetkinligi Siireci ve Performansi ve
Kosullar Unsurlar (15) Yetkinligi, (41),  Faturalandirma Yetkinligi, (24) Politikast Davranslari (14)
(126) (103) Perforiansi ve (31)  Performans: ve (28)
Davranislar (14) Davramslari (43)
Y
Q4 G4l Cqd GCd G @& G4 @4 Q4 Q4 @4l
Oda Temizligi ve Banyo ve Erisilebilirlik ve  Sunulan Konum ve Fiziksel Diger Check-in ve Personel Personel Fiyat Politikasi
Kat Hizmetleri Tuvalet (63) Fiziksel Kogullar ~ Hizmet  Erisilebilirlik (35) Kosullar Miisteriler Check-out Performansi ve Eksikligi (4) (25)
(122) (28) (113) (45) (12) Siireci (13) Davranslar (44)
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4.1, Odaileilgili E-Sikayetlere iliskin Bulgular

Oda ile ilgili e-sikdyetlere iliskin kodlamalar (429); genel fiziksel kosullar (126), oda temizligi ve kat hizmetleri (122),
teknik ve teknolojik kosullar (103), banyo ve tuvalet (63) ve oda olanaklari (15) seklinde siralanan toplam bes alt temada
toplanmustir. Bu ana tema altinda, otel odalar1 ve kat hizmetlerine iliskin sikdyetler yer almistir. ilgili ana temaya iliskin
olusturulan kod-teori modeli Sekil 3’te sunulmustur.

Sekil 3.
Oda ile ilgili E-Sikayetler Ana Temasina iliskin Kod-Teori Modeli
@q G Gyl @q G Gl G o
Oda isiklandirmasimin -~ Odalarda Klima ile ilgili Wi-Fi problemlerinin -~ Minibarm Odalarm ¢ok Odalarm  Havalandirmanin

yetersiz olmas1 (9) problemlerin olmasi (21) sogutmamas (6) sicak olmasi soguk olmas1  kotii olmasi (7)

yasanmasi (27)

Qg (O (G
0da kapisinin ¢ Oda kartinin_- Pencerelerin tamamen
kilitlenmemesi (1) arizali o v SM2 g 2 : izligt amast (1) acilmamas (4)
@ 0Odada ¢ay, kahve ikrarm Banyo mimarisinin
Odalarda su isiticist sunulmamasi (5) Teknik ve Teknolojik Unsurlar (103) uygunsuz olmasi (1)
olmamasi (5) @
Sicak suyun yetersiz olmasi
(5)
o
N &
Minibar hizmetinin yetersiz olmas: (5) i ot
0da Olanaklar: (15) Banyodan kétii kokular gelmesi
\ / v
S -y
@ O —

Tuvaletin bozuk olmasi (9)

Banyonun kirli olmas: (11) oda 11e flgili Banyo ve Tuvalet (63)
ikayetler
@ /s sikdy
N \ (a29)

Odalarin kétii kokmasi (10)
Banyo eklpmanlarmm eksik

/ Oda Temizligi ve Kat lemetlen (122) veya kalitesiz olmast (21)
(e .l /

Kat hizmetleri personelinin

yetersiz performansi (51)

Cq

Odanin temiz

°
C.' @ Banyonun kiigiik
Odalarda hahlarin ) Bsmyonun olmasi (2)
kirli olmast (9) Genel Fiziksel Kosullar (126) bakimsiz

olmast (17)

olmamasi (41)

@4l ¢

(cn

Odalarin arda Odalarda agirt
bakimsiz bet diizeyde sinek
olmasi (4) s1(1) olmasi (4)
@4 a @4 @4l e a e @4 C
Odalarda ok Odalarin Odalarda Odalarda Pencerelerin Odalarin Odalarm Odalarin 0Oda ekipmanlarmin
fazla mobilya basik olmast balkon giiriilttiye maruz ok kiigiik karanlik manzarasiz ferah eksik veya kalitesiz
olmasi (2) (1) olmamasi (1) kahinmas (25) olmas (4) olmas1 (2) olmasi (6) olmamasi (2) olmas (21)

Genel fiziksel kosullar alt temasinda; odalarda giiriiltiiye maruz kalindigi, oda ekipmanlarinin eksik veya kalitesiz
oldugu, odalarda sigara kokusunun oldugu, oda dekorunun eski oldugu ve odalarin kiiciik oldugu hususlar1 daha fazla
sikdyet unsuru olarak degerlendirilmistir. Bu baglamda odalarda giiriiltiiye maruz kalindig1 su drnek ifadelerle beyan
edilmistir: “...giristeki diskonun giiriiltiisiinii 4. kattaki odamizda duyuyorduk.” (Y21), “Ancak anladigim kadariyla iist
katlarda asansériin motorundan kaynakli bir giiriiltii oluyor.” (Y208), “Oda, gece boyunca yiiksek sesle miizik calinan
biiyiik bir diigiin resepsiyonunun hemen yaninda, ikinci kattaydi. Gergekten tam bir kabustu.” (Y244). Diger taraftan otel
miisterileri tarafindan oda ekipmanlarinin eksik ya da kalitesiz oldugu “...yataklar: Ttrkiye'deki diger 5 yildizl otellerle
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kiyaslanamayacak kadar kotii.” (Y193), “Yastiklar simdiye kadar uyudugum en kétii yastiklardandi.” (Y277), “Abajurlarin
kablosu var ama uglar1 kesik.” (Y111) seklindeki goriisler ile giindeme getirilmistir. Ayrica misafirler “...sigara i¢cilmeyen
oda yok, bu yiizden kendimi berbat bir duman kokusu olan bir odada buldum.” (Y2), “Fakat odalar1 sigara kokuyor. Odam1
degistirmek istedigimde diger odalarda da sigara i¢ildigi icin onlarin da kokabilecegini séylediler.” (Y13), “Tiim odalar
sadece sigara icenler icindir. Tiim odalarda her yerde korkung bir tiitiin dumani kokusu var.” (Y33) bigimindeki
ifadeleriyle odalardaki sigara kokusu sorununa deginmistir. Diger yandan “Mobilyalar ve diger esyalar tadilat gérmeli.”
(Y110), “Odalar biraz eski moda.” (Y258), “...odalarin ve otelin i¢ mekaninin eski hissettirmesiydi.” (Y1) ifadeleriyle oda
dekoru hakkinda elestirilerde bulunulurken, “...iki valiz koysaniz ytiriiyecek yer kalmiyordu.” (Y7), “...odalar ¢ok kiiciik
ve bes yildizli bir otel i¢in uygun degil.” (Y103), “Ancak bu kadar kiiciik odalardaki mobilya fazlaligi nedeniyle 6zellikle
odada valizlerinizi agmak istediginizde neredeyse hi¢ dsnmeniz miimkiin olmuyor.” (Y9) gibi yorumlar ile odalarin kiigiik
olduguna isaret edilmistir.

Oda temizligi ve kat hizmetleri alt temasinda, kat hizmetleri personelinin yetersiz performans: ve odanin temiz
olmamasi kodlarina iliskin sikdyetlerin yogun oldugu gériilmustiir. Yetersiz housekeeping hizmeti baglaminda
“Housekeeping berbat, yerler siipiiriilmiiyor, havlular eksik konuyor vs..” (Y100), “...bir de 6gleden sonra geldim laptopu
birakmak i¢in baktim kattaki tiim odalarin kapisi actk bundan da rahatsiz oldum laptopu birakmaktan da vazgegtim.”
(Y53), “Havlu terlik biz odaya girdikten sonra verildi.biz banyoya girseydik havlu gelmesini mi bekleyecektik?” (Y71)
goriisleri dikkat cekerken, odalarin temiz olmadigina “Tekrar gittigimde daha 6ncesinden rezervasyonlu olmama ragmen
odanin temiz olmadig dikkatimi ¢cekmisti.” (Y28), “Odalar ¢ok kirli.” (Y96), “Hijyen kétiiydii, oda temiz degildi.” (Y86)
ifadeleriyle temas edilmistir. Diger yandan “Kiivet temiz degildi ve suyla doluydu, kiigtik kirli bir gdl gibiydi!” (Y86),
“..banyoda yerlerde killar vardi.” (Y110), “Banyo tuvalet temizligi sifir. Havlular les gibi kokuyordu.” (Y73) yorumlariyla
banyonun kirli olmasi; “Odaya girince les bir koku.” (Y126), “..rezervasyon yaptirdigim odalardan biri 1slak hal
kokuyordu.” (Y190), “...odada kétii bir koku vardi.” (Y77) ifadeleriyle odalarin kétii kokmasi; “...odalarin zeminleri ¢ok
kirli halilarla kapli.” (Y263), “Halifleksler oldukca kirli. Yenilenmeliler.” (Y150) beyanlariyla da oda halilarinin kirli olmasi
elestirilmistir.

Teknik ve teknolojik kosullar alt temasinda, klima ile ilgili problemlerin yasanmasi, Wi-Fi problemlerinin olmasi ve
oda 1siklandirmasinin yetersiz olmasi gibi kodlar 6nemli sikiyet unsurlarindandir. Bu konularda bildirilen sikdyetlerden
bazi 6rnekler su sekildedir: “Klima sadece saat basi ¢alisiyordu, bu nedenle sabahleyin oda ¢ok sicak oluyordu.” (Y19),
“Klima oday1 sogutmuyordu.” (Y30), “Klima yaz aylarinda sadece sogutmaya ayarli da bu memleket yaz ay1 da olsa geceleri
soguk olabiliyor.” (Y93), “Odadaki internet felaket.” (Y79), “Wi-Fi ciddi sorunlu. internet kullanmak mucize.” (Y213),
“Internet rezalet, kendi telefonumdan baglanip durdum.” (Y104), “Oda isiklandirmalar1 genelde ayakli lambalarla
saglanmis. Bir kisminin lambasi kendi kendine yanip séniiyor.” (Y180), “...odalardaki 1siklandirma cok kétii.” (Y122),
“Odalardaki 1giklar cok ¢ok yetersiz.” (Y215).

Banyo ve tuvalet alt temasinda, banyo ekipmanlarinin eksik veya kalitesiz olmasi, banyonun bakimsiz olmasi ve
tuvaletin bozuk olmas: gibi sikdyetler 6n plandadir. Bu sikdyetler “Odamizda sampuan yoktu. Sabunla idare ettik.” (Y150),
“...sa¢ kurutma makinesi bozuk, ilk giin i¢in havlu yok.” (Y97), “...bornoz dahi yok, sabun yok, terlik yok, sayamadigim ¢ok
sey daha.” (Y186), “..kiivetten su siziyor.” (Y110), “Maalesef banyo lavabosunun altinda bir sizint1 olmali ¢iinkii banyoya
girdigimde bir su birikintisi vardi.” (Y29), “Banyo ve tuvalet iyi degildi. Kiivette catlaklar ve sararmalar mevcuttu. Klozet
sararmist1.” (Y32), “Arkadaslarin tuvaleti ¢alismiyordu.” (Y34), “Tuvaletin yarim sifonu ¢alismiyordu, ¢p kutusunun
kapagi da diizgiin agilmiyordu.” (Y277), “..klozet kirik...” (Y246) bigiminde drneklendirilebilecek yorumlar kapsaminda
ele alinmistir.

Oda olanaklar1 alt temasinda ise minibar hizmetinin yetersiz olmasi, odalarda su isiticinin olmamasi, odada ¢ay kahve
ikram1 sunulmamasi gibi durumlar hakkinda sikayetler s6z konusudur. Bu baglamda “Minibar bostu.” (Y195), “Mini bar
bostu soguk icecekle doldurulmasini istedik icecekler sicak geldi.” (Y203), “...su icin 4 kere hatirlatma yaptim.” (Y139)
bicimindeki ifadeler ile minibar hizmetine iliskin memnuniyetsizlik; “...odalarda su 1siticis1 olmamasindan memnun
kalmadim.” (Y38), “Bulundugumuz odadaki kettle bozuktu.” (Y132), “Elektrikli su isiticis1 plastikti ve calismiyordu!” (Y86)
seklindeki yorumlar ile odalarda suisiticisi eksikligi; “...ama cay kahve koymamislar ama seker koymuslar.” (Y200), “Ancak
odalarda cay servisi ve kaynar su bulunmuyor.” (Y264), “...odada kahve yoktu, sadece bir fincanda agilmis ¢ay vardi.”
(Y202) gibi degerlendirmeler ile de odalarda sicak icecek olanaginin tam olarak sunulamadigi vurgulanmistir.
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4.2, Yiyecek ve Igecek Hizmetleri ile Ilgili E-Sikdyetlere iligkin Bulgular

Yiyecek ve icecek hizmetleri ile ilgili e-sikdyetlere iliskin kodlamalar (164); sunulan hizmet (113), erisilebilirlik ve
fiziksel kosullar (28), restoran personelinin yetkinligi, performansi ve davranislari (14) ve fiyat (9) olmak iizere dért alt
temada toplanmustir, Bu ana tema altinda, otelin yiyecek ve icecek hizmetlerine ve bu birimde gorevli personele iliskin e-
sikdyetler yer almustir. {lgili ana temaya iligkin olusturulan kod-teori modeli Sekil 4’te sunulmustur.

Sekil 4.
Yiyecek ve Icecek Hizmetleri ile ilgili E-Sikdyetler Ana Temasina iliskin Kod-Teori Modeli
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Sunulan hizmet alt temasinda, en ¢ok kahvaltinin iyi olmamasi ve yemeklerin kétii olmasi kodlari {izerine e-sikdyet
bildirilmistir. Bu kapsamda otel miisterileri tarafindan kahvaltinin iyi olmadigina “...kahvalt1 3 y1ldizli otel seviyesindeydi,
tazelik ve cesit yoktu.” (Y21), “..kahvaltisiyla {inlii sehirde bu kadar kétii bir kahvalti olmasi tiziicii.” (Y45), “Van
kahvaltisini ilk kez yapacak birisi icin hiisran.” (Y48), “Kahvaltida ¢ok kalitesiz malzemeler var” (Y43), “Kahvalti acgik
biifesi bence ¢ok yeterli sayilmaz.” (Y72), “Tek elestiri kahvaltidaki yiyecek kalitesi, diizen ve sunum eksiklerinedir.
Kahvaltinmin sinirli bir biitce ile hazirlanmis ve bu nedenle kalitenin otelin ihtisami ve mitkemmeliyeti ile ¢ok zit oldugunu
soyleyebiliriz.” (Y11) bicimindeki yorumlar ile deginilmistir. Yemeklerin kétii olduguna ise “...otelde aksam yemegi
yemeyin.” (Y45), “Fakat yemekler ve hizmet kalitesi gercekten cok kétii.” (Y48), “Yemek kalitesi oldukca diisiik daha
zenginlestirilebilirdi.” (Y133), “Aksam yemegi hayli kétii.” (Y183), “Yemekler vasat. Cok kétii degil ama daha iyi olabilir.”
(Y216), “Yemegin bu kadar kétii oldugunu bilseydik baska yerde yerdik.” (Y20) gibi ifadeler ile temas edilmistir. Bu alt
temada ayrica “Oda servisinden kahve ve kiilliik istememe ragmen yogunluktan dolay: getirmediler (Y211), “Oda servisi
konusunda da sikint1 yasadik. ilk gecemizde cocuklar ve benim icin oda servisi siparis ettik ve gelmesi 40 dakika siirdii.”
(Y222), “sakin oda servisini kullanmayin. Siparis verir beklersiniz, {izerine bir de hakaret duyabilirsiniz.” (Y22) seklindeki
yorumlar dogrultusunda oda servisi hizmetinin de yetersiz bulundugu saptanmistir.
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Erisilebilirlik ve fiziksel kosullar alt temasinda, agirlikli bir sekilde “...yemeklerin servis edilmesi igin 50 dakika kadar
beklenildi.” (Y276), “Ancak servis konusunda biraz daha hizli olunmasi misafir memnuniyetine olumlu etki yapar.” (Y184),
“1,5 saatte siparisimiz gelmedi. Corba sdyledim kagik gelmedi toplant1 saatim geldigi icin yemegi iptal etmek zorunda
kaldim 1,5 saat boyunca yemek gelmedigi icin ac¢ kaldim asla tavsiye etmiyorum.” (Y27) yorumlari ile restoranin servis
hizinin yavas olmasi elestirilmistir. Ayrica “Masalar inanilmaz kirli.” (Y84), “Kahvalt1 inanilmaz derecede hijyenik
olmayan bir ortamda sunuluyor.” (Y132), “Cay fincanlari, ¢atallar kirli idi. Masadaki tuzluk yaglydi.” (Y71) gibi yorumlar
ile de restoranin temiz olmadig bildirilmistir.

Restoran personelinin yetkinligi, performansi ve davramslarina iligkin e-sikdyetler arasinda, restoran personelinin
kaba ve ilgisiz olmasina yonelik sikdyetler dikkat cekmistir. Ornek yorumlar su sekildedir: “Restoran calisanlar1 cok kaba.”
(Y263), “...restorandaki calisanlar kaba ve dost canlisi degildi.” (Y85), “Servis yapan stajyer bir kiz resmen bize fir¢a att1.
inanilmaz bir durumdu.” (Y138), “Kahvalti salonundaki personel konuklara karsi ok kétii davraniyor.” (Y242), “Garsona
birkag kez portakal suyu getirmesini sdyledik ama getirmedi.” (Y159), “Kafe ¢alisani kiz personel biz cagirmayana kadar
gelip siparisimiz var mi yok mu diye sormuyor.” (Y192).

Fiyat alt temasinda ise kahvalt: icin ekstra licret istenmesi ve restoranin pahali olmasi kodlar ile iligkili sikayet
unsurlari yer almistir. Bu baglamda restoranin pahali oldugu “Aksam yemegini yiiksek {icretlerle...” (Y179), “...lezzetli ama

«

cok cok pahali.” (Y113), “..restoran kazik..” (Y177) ifadeleri araciligiyla elestirilirken, “...gelip kahvaltinin {icretli
oldugunu belirterek adisyon imzalatmak istedi.” (Y211), “Béyle bir otelde kahvalti icin ekstra iicret istemeleri ise biraz
garip kact1!” (Y115) seklindeki yorumlar da kahvalti i¢in ekstra {icret istenmesinden &tiirii yasanan memnuniyetsizligi

yansitmistir.
4.3. Otel Geneli ile Tlgili E-Sik4yetlere iliskin Bulgular

Otel geneli ile ilgili e-sikdyetlere iliskin kodlamalar (151); fiziksel kosullar (45), destek hizmetler (41), konum ve
erisilebilirlik (36), genel hizmet kalitesi (18) ve diger miisteriler (12) olmak iizere bes alt temada toplanmistir. Bu ana
temadaki alt tema ve kodlamalar, spesifik bir birime ydnelik olmayan, otel geneline iliskin yapilan sikdyetler temelinde
olusturulmustur. Ozellikle genel hizmet kalitesine yénelik kodlamalar, oteldeki herhangi bir birim &zelinde dile
getirilmeyen otel genelinde hizmet kalitesinin kétii oldugunun vurgulandigi sikayetlere dayandirilmistir, S6z konusu ana
temaya iliskin olusturulan kod-teori modeli Sekil 5’te sunulmustur.

Fiziksel kosullar alt temasinda, yogun olarak genel temizligin iyi olmamasi koduna iliskin olumsuz miisteri
bildirimlerine rastlanmistir. Bu baglamda “...hijyenik oldugu konusunda da siiphelerim var &yle temiz bir otel degil.”
(Y220), “Temizlik noktasinda daha dikkatli olunabilirdi.” (Y133), “..temizlik konusunda birkac sikint1 ile maalesef
kargilastim.” (Y70) gibi misafir yorumlari drnek olarak gosterilebilir. Bu alt temada, asansor olanaklarinin yetersiz olmasi
ve katlarda yetersiz igiklandirma hususlarindaki yaygin olumsuz beyanlar da dikkat ¢ekmistir, Otel miisterileri, asans6r
olanaklariyla ilgili sikdyetlerini “..kiigiik ve miisteriler i¢cin sadece bir asansér var, otelde herhangi bir organizasyon varsa
asansorle odaniza gitmek icin 15 dakika bekleyebilirsiniz.” (Y6), “Asansorler felaket ve katiniza ¢ikmak amaciyla
kullandiginiz oda kartlari siirekli asansdrde ariza veriyor.” (Y8), “Otel asansorii siirekli duruyordu ve 5 kat inip ¢tkmak
zorunda kaldik.” (Y265) seklindeki degerlendirmeler ile aktarmistir. Katlarda isiklandirmalarin yetersiz olduguna ise
“..katlarda 151k ¢ok yetersiz bunun i¢indir ki ok kasvetli ve i¢ karartan bir durum.” (Y120), “Ancak otel biraz i¢ karartici
ve karanlik koridorlara sahip.” (Y193), “Neredeyse bir giin tiim kat aydinlatmasizdi.” (Y172) gibi yorumlar ile
deginilmistir,

Destek hizmetler alt temasinda degerlendirilen sikdyetlerin, agirlikli olarak havuzun kiigiik olmasi, havuz kullanim
sartlarinin olmasi ve havuz olanaklarimin sinirh olmasi gibi havuz kaynakli sikiyetlerden olustugu belirlenmistir.
Misafirler, havuzla ilgili sikAyetlerini “Otelin kapali havuzu var ancak size bone takmanizi istiyorlar ve boneyi onlar temin
edecek.” (Y245), “...bone satiyorlar havuzda ben ve ¢ocuklar haricinde kimsede bone yok takip edilmiyor.” (Y177), “Havuz
siiresi sinirliydi. (Y130)”, “Havuz resimlerde gésterdiklerinden daha kiigiiktii.” (Y172), “...kiivetten biraz biiyiik yere havuz
demisler.” (Y246), “...havuz 5 yildizli bir otele gére kiigiiktii.” (Y151) seklindeki goriisler ile bildirmistir.

Konum ve erisilebilirlik alt temas1 kapsaminda, otopark olanaginin yetersizligi ve otelin sehrin disinda yer almasi
konularmma iligkin sikdyetlerin fazla oldugu goriilmiistiir. Bu baglamda otopark olanaklariyla ilgili miisteri
memnuniyetsizligini “Otelin misafirleri igin kiigiik ve ticretsiz bir otopark vardi ama biiyiik otel i¢in yetersiz kaliyordu.”
(Y19), “Otelin yogun oldugu dénemde otopark ciddi problem olusturmaktadir.” (Y191), “Hafta sonu boyunca otelde
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yapilan toplantilar, seminerler ve diigiinlerden dolay1 otoparkta yer bulunmuyor.” (Y100) gibi yorumlar yansitmistir.
Ayrica otel miisterileri, “Sehrin disinda yer almaktadir.” (Y33), “Konumu iyi degil sehir merkezine uzak.” (Y119), “Otel
sehir digindan biraz uzak siirekli arag kullanmak gerekiyor.” (Y140) seklindeki yorumlar ile otelin sehir merkezine uzak
oldugunu vurgulamstir.

Sekil 5.
Otel Geneli ile ilgili E-Sikdyetler Ana Temasina iliskin Kod-Teori Modeli
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Genel hizmet kalitesi alt temasinda, otel isletmelerine yonelik olarak hizmet kalitesinin kétii olduguna dair elestiriler
yer almistir, Bu kapsamda otel miisterileri tarafindan hizmet kalitesinin diisiik olduguna iliskin sikayetler “...markasina
pek yakismayan bir hizmet kalitesi var.” (Y76), “5 yildizli otel i¢in hizmet 2 yildiz gibi.” (Y105) “...hizmet kalitesi ger¢ekten
cok katii.” (Y48), “Hizmet anlaminda eksikler var.” (Y75), “Personel heniiz isme yakisir hizmet veremiyor.” (Y74), “Ama
hizmet sifir.” (Y50) gibi yorumlar ile yansitilmistir.

Diger miisteriler alt temasinda ise misafirlerin uygun olmayan davranislar: ve yaniltici yorumlar: hakkinda sikayetler
dikkat ¢ekmistir. Bu baglamda diger misafirlerin uygunsuz davranislar1 “Fakat esinizle inmenizi 6nemle tavsiye etmem.
Herkes size dik dik bakiyor. Ciinkii tek bayan sizin esiniz oluyor.” (Y180), “...turistlerin gorgiistizliigiine tanik olmanin
mecburiyeti ile uykusuz bir gece gecirdim.” (Y199), “...ve diger kalanlara karsi ¢ok saygisizlar.” (Y58) gibi olumsuz miisteri
yorumlarinda dile getirilmistir. Misafir yorumlarinin yaniltici olarak degerlendirilmesi ise “Okudugum yorumlar
karsisinda yasamis oldugum konaklama macerasi inanilmaz derecede sok ediciydi.” (Y267), “Ben yapilan o giizel yorumlar
yiiziinden orada konakladim ancak anladim ki yorumlar: yapanlarin hepsi kendileri.” (Y175), “Yorumlardan yola ¢ikarak
konakladigim bir otel oldu. Kesinlikle bes yildizli bir otel oldugu konusunda endiselerim var.” (Y278) bigcimindeki ifadeler
ile beyan edilmistir.
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4.4. On Biiro Birimi ile Tlgili E-Sikyetlere iligkin Bulgular

On biiro birimi ile ilgili e-sikAyetler ana temasina iliskin kodlamalar (87); 6n biiro personelinin yetkinligi, performansi
ve davranislari (43), rezervasyon, 6deme ve faturalandirma (31) ve check-in ve check-out siireci (13) olmak iizere ii¢ alt
temada toplanmistir, Bu ana tema altinda, otel biinyesindeki dn biiro hizmetlerine ve otelin 6n biiro birimi personeline
iliskin sikdyetler yer almistir. ilgili ana temaya iliskin olusturulan kod-teori modeli asagida yer alan Sekil 6 tizerinde
sunulmustur,

Sekil 6.
On Biiro ile ilgili E-Sikdyetler Ana Temasina iliskin Kod-Teori Modeli
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(5) kurulamamas (4) (6)

On biiro personelinin yetkinligi, performansi ve davranglari alt temasinda, sikdyetler aZirlikli olarak
resepsiyonistlerin kaba olmasi, 6n biiro birimimin yetersiz kalmasi ve resepsiyondaki gérevlinin ilgisiz olmasi kodlariyla

“«

iliskilendirilmistir. Resepsiyonistin kaba olmasi, “..resepsiyon gorevlisinin asagilayici ve tartismaya tahrik edici
davranislar1 otelin kurumsal ismine yakismadigi tziilerek bildirmek durumundayim.” (Y142), “..resepsiyondaki
arkadasa ilettigimizde oldukca kaba bir sekilde o zaman oradan yapin rezervasyonu dedi.” (Y151), “...resepsiyondaki
herkes kabaydi.” (Y124) bicimindeki yorumlarda ifade edilmistir. flgisizlik ise “...resepsiyondaki gérevli uzun siire benimle
ilgilenmedi, bekletti sonra da ‘aaa siz gitmemis miydiniz’ deyip fiyat1 odayi anlatti.” (Y15), “...masanin arkasinda ii¢
personel vardi ve tiim olaylari umursamazca izliyorlardi.” (Y82), “Misafirler resepsiyona bir sorun bildirdiginde, hicbir
islem yapmuyorlar ve hatta bazen mirildaniyorlar!” (Y103) ifadeleri {izerinden degerlendirilmistir. Ayni zamanda “9 kath
otel, giris, ¢ikis ve telefona cevap verme icin 1 kisi var.” (Y16), “Size bir kurabiye verip oda numaraniz sdyleniyor. Hadi
gidin bulun odanizi mecburmussunuz gibi.” (Y64). “Hicbir kalmamda bellboy ile karsilasmadim.” (Y24) seklindeki goriisler

ile de genel olarak 6n biiro biriminin yetersiz kaldig1 vurgulanmistir.

Rezervasyon, 6deme ve faturalandirma alt temasi kapsaminda, rezervasyon sikintisi, fiyat farkliligi ve édemede
problem cikartilmasi kodlarinda sikdyetler yogunlasmistir. Rezervasyon sikintisi baglaminda “internet iizerinden
rezervasyon yapiyorsunuz ama gittiklerinde bulamadik rezervasyonunuzu diyorlar.” (Y84), “Giris yaptigimda bile sanki
rezervasyonum yokmus gibi davranildi ve kesinlikle rezervasyonum olmasina ragmen ¢ikmam sdylendi ve sonrasinda
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genel olarak rahatsiz oldum.” (Y160), “Internetten cift kisilik yatakli oda rezerve ettim. Gergek ise iki tek kisilik ayr1 yatakli
odayd1.” (Y165) gibi yorumlar yer almistir. Ote yandan fiyat farkliligi konusunda yasanan memnuniyetsizlik, “...internet
fiyat1 ile otelin ifade ettigi fiyat farkliydi.” (Y151), “Telefonda bize ucuz bir fiyat verdiler, ama geldigimizde sdzlerini
degistirip iki kati fiyat istediler.” (Y155), “Giriste verilen fiyati ¢cikis giinii KDV hari¢ sekline getirip farkli fiyat
uyguluyorlar.” (Y210) bicimindeki yorumlarda dile getirilmistir. Odemede problem cikartilmasina iliskin misafir
degerlendirmelerinden bazilar1 ise su sekildedir: “Hotels.com iizerinden otelde 6de secenegi ile rezervasyon yaptigim
halde bir giin 6nceden bana haber bile vermeden hesabimdan para ¢ekmisler!” (Y246), “Otele ilk geldigim giin, 6demeyi
online olarak 6dememe ragmen, yanlis oldugunu séyledigim halde 6deme yapmam istendi.” (Y182), “Puanla kaldiginiz
icin kahvalti {icreti almaliyiz sizlerden denilip huzursuz olduk.” (Y269).

Son olarak otel misafirleri, check-in ve check-out siireclerinde yasadiklart memnuniyetsizligi “Saat 4 civari otele giris
yaptik halen odalarimiz hazir degildi. Bekletildik ve hazirland1.” (Y71), “Giris islemleri yavasti.” (Y219), “5 yildizli bir otel
olarak adlandirilan otelde check-in sirasinda higbir sey gérmedim, tam bir karmasaydi, insanlar odalarimi almak igin
resepsiyon masasinin {izerinden siiriintiyorlardi ve check-in sistemi tamamen ¢ékmiistii.” (Y82), "Rezervasyon yaptigimiz
oda, drnegin xxx numarali oda, gittigimizde kirliydi; 6ziir dileyip baska bir oda teklif ettiler ancak o da toplanmanust.
Neyse ki sonunda uygun bir oda bulduk.” (Y53), “Ayrica giris ve ¢ikis islemleri de ¢ok yavasti.” (Y92), “Tam 1,5 saatim gitti
check out’ta.” (Y246) minvalindeki yorumlar araciligiyla paylasmislardir.

4.5, Personel ile Tlgili E-Sikéyetlere iligkin Bulgular

Personel ile ilgili e-sikdyetlere iliskin kodlamalar (72); personel performansi ve davraniglari (44), personel yetkinligi
(24) ve personel eksikligi (4) olmak {izere toplam ii¢ alt temada toplanmistir. Bu ana temadaki kodlamalar, otel
personelinin biriminin tam olarak ifade edilmedigi ve/veya genel olarak otel personeline yonelik olusturulmus sikayetler
temelinde belirlenmistir. flgili ana temaya iliskin olusturulan kod-teori modeli Sekil 7’de sunulmustur.

Sekil 7.
Personel ile ilgili E-Sikdyetler Ana Temasina iliskin Kod-Teori Modeli

Q4 Q4

(c .l Personelin tecriibesiz Kadm personel
Personelin olmasi (2) olmamasi (1)
Ingilizce iletigim \ |
kuramamasi (18)
Cq Cql
Personel Yetkinligi Personel Eksikligi
(o .| (24) (€]
(o l
Personelin e
profesyonellikten C‘o Personel
uzak olmasi (4) ) ® sayisinin
Personel ile ilgili E-Sikayetler (72) yetersizligi (3)
Q4
/ Personel Performansive Davramslari (44)
:o
. \
Personelin giiler CO .I
yiizlii olmamasi fyi hizmet
(4) sunulmamasi (3)
(0 l
() (e .I
Personelin kaba -
Kisisel alana
olmasi (12)
saygi
(O | (e | (O | gosterilmemesi
® e ® @)
Personelin Personelin Personelin gok
sabirsiz olmasi misafire kars mesgul olmasi
(1) ilgisiz olmasi (16) (1)

Personel performansi ve davranislar: alt temasina iligkin olarak personelin misafire kars1 ilgisiz olmasi, personelin
kaba olmasi ve kisisel alana sayg1 gosterilmemesi kodlarimin 6nemli diizeyde sikdyet unsuru olusturdugu saptanmustir.
Personelin misafire karsi ilgisiz oldugu, “Personelin pek ilgili oldugu séylenemez.” (Y75), “ilgi ve alaka yok denecek kadar
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az.” (Y163), “Personel yetersiz ve ilgisiz otelin kendisini bu konuda gelistirmesi gerekiyor.” (Y42) seklindeki gériisler ile
beyan edilmistir. Benzer sekilde “Ailece kaldigimiz otelde ¢alisanlarin saygisizca miidahalelerine maruz kaldik.” (Y230),
“.bazen ¢ok kaba olduklarini hissettim.” (Y160), “Cok kaba ve miisterilerini umursamyorlar.” (Y37) gibi
degerlendirmelerle de personelin kaba davranislarina temas edilmistir. Ote yandan “Arkadaslarimdan biri bana gece
yarisi saat birde calisanlardan birinin odasina geldigini sdyledi.” (Y209), “Otelin dis cephesinde sepetli bir vincin kulesinin
icinde iki kisi cam yikayarak uyandirdilar.” (Y238), “Bu arada kapiy1 calmadan kart ile acip odaya girmeye ¢alist1 gérevlinin
biri. Odanin igine ilerleyemeden fark ettim de durdurdum.” (Y200) benzeri ifadeler ile otel personelinin miisterilerin
kisisel alanina saygi géstermedigi belirtilmistir.

Personel yetkinligi alt temas1 baglaminda “...otelin tamaminda miidiir disginda kimse ingilizce konusmuyor.” (Y2),
“Personel ingilizce konusmuyor.” (Y33), “Bir otelin 4 y1ldiz alabilmesi icin en azindan ingilizce konusabilen ve anlayabilen
personele sahip olmasi gerekiyor.” (Y34) biciminde ifade edilen misafir degerlendirmeleri dogrultusunda otel genelinde
personelin ingilizce iletisim kuramamasina iliskin sikdyetlerin yaygin bir sekilde dile getirildigi goriilmiistiir.

Personel eksikligi alt temasinda ise otel genelinde personel sayisinin yetersizligi ve kadin personel bulunmamasi
kodlarina iliskin sikdyetler degerlendirilmistir. S6z konusu sikayetler, “Ama personel i¢in aym seyi séyleyemeyecegim.
Resepsiyon disinda otel gorevlisi yok gibi.” (Y24), “Ilk kez, hi¢ bayan personel (temizlik dahil) olmayan bir otel gérmiis
oldum, Hafiften erkek &grenci yurdunu andiriyor.” (Y213) bicimindeki misafir yorumlariyla bildirilmistir.

4.6. Yonetim ile Ilgili E-Sikdyetlere iliskin Bulgular

Yonetim ile ilgili e-sikdyetlere iliskin kodlamalar (67); yonetim siireci ve politikasi (28), fiyat politikasi (25) ve otel
miidiiriiniin performansi ve davranislar1 (14) olmak iizere {i¢ alt temaya ayrilmistir. Bu ana tema, otel yonetimi ve
miidiiriine iliskin yapilan olumsuz degerlendirmeler kapsaminda olusturulmustur. S6z konusu ana temaya iliskin
olusturulan kod-teori modeli Sekil 8’de sunulmustur.

Sekil 8.
Yénetim ile ilgili E-Sikdyetler Ana Temasina iliskin Kod-Teori Modeli

Fiyata uygun bir hizmet Otel miidiiriiniin
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yonetilmesi (12) ayrimciligy
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Yaniltict reklam Yan11t1c1 gorsel
faaliyetleri (1) paylagimlar (4)

Yonetim siireci ve politikasi alt temasinda, en ¢ok otelin kétii yonetilmesi ve yariltici bilgiler verilmesi kodlar
kapsaminda e-sikdyet bildirilmistir, Bu kapsamda misafirler otel isletmesinin kétii ydnetildigini “...otelin varos zihniyetle
yonetiminin miikkemmel yansimasi.” (Y194), “...bu otel sasaali griiniisiine ragmen cok kétii yénetiliyor.” (Y207), “Bir an
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dnce yénetimin degismesi gerektigini belirtmek isterim.” (Y211) bicimindeki yorumlar {izerinden bildirmistir. Ote yandan
“..giriste cay ve pasta ikrami olacagini yaziyordu odalardaki brosiirde. Fakat bize sunulmadi.” (Y71), “Otel, web sitesinde
belirtilen yerde bulunmamaktadir.” (Y33), “...sehir merkezine servisin oldugu belirtilmis ama servis yok.” (Y122)
bicimindeki yorumlarla da otel y6netimi tarafindan miisterilere yaniltici bilgiler verildigi vurgulanmustir.

Fiyat politikasi alt temasinda, fiyata uygun bir hizmet sunulmamasi 6nemli bir sikdyet unsuru olmustur. Bu konuya
“...sundugu fiyat/performans goz dniine alindiginda otelin genel degerlendirmesi vasat sayilabilir.” (Y54). “...bu paray1 su
andaki hizmet hak etmiyor.” (Y110), “Fiyat/performans orani tatmin edici degil.” (Y112) bicimindeki yorumlarda dikkat
cekilmistir. Benzer sekilde “2 gece icin ¢ok pahali.” (Y105), “...yliksek fiyat nedeniyle sevmiyorum.” (Y85), “...sirketimiz
konaklamak icin baska otel arayisina gecti fiyatlarda indirim yapilmasini rica ediyorum.” (Y67) gibi gériislerle de yiiksek
fiyat hususu degerlendirilmistir.

Otel miidiiriiniin performansi ve davraniglar1 alt temasinda ise otel midiiriiniin ilgisizligi kodu altinda cesitli
sikdyetlerin bulundugu gorilmistiir. Bu sikdyetler, “Otel genel miidiirii oralara bakmiyor veya odasindan ¢ikip
bakmiyor.” (Y90), “Otel miidiirii de bu feci durumu uygun goriip herhangi bir islem yapmiyor.” (Y253), “En son otel
midiiriine sikiyette bulunduk ancak sadece 6ziir diledi ve ad1 gecen resepsiyonistten herhangi bir agiklama yapmasini
bile istemedi.” (Y103) bicimindeki goriisler ile dile getirilmistir. Ayni1 zamanda “...daha sonra otel miidiirii oldugunu
ogrendigim bir adamin otel misafirleriyle tartistigiydi.” (Y82), “...miidiiriin tepkisi, onlarca yildir bir otel personelinin
verdigi en kotii tepkilerden biriydi. Rezervasyonu iptal edip yeniden yapma secenegi sunmaya basladigimizda sesini
yiikseltmeye basladi.” (Y127), “Misafirlere karsi rezil otel miidiirii!” (Y87) bigimindeki yorumlarla da otel miidiiriiniin
uygunsuz davranislari elestirilmistir.

Sonug

Bu calismanin akademik ilginin kismen e-sikdyetler 6zelinde sinirli oldugu kendine 6zgii sosyokiiltiirel ve cografi
ozelliklere sahip Van Golii Havzasi destinasyonuna odaklanarak Van Golii Havzasindaki dort ve bes yildizli otel
isletmelerine ydnelik e-sikdyetlerin kapsamli bir analizini sunmasi ve memnuniyetsizlik kaynaklarim degerlendirmesi
acisindan turizm alan yazinina énemli katkilar sundugu diisiiniilmektedir.

Oncelikle s6z konusu olumsuz yorumlarin 2017-2019 yillarinda fazla oldugu, 2020 itibariyle azalis gésterdigi ve son ti¢
yildir da tekrar ivme kazandigi goriilmiistiir. Bu durum, bélgeye yonelik turistik hareketler ve 6zellikle pandemi
ddénemiyle iliskilendirilebilir. Bununla birlikte sikdyetlerin yalnizca Tiirkce olarak paylasilmadigs; yaklasik beste ikisinin
farkli dillerde bildirildigi dikkate alindiginda, bélgenin turizm agisindan énemli bir destinasyon olarak kabul gérdiigii
soylenebilir. Bu kapsamda burada hizmet sunan otel isletmelerinde konaklayan miisterilerin olumsuz olarak nasil bir
deneyim yasadiklar1 ve hangi konularda sikdyette bulunduklari tespit edilerek e-sikdyet konularinin tasnifinin yapilmasi
onemlidir. Bu sikdyetler {izerinden tespit edilen memnuniyetsizlik nedenlerinin incelenmesiyle, otel isletmelerinin
kendilerini gelistirmelerine ve dolayisiyla turist memnuniyetinin artirilmasina katki saglanacag diisiintilmektedir.
Ayrica internet {izerinden erisime acik olan bu yorumlarin potansiyel otel miisterilerinin satin alma kararlarina olasi
etkileri de dikkate alinarak otel isletmelerinin e-sikiyet yonetimine 6nem vermesi gerektigi unutulmamalidir.

Arastirma sonucunda Van G6lii Havzasi'ndaki otel isletmelerine yonelik e-sikdyetler; oda, yiyecek ve icecek hizmetleri,
otel geneli, 6n biiro, personel ve yonetim ile ilgili e-sikAyetler olmak tizere alt1 ana tema altinda toplanmgtir, Bu kapsamda
incelenen e-sikdyetler agirlikli olarak odalar ile ilgilidir. Otel isletmeleri {izerine yapilan diger calismalarda (Ak ve
Kizilirmak, 2019; Akin, 2024, Arkadas ve Ayyildiz, 2020; Sangpikul, 2021; Sparks ve Browning, 2010; Ucar ve Kirhasanoglu,
2021) da odalar ile alakali sikdyetlerin daha fazla olmasi bu sonucu desteklemektedir. Bununla birlikte yiyecek ve icecek
hizmetlerine ve otel geneline iliskin e-sikdyetler de alan yazindaki bazi ¢alismalarda (Keskin, Bilgi¢ ve Yazici Ayyildiz,
2022; Ugar ve Kirhasanoglu, 2021) oldugu gibi 6n biiro, personel ve yonetim ile ilgili e-sikdyetlere kiyasla nispeten fazladir.
Bu baglamda calismada ortaya ¢ikan e-sikdyet temalar1 genel olarak alan yazindaki giincel calismalarla (Akgéz ve Temizel,
2024; Akin, 2024; Arpaci, 2024; Giillii ve Akgay, 2021; Mutlubas, 2023; Sengiil, 2024; Ugan ve Kodas, 2024; Ucar ve
Kirhasanoglu, 2021; Yazic1 Ayyildiz ve Baykal, 2020) bircok yonden benzerlik gostermektedir.

Bu arastirmada odalar ile ilgili e-sikdyetler incelendiginde oda temizligi ve kat hizmetlerinin yetersizligine isaret eden
yorumlarin bir hayli fazla oldugu gériilmiistiir. Ote yandan otel odalarinda oda ve banyo ekipmanlarinin eksik veya
kalitesiz oldugu da miisteriler tarafindan siklikla glindeme getirilmistir. Ayrica odalarda gerek otel igindeki gerek otel
disindaki cesitli etmenlerden kaynakli giirtiltiiye maruz kalindigi vurgulanmistir. Bununla birlikte otel isletmelerince
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miisterilerine sigara icilmeyen odalar sunulamadigi ya da sigara icilmeyen odalarda bile belirgin bir sigara kokusunun
konuklari rahatsiz ettigi tespit edilmistir. Otel odalarinda teknik ve teknolojik problemlerin de yasandig goriilmekte olup
bu alt temada klima ve internet ile ilgili problemlerin éne ¢iktig1 saptanmistir, Bu kapsamda ¢alisma alan yazindaki benzer
konuya odaklanan bazi caligmalarla (Akin, 2024; Keskin, Bilgic ve Yazic1 Ayyildiz, 2022; Ugar ve Kirhasanoglu, 2021) genel
anlamda drtiismektedir.

Otel isletmelerinde yiyecek ve icecek hizmetleri ile ilgili e-sikdyetler genellikle kahvaltinin ve yemeklerin kétii
olduguyla alakalidir. Bu sonug, alan yazindaki bazi ¢alismalarin (Iskin ve Bastiirk, 2020; Yesilyurt, Caliskan ve Okat, 2020)
bulgulariyla benzer niteliktedir. Bu baglamda Van Goli Havzasi'ndaki sehirlerde y6resel unsurlarin 6n planda olmasindan
kaynakli misteri beklentilerinin yiiksek oldugu dikkate alinarak isletmeler tarafindan bu konuda belli bir standarda
ulasilmasi yéniinde daha ¢ok ¢aba sarf edilmelidir. Ote yandan otel biinyesindeki restoranlarda kaba ve ilgisiz personelin
sayica fazla oldugu, hizmetin yavas sunuldugu ve temizlik konusunda yeterliligin bulunmadig: tespit edilmistir, Bu
yoniiyle arastirma, otel isletmelerinde verilen yiyecek ve icecek hizmetleri kapsaminda hizmet sunumunun yavas ve
kalitesiz oldugunu; birim personelinin uygun olmayan davranislarda bulundugunu ve temizlik konusunda problemlerin
oldugunu belirten miisteri e-sikdyetlerinin oldugunu ortaya koyan Giillii ve Akcay'm (2021) calismasiyla benzerlik
gostermektedir.

Otel geneli ile ilgili e-sikAyetlerde ise genel hizmet kalitesine yonelik sikdyetlerin dikkat ¢ektigi goriilmektedir.
Alrawadieh ve Demirkol (2015) da bu calismaya benzer sekilde otel isletmelerinde genel hizmet kalitesinin diisiik
olduguyla alakali ¢cok fazla sikdyette bulunuldugunu ortaya koymustur. Bu ¢alismada yine otel genelinde temizligin iyi
olmadigi, asansdr olanaklarinin ve katlarda 1siklandirmanin yetersizligi gibi bazi fiziksel kosullar hakkinda elestiriler
oldugu tespit edilmistir. Ayrica otopark olanaginin yetersizligi ve otelin konum olarak sehir merkezinin uzaginda olmasi
da konuklar tarafindan elestirilmistir. Saptanan bu sikiyet konular1 da ilgili baz1 ¢calismalar (Yazic1 Ayyildiz ve Baykal,
2020; Yesilyurt, Caliskan ve Okat, 2020) ile paralellik gdstermektedir. Diger yandan otelde sunulan destek hizmetlere
yonelik bildirilen sikdyetler daha ok havuz olanaklariyla ilgilidir. Bu bakimdan calisma Cimenci ve Yazici Ayyildiz (2021)
ve Ugar ve Kirhasanoglu (2021) tarafindan yiiriitiilen ¢alismalari destekler niteliktedir. Ek olarak Mutlubas'in (2023)
calismasina benzer olarak bu arastirmada da diger miisterilerin uygunsuz davranislari otel genelinde kargilasilan
problemler arasinda kendine yer bulmustur.

Otel igletmelerinde 6n biiro birimi ile ilgili e- sikdyetler kapsaminda 6ncelikle birim personelinin miisterilere kars
kaba oldugu dile getirilmistir. Ote yandan ele alinan sikdyetlerde rezervasyon ve édeme konularinda yasanan sikintilar
ve fiyat farkliliklar1 6ne gikmustir. Arastirma bu bulgular baglaminda bazi ¢calismalari (Gimenci ve Yazict Ayyildiz, 2021;
Sengiil, 2024; Akin, 2024) destekler niteliktedir. Yine bazi calismalarda (Ak ve Kizilirmak, 2019; Akgdz ve Temizel, 2024;
Akin, 2024; Mutlubas, 2023; Sangpikul, 2021; Sengiil, 2024) oldugu gibi bu arastirmada da otel miisterilerinin check-in ve
check-out siirecinde yasadiklari memnuniyetsizlik e-sikdyetlerde agirlikli olarak glindeme getirilmistir.

Otel personeli ile ilgili e-sikdyetlerde, Ak ve Kizilirmak’in (2019) ve Sengiil’iin (2024) calismalarina benzer olarak
personelin kaba ve ilgisiz olduguna yogun bicimde deginilmistir. Bu durum aslinda 6n biiro personeli ile yiyecek ve icecek
personeline iliskin yapilan olumsuz degerlendirmelerle paralellik géstermektedir. Yetkinlik kapsaminda ise Akgoz ve
Temizel (2024) ve Cimenci ve Yazici Ayyildiz (2021) tarafindan yiiriitiilen ¢alismalarda oldugu gibi otel personelinin
yabanci dilde iletisim kuramamasi ¢ok fazla elestirilmistir.

Otel isletmelerinde yonetim ile ilgili e-sikdyetlerin agirlikli olarak fiyata uygun bir hizmet sunulamamasi iizerine
yogunlastigi goriilmektedir. Zengin ve Haliloglu (2020) da otel isletmelerinde yonetim kategorisi altinda fiyat
uygulamalarimin ¢ok fazla sikdyet edildigini ortaya koymustur. Bununla birlikte e-sikdyetlerde otelin kétii bir politikayla
yonetildigi {izerine tespitler yapilmis ve otel miidiiriiniin performans ve davrams acisindan yetersiz oldugu 6ne
stiriilmiistiir. Benzer bicimde Mutlubas (2023) ile Ucan ve Kodas (2024) da otel isletmelerinde yoneticilerin davraniglarinin
elestirildigini belirtmistir.

Bu arastirma sonucunda Van Golii Havzasi'ndaki otel isletmelerine ydnelik bazi neriler gelistirilebilir. Bu kapsamda
otel odalarindaki klimalarin diizenli olarak kontrol edilmesi ve mevsimsel agidan uygun sicaklikta aktif olarak
calistirilmas saglanmalidir, Ayni zamanda her katta ve odada yiiksek hiza ve genis kapsama alanina sahip internet
erisiminin sunulmasina 6zen gdsterilmelidir. Diger yandan otel genelinde ve otel odalarinda bakim ¢alismalarinin
aksatilmamasi ve gerekli durumlarda ekipmanlarin yenilenmesi siirecine girilerek yeniden dekorasyon islemlerine
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baslanmasi yéniinde calismalar yapilmalidir. Ote yandan otel genelinde personel sikyetleri dikkate alindiginda otel
birimlerinin daha profesyonel ve dzverili personelden olusmasina énem verilmelidir. Bu dogrultuda otel yénetiminin
miisteri memnuniyetine 6nem vererek etkin bir sikiyet ve e-sikdyet yonetimi politikasi olusturmasi énemli bir adim
olacaktir. TripAdvisor iizerinden miisteri sikiyetlerine miidiir ya da yetkililer tarafindan hizli ve etkili yanitlar verilmesi
yoluyla sikdyetlerin ¢dziime kavusturulmasi mimkiin kilinabilecektir. Bu durumda 8rnegin personel ile ilgili olan
sikdyetlerde personelin uyarilmasi ve egitilmesi saglanarak personel kaynakl hatalarin éniine gegilebilecektir. Ayrica
bélgede miisteri beklentilerinin yiiksek olmasindan dolay1 yiyecek ve icecek hizmetlerinde ve bilhassa yoresel {iriinlerin
sunumunda daha dikkatli ve hassas davranilmalidir. Otel isletmelerinde verilen destek hizmetler kapsaminda ise havuz,
spa, masaj ve spor salonu gibi birimlerde hizmetler iyilestirilerek tiim birimler arasinda koordinasyon saglanmalidir.

Bu aragtirmada sahip olunan birtakim arastirma kisithliklarindan hareketle arastirmacilara cesitli Sneriler
gelistirilebilir. Oncelikle bu arastirma yalnizca Van Gélii Havzasi'nda faaliyet gosteren doért ve bes yildizli turizm isletme
belgeli otel isletmelerinde yiiriitiilmiistiir. Bu dogrultuda gerek Van Golii Havzasi genelinde gerek il bazinda bir, iki, ti¢
yildizh otel isletmeleri ve apart otel isletmeleri gibi farkl tiirdeki konaklama isletmelerine y6nelik e-sikdyetler {izerine
calismalar yapilabilir. Ayrica bu arastirmada yalmzca e-gikdyetler incelenmis, e-sikdyetlere verilen yanitlar
degerlendirilmemistir. Gelecekte bu yonde yapilacak arastirmalarla e-sikdyet ydnetimi iizerine yogunlasilabilir. Son
olarak bu arastirma sadece nitel bir yontem {izerinden yiiriitiilmiistiir. Bu baglamda gelecek arastirmalarda nicel
yontemler kapsaminda miisteriler tarafindan verilen puanlar tizerinden birtakim analizler yapilarak sehirler ya da otel
isletmeleri miisteri memnuniyeti acisindan kiyaslanabilir,
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