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Region Hotels
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Oz

Bu arastirmada turistlerin konaklama igletmelerinden sik&yetlerinin belirlenmesi ve ilgili sikdyetlerin belli kategoriler halinde
degerlendiriimesi amaglanmaktadir. Bu kapsamda Tiirkiye'nin 6nemli turizm destinasyonlarindan olan Marmara Bélgesi'nde yer alan
illerde (Istanbul, Kocaeli, Sakarya, Bursa, Balikesir, Ganakkale, Yalova, Kirklareli, Edirne, Tekirdag ve Bilecik) faaliyetlerini siirdiiren
dort ve bes yildizli konaklama isletmelerinden turistlerin sikayetleri “sikayetvar.com” web sitesi (izerinden tespit ve kategorize edilmistir.
ligili illerin kiiltir ve turizm midiirliiklerinin web sayfalarindan ve telefonla iletisim kurularak aktif olarak faaliyetlerini siirdirmekte olan
dért yildizli (226 tane) ve beg yildizli (161 tane) konaklama isletmelerinin listesi hazirlanmistir. Turistlerin sikayetlerini betimlemek
lizere nitel arastirma ydntemlerinden igerik analiz tekniginden yararlanilmigtir. Yapilan analizler neticesinde Marmara Bélgesinde
faaliyetlerini siirdiiren toplam 387 adet dért ve beg yildizli konaklama isletmesinden 385'i hakkinda 1015 sikéyet tespit edilmistir. ligili
sikayetlerin toplam gériintiilenme sayisi 1.619.851 ve bir sikéyetin gériintiilenme ortalamasi 1596 olarak gergeklesmistir. Konaklama
isletmelerinin ilgili sikdyetlere cevap verme sayisi toplam 4'tiir. Turistlerin sikdyet konulari codunlukla konaklama isletmelerinin fiyat
politikalari (292 sikayet), personelleri (255 sikayet) ve hizmet kaliteleri (224 sikayet) ile ilgilidir.

Anahtar Kelimeler: Konaklama Isletmeleri, Turist Sikayetleri, “Sikayetvar.com’, Turist, Marmara Bélgesi.

Abstract

In this research, it is aimed to determine the complaints of the tourists about the hotels and to evaluate the related complaints in certain
categories. In this context, it has been identified and categorized the complaints of the tourists about the four and five star
accommodation businesses located in the provinces (istanbul, Kocaeli, Sakarya, Bursa, Balikesir, Canakkale, Yalova, Kirklarel,
Edirne, Tekirdad and Bilecik) in the Marmara Region which is one of the important tourism destinations of Turkey through the
“sikayetvar.com” website. A list of the four-star (226 businesses) and five-star (161 businesses) accommodation businesses which are
actively operating has been prepared by using the web pages of the cultural and tourism directorates of the relevant provinces and by
communicating by phone. As a result of the analyzes, a total of 1.015 complaints have been identified about 385 of 387 four and five
star hotels operating in the Marmara Region. The total number of views of the related complaints was 1.619.851 and the average
display of a complaint was 1.596. The number of responds to the complaints by the accommodation businesses was 4. The complaints
of the tourists were mostly related to the price policies (292 complaints), staff (2556 complaints) and service quality (224 complaints) of
accommodation businesses.
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Girig
Turizmin kendine has ozellikleri ve bunlarin turistlerin kisisel bakis agilarina gére degerlendirilmeleri ve turistlerin tim ilgili
gorusler kapsaminda satin alma faaliyetlerini yonetme zorunluluklari turizm sektériinii ve turistik bilgi arama gabalarini
birbirinden ayrilmaz bir bitin hale getirmektedir. Glnimuzde neredeyse tamamen bilgi yogun hale gelen turizm
sektoriinde turistlerle ilgili bilgilere erismek ve ilgili verilerden anlaml ¢ikarimlarda bulunarak turist memnuniyetini
sadlamak temel amag¢ haline gelmistir (Yanik, 2016: 103). Turizm destinasyonlari ve igletmeleri turistlerle iligkilerinde
beklentileri asarak memnuniyeti ve sadakati saglamak igin yiksek kalite standartlari olusturmaktadirlar. Ancak her zaman
buna ulagsmak mimkin olmayabilmektedir. Tarz olarak insanin insana hizmet ettigi bir yapi sergileyen konaklama
isletmelerinde de birbirlerinden farkli beklentiler igerisinde olan turistlerin Grln kalitesiyle ilgili beklentileri, memnuniyet

duygusuyla desteklenemediginde, turistler sikayette bulunma egilimi sergileyebilmektedirler (Olcay ve Sirme, 2014: 838,
Ozdipginer, 2016: 236).

Bu galismada turistlerin konaklama isletmelerinden sikayetlerinin belirlenmesi ve ilgili sikayetlerin belli kategoriler halinde
degerlendiriimesi amaglanmaktadir. Bu amag dogrultusunda Tirkiye'nin 6nemli turizm destinasyonlarindan biri olan
Marmara Bélgesinde yer alan illerde (istanbul, Kocaeli, Sakarya, Bursa, Balikesir, Ganakkale, Yalova, Kirklareli, Edime,
Tekirdag ve Bilecik) faaliyetlerini stirdiiren dért ve bes yildizli konaklama isletmeleri ile ilgili turistlerin sikayetleri
“sikayetvar.com” web sitesi tizerinden tespit ve kategorize edilmistir.

1. Sikayet Kavrami

Tark Dil Kurumu (TDK) tanimina gére sikayet kavrami; hognutsuzluk belirten séz veya yazi anlamina gelmektedir (TDK,
2019). ISO 10002:2004 Standartlari Kilavuzu'nda ise sikayet; bir islemenin tiketicilere sunmus oldugu Urlnleri veya
sikayetleri hakkinda yapilan degerlendirme islemi neticesinde aleni, kinayeli veya 6zel bir 6neri ya da cevap bekledikleri
hosnutsuzluk seklinde agiklanmaktadir (Kalite Sistem Belgelendirme Hizmetleri, 2019). Tiiketicilerde sikayette bulunma
hissinin meydana gelmesinde, ilgili GrlnG satin almaya iten beklenti ile satin aldiktan sonra kullanimlari sonucunda
kendilerinde olusan tecriibe duygusu arasindaki bilissel ve duyusal farkliliktan kaynaklanmaktadir. isletmelerin bakis
acllarindan degerlendiginde ise memnuniyetsizlik; isletmenin sahip oldugu prosedirleri ve sorumluluklari, blnyesinde
istihdam ettikleri ¢calisanlar, pazarlama birimi galisanlari veya tiiketicilere sunulan Griinden kaynaklanan sorunlar kimesinin
bitlininden kaynaklanmaktadir (Kilig vd., 2013: 819). Tiiketici sikayeti, bireylerin ya da kurumlarin bir marka, isletme ya
da Urlinden hosnut olmadiklarinda ilgili Griind saglayicilara, ilgili sorunlar hakkinda yaptirim ve diizenleme yetkisine sahip
kurumlara (tuketici haklari dernekleri ve ilgili mahkemeler gibi), fiziki ya da fiziki olmayan cevredeki kisilere durumu
duyurmasi ya da durumla alakali yapilabilecek diizenleme faaliyetini talep etmesi seklinde gerceklesen davranis seklinde
tanimlanabilir (Ozbek vd., 2017: 247). Tiiketici sikayetleri genel olarak isletmelerin bakis agilarindan negatif bir konu
seklinde ele alinmaktadir. Ancak tiiketici memnuniyeti ve bunun sonucunda elde edilmek istenen tlketici sadakatinin
saglanabilmesi agisindan tuketici sikayetleri, isletmeler icin Gnemli bir referans kaynagi olmalarinin yani sira ciddi bir sans
olarak da degerlendirilmelidirler (Arpaci vd., 2015: 184). Tlketici sikayetleri; isletmenin zayif yonlerini gérmesine, strecin
aksayan yonlerinin dlzeltimesine, sikayet eden tiketicinin iginde bulundugu sikintili durumun ortadan kaldiriimasina ve
tlketici sadakatinin saglanmasina katki sunmaktadir (Unal, 2019: 562). Genel olarak degerlendirildiginde ise tliketiciler
sikayet ederek isletmelere faaliyetlerini iyilestiriimeleri i¢in mesaj vermektedirler (Eser vd., 2016: 26). Tuketicilerin geri
donusleri analiz edip firsata donustirmek de isletmenin kendisine, yonetim anlayisina ve kaynaklarina baghidir. Ayrica
sikayetler tiiketicilerdeki memnuniyet fikrini kuvvetlendirmede en anlamli ve guvenilir bilgi kaynagi seklinde
degerlendirilmelidir (Bal, 2014: 65).

Tuketici sikayetleri, hizmet verilen sektdre ve satilan Griinin tirtine gore farklilik gosterebilmektedir. Eger bir igletme imalat
sektdrlinde faaliyet gosteriyorsa musteri memnuniyeti ayiph Uriint yenisi ile degistirmek veya geri almak yontemiyle sorunu
¢ozlime kavusturabilmektedir. Ancak isletme misteriyle ylz ylize ilgilenilen ve temas dlizeyi yiksek olan hizmet agirlikli
sektorlerde faaliyet gbsteriyorsa, misteri memnuniyetini saglamak bu kadar kolay olmayabilmektedir (Sahin vd., 2014:
684). Hizmet sektérinin onemli bir dali olan turizm sektoriinde, hizmetin soyut olmasi sebebiyle standartiasma
gliclesmektedir. Sunum yapan kisiye bagl olarak hizmet sunumunda farkliliklar olusabilmektedir. Uretim ve tiiketim
eszamanli gerceklesmektedir ve bu durumlar turistlerin genellikle beklentilerinin altinda hizmetlerle karsilasmalarina neden
olabilmektedir (Kogoglu ve Kiyici, 2018: 439). Turizm sektériinde 6zellikle hizmet hatalarinin tamamen yok edilmesinin
imkénsiz oldugu ve diger hizmet endustrilerine gére memnuniyetsizlik olasiiginin daha fazla olabilecegi géz ontine
alindiginda Uzerinde durulmasi gereken esas konu sikayetin iyi yonetilmesidir. Tuketiciler gogunlukla hizmete ddediklerinin
(Ucret, emek, deneyim, vs.) karsiliini alamadiklarinda sikayet egilimi gosterirler ve ddediklerine ikame hizmet beklerler
(Ozdipginer, 2016: 236). Ayrica hizmet (riinlerinin soyut olmasi sebebiyle tiiketicilerin ilgili hizmeti veya riinii
deneyimleyebilme olanagina sahip degildirler. Bu gérlsten hareketle, tiketicilerin hizmetlerle ve Urlnlerle alakall
yasadiklari memnuniyet ve memnuniyetsizlik hissi, tiketicilerin bireysel deneyimlerine gére ilgili ¢iktilarin tliketildigi esnada
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veya tliketim eylemini gergeklestirdikten sonra agida ¢ikabilmektedir (Alrawadieh ve Demirkol, 2015: 133). Turizmde
turistlerin satin aldiklar Grlinlere yonelik zaman, kalite vb. agidan turist ihtiyaglarinin karsilanmamasi, turistlerin
beklentilerinin tam anlamiyla giderilememesi (agikga belirtilmemis fakat turistlerin beklentisini olusturan hususlar), turistin
almig, oldugu driinde bir sorunun meydana gelmesi, isletmenin sunmus, oldugu Grlinlin yetersiz olabilmesi veya Urlnle
alakali destek hizmetlerinin sinirli ve yetersiz olmasi gibi gesitli durumlar sikayet konusu olabilmektedirler (Eser vd., 2016:
26).

Konaklama isletmelerinde herhangi bir sorunun meydana gelmemesi adina gerceklestirilen tim ozverili girisim ve
calismalara ragmen turistlerin cok farkli hususlarda sikayetlerinin oldugu bilinmektedir. ifade edilen sikayetler ana
hatlariyla; Urinden kaynaklanan sorunlar, izlenen politikalardan meydana gelen sorunlar, is gorenlerin tutumlari,
gerceklestiriimeyen veya yavas sunulan hizmet, isletmedeki (rlin stoklarinin yetersiz kalmasi, isletmenin Griinleri hakkinda
uyguladigi yanlis fiyat politikalari ve bilgilendirme hususunda eksiklikler gibi isletmenin kendisiyle ilgili olabilmektedir
(Erdem ve Yay, 2018: 230). Konaklama igletmelerinde ifade edilen sik&yetlere ek olarak hizmet saglanan turistlerin sosyal,
demografik, kiltiirel ve psikolojik farkliliklariyla alakali sikayetlerde yasanabilmektedir (Olcay ve Sirme, 2014: 838).
Yukarida belirtilen herhangi bir nedenle turist tarafindan yapilan sikéyetin isletme tarafindan ciddiye alinmasi ve sikayet
konusunun ¢oézlime kavusturularak turistin bu konuda memnuniyetinin saglanmasi ginimuzin rekabet¢i ortaminda
oldukga 6nem tagimaktadir (Eser vd., 2016: 26).

Tiketiciler memnuniyet konusunda iki degisik tutum sergileyebilmektedirler. Bu tutum tliketici memnun oldugunda tiiketici
memnuniyeti ve bagligi fakat tliketici memnuniyetsiz oldugunda tliketici sikayeti olarak ortaya ¢ikmaktadir (Sahin vd.,
2017: 164). Tuketiciler kendilerinde meydana gelen sikdyette bulunma isteginin sonucunda, degisik davraniglar
sergileyebilmektedirler. Sikayete konu olan isletmeye herhangi bir bilgi vermeksizin, baska isletmeyi tercih etmeye
baglayabilmektedirler, diger durumlarda ise ilgili sikayetlerini farkli sekillerde ifade edebilmektedirler (Zengin ve Ulama,
2015: 418). Tuketiciler sikayetlerini hizmet satin aldiklari isletmeye ifade ettikleri gibi medya, tliketici dernekleri, yakin
cevreleri, seyahat acentasi ve tur operator gibi araci kuruluslar ya da internet ortaminda (sikayetimvar, holidaycheck vb.)
diger kullanicilara tecriibelerini aktarabilmektedirler (Kilig ve Ok, 2012: 4191). Glinlimiizde tliketici sikéyetleri daha gok e-
sikayet seklinde cesitli platformlarda yer alabilmektedirler. Bu platformlari web tabanli fikir ve tartisma platformlari, boykot
siteleri ve haber gruplari seklinde gruplandirmak miimkiindiir (Unal, 2019: 563). Hizmetler sahip olduklari ézellikler
nedeniyle belirsiz ve riskli satin alma durumlari yaratmaktadirlar. Bundan dolay! tiketiciler ilgili GrlinG veya hizmeti satin
almalarindan kaynaklanabilecek riskleri minimize etmek igin farkli bilgi kaynaklarindan yararlanabilmektedirler.
Tiketicilerin hizmetleri satin alma sireglerinde ve sikayetlerini iletmede yararlandiklari diger bir ara¢ da kulaktan kulaga
(word of mouth) iletisimdir (Alrawadieh ve Demirkol, 2015: 135). Kulaktan kulaga iletisim; tiketicilerin tecrtibe ettikleri trtn,
marka, hizmet veya firma ile alakali olumsuz veya olumlu fikirlerini ve gérislerini arkadaslarina, ailelerine, potansiyel veya
mevcut tlketicilere belirtmeleri seklinde aciklanabilmektedir. Bu iletisim tlrl sayesinde tliketicilerin gevrelerini de
bilgilendirmeleri, o Grinl veya markayi kullanmalari ya da kullanmamalari hususunda cesaretlendirmeleri mimkun
olabilmektedir (Arli, 2012: 157).

Geleneksel kulaktan kulaga iletisim; arkadaslar, tanidik gevre ve aile Uyeleri gibi sosyal baglantilarini olusturan bireyler
arasinda meydana gelmektedir. Teknolojik gelismeler ve elektronik araglar ile elektronik kulaktan kulaga (e-kulaktan
kulaga iletisim) kavrami dogmustur. E-kulaktan kulaga iletisim, geleneksel kulaktan kulaga iletisimden farkli olarak, fiziksel
veya dogrudan dogruya sosyal baglantinin mevcut olmadigi kisiler arasinda meydana gelmektedir ve bu sayede bilgi ve
iletisim daha genis olarak yapilabilmektedir (Alrawadieh ve Demirkol, 2015: 133). Tiketicilerin satin alma fikri esnasinda
daha dnce ilgili GrGind ve hizmeti satin alan tiketicilerin gérislerini 6grenme istegi goz ardi edilmemesi gereken ve son
derece dnemli bir gercektir. Diger yandan tlketiciler arasinda hizli bir sekilde yayilabilen fikirlerin isletmelerin ortaya
koydugu ve yaymaya calistiklari fikirlere gore daha etkili ve giivenilir oldugu dustnilmektedir (Kizilirmak vd., 2015: 111).
Bu iletisim turd 6zellikle turizm Urunlerinde yasanabilecek sorunlarin en ¢ok nerede, hangi tirde ve nasil meydana geldigi
hususunda turistlerin fikirlerini belirterek turistik Grint kullanmayi distinen potansiyel turistlere yol gostermede etkilidir.
Turistik Urunleri ve hizmetleri satin alma egilimine sahip olan potansiyel turistlerin buyuk bir gogunlugu, satin alma eylemini
gerceklestirmeden 6nce, gevrimici yorum sitelerindeki gérisleri dikkate alarak satin alma kararlarini vermeye c¢alistiklari
bilinmektedir (Kutluk ve Arpaci, 2016: 369).

Gunimuzde sosyal medya araglarinin kullanimi ve basarili yonetimi, konaklama isletmeleri igin kaginilimaz bir gereklilik
halini almistir. Bununla birlikte konaklama isletmelerinde, etkili bir sikyet ydnetimi sistemi igin sikayetlerin birgok kanaldan
toplanmasi ve degerlendirimesi de gerekmektedir (Ak ve Kizilirmak, 2019: 822). internette var olan bloglara tiiketiciler
tarafindan ¢ogu kez olumsuz tecriibeler yazilirken, sayisi ¢ok az olmakla birlikte olumlu tecriibelerde paylasilabiimektedir.
internette bulunan ilgili bloglarin ortaya gikmalarina etkin eden ve kullanimina gére bloglardan daha etkili olabilen
uygulamalarda bulunmaktadir. Bu uygulamalarin temel ozelligi tliketicilerin sadece ilgili konularda sikéyetlerini
belirtebildikleri cevrimici web sayfalari olmalaridir. Belirtilen gevrimigi siteler araciigyla ilgili tlketiciler sikayetlerini dile
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getirebilmektedirler ve sikayete konu olan isletmeler de ilgili hususlarda tiiketicilere cevap verebilmektedirler (Bal, 2014:
65).

Cok sik ve farkli konuda sikayetlerin yasandigi turizm sektdriinde turistler ve ¢alisanlar arasinda kurulan birebir ve yakin
iletisim bu siireci tetiklemektedir. ilgili iletisim siirecinde yaganan sorunlara sikayetvar.com sitesinde sikga rastianmaktadir
(Unur vd., 2010: 395). ligi site diinyanin ilk ve en biiyik sikayet platformudur ve misyonu tiiketici sikayetlerine ¢dziim
araylp, ziyaretcilerine karar vermede yardimci olmak ve tiketici ile marka arasinda kopri kurmaktir (sikayetvar.com,
2019a). Sikayetvar.com sitesi araciligiyla kullanicilar, hem isletmelerle ilgili kendi deneyimlerini aktif olarak
paylasabilmektedirler hem de karar alma sireglerinde baskalari tarafindan gdnderilen bilgilerden yararlanabilmektedirler
(Bal, 2014, s. 66). Bireylerin internete ve sosyal adlara erigimlerinin giin gegtikge kolaylastig guinimuzde (Ak ve Kizilirmak,
2019: 822) arastirmaya konu edilen bu popiiler platform iizerinden yapilmis e-sikayetler ve e-sikayetlerin yonetimi hem
turistler hem de konaklama igletmeleri agisindan oldukga onemli hale gelmistir. Dolayisiyla sosyal aglarda turistik
memnuniyeti en Ust seviyeye gikartmak igin turistlerin yaptiklari bu elestirileri ve sikayetleri dikkate almak durumunda olan
(Sunar vd., 2018: 64) konaklama isletmeleri yetkilileri bu sayede isletmelerinde yasanan sorunlari hizli ve etkin bir sekilde
ele alabilme olanagina sahip olmanin yani sira turistlerin sikayetleriyle ilgili daha hizli geri bildirimlerde bulunabileceklerdir
(Ak ve Kizilirmak, 2019: 822).

1.1. ilgili Aragtirmalar

Aymankuy Yakut (2011) turist sikayetlerinin yer aldigi 14 web sitesindeki yorumlari niceliksel olarak siniflandiriimistir.
Calismada turistlerin internette ve cevrimici ortamlarda yer alan sikayetlere ve yorumlara gére tatil alternatiflerini
olusturabildikleri ve daha dnce ilgili tatil tiirlerini tecribe etmis turistlerin yorumlarini dikkate alarak satin alma kararlarini
verdikleri sonucuna ulasiimistir.

Kilig ve Ok (2012) istanbulda faaliyet gésteren bes yildizli bir otele yonelik sikayetlerin belilenmesini ve
degerlendirilmesini amagladiklari arastirmalarinda 260 yerli turistin yorumlarini incelemislerdir. Arastirma sonucunda yerli
turistlerin genel olarak yogun ve gurlltili ortamlardan rahatsiz olduklari, oteli degistirmek istediklerinde tepki ile
karsilastiklari ancak konakladiklari otelin ilettikleri sikéyetlerini dederlendirmeye aldigina inandiklari sonucuna
ulagiimiglardir.

Alrawadieh ve Demirkol (2015) istanbul ili sinirlari icerisinde faaliyet géstermekte olan 10 adet bes yildizli konaklama
isletmesini internetteki bir seyahat sitesinde bulunan olumsuz yorumlarina gére incelemislerdir. Calismaya gore turistler
tarafindan yapilan olumsuz yorumlarinin gogunlugunun tesislerin temizligi ve kalitesi, hizmet kalitesi, personelin tutumu ve
konuklara yaklasimi ve &dedikleri iicretle alakali oldugu tespit edilmistir. isletmelerin gelen sikayetleri cevaplama
hususunda da yetersiz olduklari belirlenmistir.

Arpaci ve Vatansever Toylan (2015) bir internet sitesine konaklama ve seyahat isletmeleriyle ilgili 2013 Ocak ve 2014
Aralik doneminde iletilmis 15.683 sikayet incelenmistir. Calismaya gdre konaklama isletmeleriyle ilgili yapilan sikayetler
siraslyla; is goren, iicret, reklam, kampanyalar ve yiyecek igecek Uniteleriyle alakaliyken, seyahat isletmeleri ile ilgili yapilan
sikayetlerin sirasiyla; konaklama isletmeleri, tur iptali ve degdisimi ve acentalardan kaynaklandigi ve her iki isletme tiirlintn
de ilgili sikayetleri yanitlama hususunda yetersiz kaldiklari sonucuna ulagiimistir.

Balaji vd. (2015) turistlerin otelleri ile ilgili elektronik sikayetlerini gerceklestirirken sosyal medyaya bagvurma egilimlerini
belirlemeye calismislardir. Calismada turistlerin sosyal medya araglarini kullanmalarinda sosyal medyayi etkili bir mecra
olarak gérmelerinin ve sikayetlerine hizl bir sekilde geri donis almalarinin etkili oldugu sonucuna variimigtir.

Aylan, Arpaci ve Celiloglu (2016) termal otellere yonelik sikayetvar.com sitesinde 2014 Ocak-2015 Nisan doneminde yer
alan 2340 yorumu igerik analizi ydntemiyle incelenmislerdir. Yapilan galisma sonucunda termal otellerde en gok sikayet
edilen konularin fiyat ve reklam kampanyalariyla alakali oldugu ve termal otellere yapilan yorumlara cevap verilme oranin
ise %32,48 seviyesinde kaldi§i belirlenmigtir.

2. Yontem

Glinimuzde destinasyonlar ve turizm igletmeleri klasik sikayet toplama yéntemlerinin yerine sanal, anlik ve interaktif
yontemleri tercih etmektedirler. Bu kapsamda kendilerine ait araclarin ve yontemlerin yani sira bagimsiz web sitelerini
(sikayetvar, tripadvisor, vb.) ve bazi sanal uygulamalari da tercih edebilmektedirler. Bu calismada da birgok alana, sektore,
isletmeye, (riine, hizmete, vb. ait tiketici sikayetlerinin iletildigi ve toplandigi “sikdyetvar.com” sitesine konaklama
isletmeleri ile ilgili iletilmis turist sikayetlerinin belirlenmesi ve bu sikayetlerin belli kategoriler halinde degerlendiriimesi
amaclanmaktadir. “Sikayetvar.com” sitesinin arastirma alani olarak belirlenmesinde; 23 Ekim 2019 tarihi itibariyle 4 milyon
326 bin bireysel kayitl kullaniciya, 14 milyon 496 bin aylik ziyaret sayisina ve 8 milyon 262 kayitli sikayet sayisina ulagsmis
olmasi (sikayetvar.com, 2019b) ve bu hacmi ile alaninda lider web sitelerden biri konumunda olmasi etkili olmustur.
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Arastirma amaci dogrultusunda yerli ve yabanci literatir incelenmistir (Culha vd., 2009; Ekiz vd., 2012; Celtek, 2013;
Dogru vd., 2014; Kizilirmak vd., 2015; Alrawadieh ve Demirkol, 2015; Sahin vd., 2017). Turistlerin konaklama isletmeleri
ile ilgili sikayetlerini belirlemek ve degerlendirmek igin nitel arastirma ydntemlerinden olan ve metin igerisinde tanimlanan
belirli karakterlerden sistematik ve tarafsiz sonuglar ¢ikarmak igin kullanilan igerik analiz tekniginden yararlaniimistir (Cole,
1988; Kogak ve Arun, 2006: 22; Altunisik vd., 2007: 268).

Sosyal bilimlerde arastirmacilarin arastirma sonuglarini genellemek istedigi birimlerin bitlnu ana kiitle (evren) ve belirli
bir ana kitleyi temsil yeterliligine sahip oldugu kabul edilen, belirli bir evrenden belli kurallara gére segilmis ve bir blttndn
parcasi olan daha kiigik kiitle ise drneklem olarak tanimlanmaktadir (Karasar, 2002: 109-110). Bu ¢alismada ana kitleyi
Marmara Bolgesi'nde faaliyetlerini surdiirmekte olan tim konaklama isletmeleri ile ilgili turist sikéyetleri; arastirma
orneklemini ise Marmara Bolgesi'nde yer alan konaklama isletmelerinden dért ve bes yildiz diizeyinde hizmet verenleri
(11 il ve 387 konaklama igletmesi) olusturmaktadir. Bu galismada 6rneklemi olusturan 385 (iki isletme ilgili sikayet
belirlenmemistir) konaklama isletmesinin timu (23 Ekim-23 Aralik 2019 donemi) “sikayetvar.com” web sitesinde var olan
sikayetleri ve icerikleri anlaminda degerlendirilmiglerdir.

3. Bulgular

Arastirma verileri ile ilgili temel bulgular Tablo 1'de dzetlenmistir. Arastirmaya dahil edilen istanbul’'daki konaklama
isletmeleri 679; Kocaeli'deki konaklama isletmeleri 27; Kirklareli'deki konaklama isletmeleri 8; Tekirdag'daki konaklama
isletmeleri 9; Yalova'daki konaklama isletmeleri 36; Sakarya'daki konaklama isletmeleri 31; Balikesir'deki konaklama
isletmeleri 130; Edirne’deki konaklama isletmeleri 4; Bursa’daki konaklama isletmeleri 89 ve Canakkale’deki konaklama
isletmeleri 2 sikayet alirken bu sikayetlere cevap donlsl toplamda 4 olarak (Sakarya 2 ve Bursa 2) gerceklesmistir.
Sikayetlerin toplam gorintiilenme sayisi 1.619.851 ve sikayetlerin ortalama goriintlilenme orani 1596 olarak belirlenmistir.

Tablo 1. Konaklama isletmeleri ile ilgili Genel Bilgiler

Konaklama Yildizi isletme Toplam Sikdyet | Toplam Sikayet
Isletmesinin Yeri Sayisi Sayisi Goriintiileme
istanbul 4* 166 275 375038
5% 132 404 642305
Kocaeli 4* 13 4 13848
5* 6 23 2437
. 4* 0 0 0
Kirklareli 5= 3 8 8365
. 4* 5 5 5494
Tekirdag 5+ 2 4 2835
Yalova 4* 4 36 54021
5% 0 0 0
Sakarva 4 5 4 5612
y 5* 3 27 51912
Balkesir 4* 9 92 209511
5* 5 38 66408
. 4* 1 0 0
Edime 5" 1 4 2500
Bursa 4* 18 58 99507
5% 7 31 79546
4 5 2 512
Canakkale 5 2 0 0
I 4* 0 0 0
Bilecik 5= 0 0 0
Toplam 385 1015 1.619.851

Aragtirmaya dahil edilen istanbul'daki (Tablo 2) bes yildizli konaklama igletmelerinin gogunlugunun fiyat (135 sikayet),
personel (97 sikayet), hizmet kalitesi (84 sikayet), rezervasyon islemeleri (33 sikayet) ve servis kalitesi (30 sikayet)
konusunda sikayet aldigi tespit edilmistir. Benzer bir sikayet dagilimi istanbul'daki dért yildizli konaklama isletmeleri iginde
gecerlidir. istanbul'daki konaklama igletmelerinin higbirisinin sikayetler konusunda turistlere cevap déniisti saglamadig
tespit edilmigtir.
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Tablo 2. istanbul’daki Konaklama isletmeleri ile ilgili Sikayet Konulari

Sikayet Konusu Yildizi Sikayet Sayisi Cevap Sayisi
Fiyat . % 0
y 5 135 0
Personel . o 0
5* 97 0
. . 4* 56 0
Hizmet Kalitesi 5+ 84 0
4+ 4 0
Satis Sonrasi 5+ 6 0
Rezervasyon el 19 .
y 5 33 0
. _ 4* 22 0
Servis Kalitesi 5+ 30 0
. 4 4 0
Teknik 5* 2 0
4* 0 0
Ulagim 5+ 3 0
s 4> 4 0
Verilen S6ziin Tutulmasi 5+ 8 0
4* 3 0
Hirsizlik, vb. 5+ 3 0
. . 4* 0 0
Gida Zehirlenmesi, vb. 5 3 0

Arastirmaya dahil edilen Kocaeli'deki (Tablo 3) bes yildizli konaklama isletmelerinin ¢ogunlugunun fiyat (9 sikayet),
personel (4 sikayet) ve hizmet kalitesi (6 sikéyet) konusunda sikéyet aldigi tespit edilmistir. Benzer bir sikayet dagilimi
Kocaeli'deki dort yildizli konaklama isletmeleri icinde gegerlidir. Kocaeli'deki konaklama isletmelerinin higbirisinin sikayetler
konusunda turistlere cevap donlsu saglamadidi tespit edilmistir.

Tablo 3. Kocaeli’deki Konaklama isletmeleri ile ilgili Sikayet Konulari

Sikayet Konusu Yildizi Sikayet Sayisi Cevap Sayisi
Fiyat 42 1 0
y 5° 9 0
4* 1 0
Personel 5+ 2 0
. I 4* 1 0
Hizmet Kalitesi 5+ 5 0
Rezervasyon 4 1 0
y 5° 1 0
. o 4* 0 0
Servis Kalitesi 5 1 0
4* 0 0
Ulasim 5+ 1 0
. . 4* 0 0
Verilen Sozin Tutulmasi 5+ 1 0

Arastirmaya dahil edilen Kirklareli'deki (Tablo 4) bes yildizli konaklama igletmelerinin fiyat (2 sikayet), personel (2 sikayet),
hizmet kalitesi (2 sikayet) ve rezervasyon islemleri (2 sikayet) konusunda sikéyet aldigi tespit edilmistir. Kirklareli'deki
konaklama isletmelerinin higbirisinin sikyetler konusunda turistlere cevap dénisu saglamadig tespit edilmistir.

Tablo 4. Kirklareli’deki Konaklama igletmeleri ile ilgili Sikayet Konular

Sikéyet Konusu Yildizi Sikayet Sayisi Cevap Sayisi
Fiyat 5* 2 0
Personel 5* 2 0
Hizmet Kalitesi 5* 2 0
Rezervasyon 5* 2 0
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Arastirmaya dahil edilen Tekirdag'daki (Tablo 5) bes yildizli konaklama isletmelerinin personel (1 sikayet), hizmet kalitesi
(2 sikéyet), rezervasyon islemleri (1 sikayet) ve servis kalitesi (1 sikayet) konusunda sikayet aldigi tespit edilmistir. Benzer
bir sikayet dagilimi Tekirdag'daki dort yildizli konaklama isletmeleri icinde gecerlidir. Tekirdag'daki konaklama
isletmelerinin higbirisinin sikayetler konusunda turistlere cevap dontst saglamadidi tespit edilmistir.

Tablo 5. Tekirdag’daki Konaklama Igletmeleri ile ilgili Sikdyet Konulan

Sikayet Konusu Yildizi Sikayet Sayisi Cevap Sayisi
4* 1 0
Personel 5+ 1 0
. . 4* 1 0
Hizmet Kalitesi 5+ 1 0
Rezervasyon 4 2 0
y 5° 1 0
. I 4* 1 0
Servis Kalitesi 5 1 0

Arastirmaya dahil edilen Yalova'daki (Tablo 6) dért yildizi konaklama isletmelerinin fiyat (6 sikayet), personel (8 sikayet),
hizmet kalitesi (6 sikayet), rezervasyon islemleri (8 sikayet), servis kalitesi (6 sikayet) ve verilen s6zin tutulmamasi (2
sikyet) konusunda sikayet aldigi tespit edilmistir. Yalova'daki konaklama igletmelerinin higbirisinin sikéyetler konusunda
turistlere cevap donusu saglamadigi tespit edilmistir.

Tablo 6. Yalova'daki Konaklama Iletmeleri ile ilgili Sikayet Konulan

Sikayet Konusu Yildizi Sikayet Sayisi Cevap Sayisi
Fiyat 4> 6 0
Personel 4+ 8 0
Hizmet Kalitesi 4+ 6 0
Rezervasyon 4* 8 0
Servis Kalitesi 4+ 6 0
Verilen S6ziin Tutulmasi 4 2 0

Arastirmaya dahil edilen Sakarya’'daki (Tablo 7) bes yildizli konaklama isletmelerinin fiyat (6 sikayet), personel (7 sikayet),
hizmet kalitesi (6 sikayet), rezervasyon islemleri (4 sikayet) ve servis kalitesi (4 sikayet) konusunda sikayet aldigi tespit
edilmistir. Benzer bir sikayet dagilimi Sakarya'daki dort yildizli konaklama isletmeleri icinde gegerlidir. Sakarya'daki bes
yildizli konaklama isletmelerinin sadece iki tanesinin sikéyetler konusunda turistlere cevap donusi sagladiklar tespit
edilmigtir.

Tablo 7. Sakarya’daki Konaklama igletmeleri ile ilgili Sikayet Konulari

ikayet Konusu ildizi ikdyet Sayisi evap Sayisi
Sikayet K Yild Sikayet S C S

Fiyat 4 " 1 0
5 6 2
4* 1 0
Personel 5+ 7 0
. . 4* 1 0
Hizmet Kalitesi 5+ 5 0
Rezervasyon 4 4 1 0
5 4 0
. o 4> 0 0
Servis Kalitesi 5 4 0

Arastirmaya dahil edilen Balikesirdeki (Tablo 8) bes yildizli konaklama igletmelerinin fiyat (8 sikayet), personel (10
sikayet), hizmet kalitesi (9 sikayet), rezervasyon islemleri (7 sikayet) ve servis kalitesi (4 sikayet) konusunda sikayet aldigi
tespit edilmistir. Benzer bir sikayet dagilimi Balikesir'deki dort yildizli konaklama isletmeleri iginde gegerlidir. Balikesir'deki
konaklama isletmelerinin higbirisinin sikayetler konusunda turistlere cevap donlisi saglamadigi tespit edilmistir.
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Tablo 8. Balikesir'deki Konaklama Igletmeleri ile ilgili Sikdyet Konulan

Sikayet Konusu Yildizi Sikayet Sayisi Cevap Sayisi
Fiyat 4 19 0
y 5° 8 0
Personel 4 23 0
5* 10 0
. . 4+ 21 0
Hizmet Kalitesi 5* 9 0
Rezervasyon 4 17 0
y 5° 7 0
. I 4+ 8 0
Servis Kalitesi 5 4 0
. N 4+ 4 0
Verilen S6ziin Tutulmasi 5+ 0 0

Arastirmaya dahil edilen Edirne’deki (Tablo 9) bes yildizli konaklama isletmelerinin fiyat (1 sikéyet), personel (1 sikayet),
hizmet kalitesi (1 sikayet) ve servis kalitesi (1 sikéyet) konusunda sikayet aldigi tespit edilmistir. Edirne’deki konaklama
isletmelerinin higbirisinin sikayetler konusunda turistlere cevap donusu saglamadigi tespit edilmistir.

Tablo 9. Edirne’deki Konaklama isletmeleri ile ilgili Sikayet Konular

Sikayet Konusu Yildizi Sikayet Sayisi Cevap Sayisi
Fiyat 5* 1 0
Personel 5* 1 0
Hizmet Kalitesi 5* 1 0
Servis Kalitesi 5* 1 0

Arastirmaya dahil edilen Bursa'daki (Tablo 10) bes yildizli konaklama isletmelerinin fiyat (4 sikayet), personel (10 sikéyet),
hizmet kalitesi (10 sikayet), rezervasyon islemleri (3 sikayet) ve servis kalitesi (4 sikayet) konusunda sikayet aldigi tespit
edilmistir. Benzer bir sikayet dagilimi Bursa’daki dort yildizli konaklama isletmeleri icinde gegerlidir. Bursa’daki bes yildizli
konaklama isletmelerinin sadece iki tanesinin sikayetler konusunda turistlere cevap donisi sagladiklari tespit edilmistir.

Tablo 10. Bursa’daki Konaklama isletmeleri ile ilgili Sikayet Konulari

Sikéyet Konusu Yildizi Sikayet Sayisi Cevap Sayisi
. 4* 12 0
Fiyat 5+ 4 ?
Personel 4 " 14 0
5 10 0
. . 4* 18 0
Hizmet Kalitesi 5+ 10 0
Rezervasyon 4 " 6 0
5 3 0
. e 4* 8 0
Servis Kalitesi 5+ 4 0

Arastirmaya dahil edilen Canakkale'deki (Tablo 11) dért yildizli konaklama isletmelerinin hizmet kalitesi (1 sikayet) ve
rezervasyon islemleri (1 sikdyet) konusunda sikéyet aldi§i tespit edilmistir. Canakkale’deki konaklama isletmelerinin
higbirisinin sikayetler konusunda turistlere cevap dénisi saglamadigi tespit edilmistir.

Tablo 11. Ganakkale’deki Konaklama igletmeleri ile ilgili Sikayet Konulari

Sikéyet Konusu Yildizi Sikayet Sayisi Cevap Sayisi
Hizmet Kalitesi 4* 1 0
Rezervasyon 4> 1 0

il Kiltdr ve Turizm MidirGginden elde edilen veriler kapsaminda Bilecik ilinde faaliyet gésteren dért ve bes yildizli
herhangi konaklama isletmesinin bulunmadigi tespit edilmistir. Bu nedenle ilgili destinasyon otelleri degerlendirmeye dahil
edilememistir.
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Sonug ve Degerlendirme

Bu galismada da bircok alana, sektore, isletmeye, Uriine, hizmete, vb. ait tlketici sikayetlerinin iletildigi ve toplandigi
“sikéyetvar.com” sitesinde konaklama isletmeleri ile ilgili iletilmis turist sikayetlerinin belilenmesi ve bu sikayetlerin belli
kategoriler halinde degerlendiriimesi amaglanmaktadir. Bu kapsamda yapilan igerik analizi sonucunda arastirmaya dahil
edilen ve Marmara Bdlgesi'nde faaliyetlerini siirdiirmekte olan dort ve bes yildizli toplam 387 konaklama isletmesinden
385'i ile ilgili olarak sikayetvar.com sitesi (izerinde sikayet tespit edilmistir. il Kiiltiir ve Turizm Midarliginden elde edilen
veriler kapsaminda sadece Bilecik ilinde faaliyet gosteren dort ve bes yildizli herhangi bir konaklama igletmesinin
bulunmadidi tespit edilmistir ve bu sebeple ilgili destinasyon otelleri degerlendirmeye dahil edilmemislerdir. Arastirmaya
dahil edilen konaklama igletmelerinin 298'i istanbul’'da (679 sikayet), 19'u Kocaeli'de (27 sikayet), 3’ Kirklarelide (8
sikayet), 7'si Tekirdag'da (9 sikayet), 4'U Yalova'da (36 sikayet), 8'i Sakarya'da (31 sikayet), 14l Balikesir'de (130 sikayet),
2'si Edime’de (4 sikayet); 25'i Bursa'da (89 sikdyet) ve 7'si Canakkale’de (2 sikéyet) faaliyetlerini surdurirlerken ilgili
konaklama igletmelerinin sikayetlere donusu toplamda 4 olarak (Sakarya 2 ve Bursa 2) gergeklesmistir. Sikayetlerin toplam
gorlntilenme sayisi 1.619.851 ve sikayetlerin ortalama goriintlilenme orani 1596 olarak belirlenmistir. Arastirma
neticesinde Marmara Bolgesi’ndeki konaklama isletmeleri ile ilgili olarak turistlerin cogunlukla fiyat (292 sikéyet), personel
(255 sikayet), hizmet kalitesi (224 sikayet), rezervasyon islemeleri (106 sikayet) ve servis kalitesi (90 sikayet) konusunda
sikayet aldid1 tespit edilmistir. Turistlerin sinirli da olsa konaklama isletmelerindeki satis sonrasi hizmetlerden (10 sikayet),
teknik hizmetlerden (6 sikayet), ulasim imkanlarindan (4 sikayet), verilen sdzlerin veya taahhit edilen hizmetlerin
sadlanmamasindan (19 sikayet), hirsizlik (6 sikayet) ve gida zehirlenmesi (3 sikayet) gibi vakalardan dolay sikayette
bulunduklari belirlenmistir. Dinyada ve Turkiye'de 6zellikle son on yillik suregte bilgi iletisim teknolojileri, akilli Grtinler,
mobil uygulamalar, sosyal medya araglari ve ¢agdas pazarlama anlayislarinda hizli ve pozitif gelismeler kaydedilmigtir.
ilgili gelismeler ve ilerlemeler tiim pazarlar, tiiketicileri, tiketim kaliplarini, istekleri, beklentileri, memnuniyet
degerlendirmelerini ve hatta tlketici sikayet tirlerini ve sikayet bicimlerini bile degistirmistir. Benzer bir durum turizm ve
destinasyon pazarlarinda, turistlerin degerlendirmelerinde ve turistlerin sikéyetlerinde de gegerlidir. Hizmet ve drin Gretim
ve sunum slreglerinin emek yogun bicimde gerceklestigi turizm sektériinde, turistlerin ihtiyaglarinin ve isteklerinin dogru
yorumlanmasi, elde edilen bilgilere gore turistik Grlnlerin ve hizmetlerin tasarlanmasi gerekmektedir. Bu slregte iligkisel
pazarlama, turist odakli pazarlama, toplam kalite yénetimi, veri tabanli pazarlama ve turist sikayet yonetimi gibi yaklagimlar
turistlerin Grlnler ve hizmetler hakkindaki gorUslerinin iyilesmesine, tatmin dlizeylerinin ylkselmesine ve tekrar ziyarete
niyetlerine olumlu katki sagladigi unutulmamalidir. Turizmde turistler ile turistik Ureticiler arasindaki iliski hentiz turist ilgili
destinasyona veya turizm isletmesine gelmeden baslamaktadir. Bu iliski bir web sitesi, bir tur operatorli ve seyahat
acentasl vasitasiyla kurulabilecegi gibi bizzat turizm isletmelerinin kendi iletisim araglariyla da kurulabilmektedir. Belirtilen
iletisim tlirlerine ek olarak iginde bulundugumuz bilgi caginda insanlarin her tirli teknolojik arag ile bilgiye ulasabilmelerinin
mumkin oldugu g6z oninde bulunduruldugunda turistlerin karsilastiklari sorunlarini ve sikayetlerini de cesitli sanal
platformlarda dile getirebilmeleri daha kolay hale gelmektedir.

Turist sikayetlerinin ilgili isletmelere ulastirimasi konusunda turistlere hizmet sunan sikayetvar.com sitesinde hemen
hemen her sektdrden ve isletmeden farkli sayida basliklar altinda sikayetler bulunmaktadir. Aylik tiklanma (14 milyon
civarinda) ve kayitl kullanici (5 milyona yakin) sayilari ile sikayetvar.com sitesinin tiiketiciler/turistler icin gliclii bir referans
kaynagi oldugu anlasiimaktadir. Hizmet sektoriinde faaliyet gosteren konaklama isletmelerinin a§izdan agiza pazarlama
ve elektronik agizdan agiza pazarlama eylemlerine olan baglihgr ve duyarliligi da dikkate alindiginda ilgili sitedeki
sikayetlerin icerigi ve isletmelerin ilgili sikayetlerle ne dlclde etkilesime girdikleri ve tiketicilerin/turistierin sorunlarina ne
olglide ¢dzim getirip getirmedikleri son derece Gnem arz etmektedir.

Marmara Bdlgesi'nde faaliyet gosteren konaklama isletmeleriyle ilgili sikéyetlerin toplam gortintiilenme sayisi 1.619.851
ve sikayetlerin ortalama gérintilenme oraninin 1596 olmasi turistlerin ilgili sikayetlere isletmelerden daha duyarli
olduklarini diisiindiirmektedir. llgili gériisii sadece Sakarya ve Bursa'daki ikiser isletmenin (toplam 4 sikdyete doniis
saglanmistir) sikayetlere cevap vermesi desteklemektedir. Tiketicilerin/turistlerin satin alma streglerinde fiyata duyarligi
ve fiyata gore taleplerini yonlendirdikleri bilinmektedir (Aymankuy Yakut, 2011). ilgili sitedeki sikayetlerin gogunlukla fiyat
hakkinda oldugu anlagiimaktadir. Dolayisiyla konaklama isletmelerinin Gzellikle fiyat konusundaki sikayetleri dizeltici
onlemleri almalari gerekmektedir. Arastirmada personel ve sunulan hizmetin kalitesi konusundaki sikayetlerinin fazla
olmasi konaklama igletmelerinin ilgili konuda gerekli 6zeni géstermedigini disindirmektedir (Kilig ve Ok, 2012).
Personellerle ilgili sikéyet igerikleri genellikle personelin tutumu, ilgi duzeyi, gorunimd, ¢6zum bulma konusundaki
yaklagimi, vb. ile ilgilidir. Arpaci ve Vatansever Toylan (2015) turizm isletmelerindeki turistlerin dzellikle fiyat, reklam,
kampanya ve personel hakkinda sikayette bulunabildiklerini ve yillar icerisinde de ilgili sikyetlerin sayisinda artis oldugunu
ifade etmiglerdir. Sikayetlerin bir kriz sonucu veya verilen vaatlerin yerine getirimemesiyle ortaya ciktiina dikkat
edildiginde turizm isletmelerinin gerekli énlemleri almadiklari ve bu durumun bir sonucu olarak turist tatminini
saglayamadiklari gortlmektedir. Turizm igletmelerinin turist sikayetlerini dikkate almalari, gerekli onleyici ve duzeltici
uygulamalari gergeklestirmeleri, gelecekte de benzer sorunlarla ve sikayetlerle karsilasmamak adina iligkisel pazarlama,
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turist odakli pazarlama, toplam kalite yonetimi, veri tabanl pazarlama ve turist sikayet yonetimi kapsaminda faaliyetlerini
strdurmeleri bagariya ulagmalarini daha kolay hale getirecektir.

Arastirma sonucunda elde edilen veriler 1si§inda ilgili ¢alismanin literatlire, arastirmanin yiritlldigi destinasyona,
konaklama isletmelerinin yonetimlerine ve hizmet Gretim sireglerine katki sadlayacag dustnilmektedir. Ancak zaman
sinirligindan ve igerik kapsaminin genisliginden dolayi arastirma kapsami Marmara Bolgesi konaklama isletmeleri ile
sinirlandinimigtir. Sonraki calismalarda arastirma kapsaminin genisletilmesi, farkl sikayet sitelerinin ve platformlarinin da
arastirmaya dahil edilmesi arastirmacilara yol gosterecektir.
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Extended Abstract
Aim and Scope

Today, destinations and tourism businesses prefer virtual, instant and interactive complaint collection methods instead of
classical ones. In this context, they choose independent websites (sikdyetvar, tripadvisor, etc.) and some virtual
applications, as well as their own tools and methods. In this study, it was aimed to identify the tourist complaints about
accommodation businesses submitted to the “sikayetvar.com” website, to where customer complaints about many fields,
sectors, businesses, products and services are submitted and it was also aimed to evaluate these complaints in certain
categories. The “sikayetvar.com” website was selected to be the study area due to the fact that it had reached 4 million
326 thousand individual registered users, 14 million 496 thousand monthly visits and 8 million 262 registered complaints
by October 23, 2019 (sikayetvar.com, 2019) and that it was one of the leading websites in its field. In order to realize the
aim of the study, domestic and foreign literature was examined (Culha vd., 2009; Ekiz vd., 2012; Celtek, 2013; Dogru vd.,
2014; Kizilirmak vd., 2015; Alrawadieh ve Demirkol, 2015; Sahin vd., 2017). Content analysis technique, which is one of
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the qualitative research methods and used to draw systematic and objective results from certain characters defined in the
text, was used to identify and evaluate the complaints of the tourists about accommodation businesses (Cole, 1988; Kogak
ve Arun, 2006: 22; Altunisik vd., 2007: 268).

Methods

In the social sciences, the whole of the units into which the researchers want to generalize the results of the research is
defined as the main mass (universe) and the smaller mass which is considered to have the ability to represent a certain
main mass, which is selected from a certain universe according to certain rules and which is a part of a whole is defined
as the sample (Karasar, 2002: 109-110). In this study, the main mass consisted of the accommodation businesses in
Turkey and the research sample consisted of four and five star accommodation businesses (11 provinces and 387
accommodation businesses) in the Marmara Region. These 387 accommodation businesses which created the sample
were evaluated in terms of the complaints and contents of the complaints (in the period of 23 October-23 December 2019)
about them in “sikyetvar.com” website.

Findings

As a result of the content analysis carried out within this scope, 385 of 387 four and five star accommodation businesses
included in the study were found to be complained about on “sikayetvar.com” website. Within the scope of the data
obtained from the Provincial Directorate of Culture and Tourism, it was determined that there were no four or five star
accommodation businesses operating in Bilecik province, and therefore the accommodation businesses in Bilecik were
not included in the evaluation. As part of the accommodation businesses included in the study; 298 businesses operated
in istanbul (679 complaints); 19 businesses operated in Kocaeli (27 complaints); 3 businesses operated in Kirklareli (8
complaints); 7 businesses operated in Tekirdad (9 complaints); 4 businesses operated in Yalova (36 complaints); 8
businesses operated in Sakarya (31 complaints); 14 businesses operated in Balikesir (130 complaints); 2 businesses
operated in Edirne (4 complaints); 25 businesses operated in Bursa (89 complaints) and 7 businesses operated in
Canakkale (2 complaints) and the returns of the related accommodation businesses to complaints were 4 in total (Sakarya
2 and Bursa 2). The total number of views of complaints was 1.619.851 and the average view rate of the complaints was
1.596. As a result of study, it was found that the complaints of the tourists about the accommodation businesses in the
Marmara Region were mostly about price (292 complaints), staff (255 complaints), service quality (224 complaints),
reservation processes (106 complaints) and service quality (90 complaints) (Kilig ve Ok, 2012; Olcay ve Sirme, 2014;
Kizihrmak vd., 2015; Alrawadieh ve Demirkol, 2015; Yanik, 2016). It was also found that the tourists complained about
after-sales services (10 complaints), technical services (6 complaints), transportation facilities (4 complaints), failure to
provide promised services (19 complaints), theft (6 complaints) and food poisoning (3 complaints).

Conclusion

As a result of the content analysis carried out within this scope, 385 of 387 four and five star accommodation businesses
included in the study were found to be complained about on “sikayetvar.com” website. Within the scope of the data
obtained from the Provincial Directorate of Culture and Tourism, it was determined that there were no four or five star
accommodation businesses operating in Bilecik province, and therefore the accommodation businesses in Bilecik were
not included in the evaluation. As part of the accommodation businesses included in the study; 298 businesses operated
in istanbul (679 complaints); 19 businesses operated in Kocaeli (27 complaints); 3 businesses operated in Kirklareli (8
complaints); 7 businesses operated in Tekirdad (9 complaints); 4 businesses operated in Yalova (36 complaints); 8
businesses operated in Sakarya (31 complaints); 14 businesses operated in Balikesir (130 complaints); 2 businesses
operated in Edirne (4 complaints); 25 businesses operated in Bursa (89 complaints) and 7 businesses operated in
Canakkale (2 complaints) and the returns of the related accommodation businesses to complaints were 4 in total (Sakarya
2 and Bursa 2). The total number of views of complaints was 1.619.851 and the average view rate of the complaints was
1.596. As a result of study, it was found that the complaints of the tourists about the accommodation businesses in the
Marmara Region were mostly about price (292 complaints), staff (255 complaints), service quality (224 complaints),
reservation processes (106 complaints) and service quality (90 complaints) (Kili¢ ve Ok, 2012; Olcay ve Strme, 2014;
Kizihrmak vd., 2015; Alrawadieh ve Demirkol, 2015; Yanik, 2016). It was also found that the tourists complained about
after-sales services (10 complaints), technical services (6 complaints), transportation facilities (4 complaints), failure to
provide promised services (19 complaints), theft (6 complaints) and food poisoning (3 complaints).

In the light of the results reached at the study, it is thought that the study will contribute to the literature, the destinations
about which the analysis was carried out, the managers of the accommodation businesses and the service production
processes. However, due to the limited time and large scope of the content, the scope of the study was limited to the
accommodation businesses of the Marmara Region. Extending the scope of the study and the inclusion of different
grievance sites and platforms in the future studies will guide the researchers.
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