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AFYONKARAHISAR’DA FAALIYET GOSTEREN BES YILDIZLI
OTEL iISLETMELERINE YONELIK YAPILAN YORUMLARIN VE E-
SIKAYETLERIN DEGERLENDIRILMESI"

EVALUATION OF COMMENTS AND E-COMPLAINTS FOR FIVE STAR HOTEL
ENTERPRISES IN AFYONKARAHISAR
Ozgiir KIZILDEMIR®-Salim iBiS*-Serdar COP?

Oz

Bu calismada Afyonkarahisar’da faaliyet gosteren turizm isletme belgeli bes yildizli otel igletmelerine yonelik
internet ortaminda yapilan miisteri yorumlarinin incelenerek sikayet unsurlarinin belirlenmesi amaglanmigtir. Bu
amag dogrultusunda en ¢ok yorum ve sikayet yapilan bir internet sitesinde yapilmis olan yorumlar nitel arastirma
yontemlerinden igerik analizi teknigi kullanilarak analiz edilmistir. Sikayet icerikli yorumlarin hangi ana ve alt
temalardan olustugu belirlenmistir. Arastirma sonucunda 2868 adet yorum incelenmis bunlarin arasinda 1004
adet sikayet i¢eren ifadeye rastlanmistir. Bu sikayetlerin; yiyecek-igecek, hizmet kalitesi, oda, ¢alisanlar, fiyat ve
temizlik olmak tizere alti ana temadan olustugu goriilmiistir. En fazla sikayet otel isletmelerinde sunulan
yiyecek-icecek hizmetleri ile genel hizmet kalitesine yonelik yapildigi anlagilmistir. Caligma sonunda otel
isletmelerinin ortaya ¢ikan sikdyet konulari ¢ergevesinde sunduklar iiriin ve hizmetlerde gerekli iyilestirmeleri

yapmalari, onlemler almalari, miisteri sikayetleri dikkate alinarak bu dogrultuda {iriin ve hizmet sunumuna
gitmeleri gerektigi gibi pek ¢ok dneri sunulmustur.

Anahtar Kelimeler: Turizm, Afyonkarahisar, Otel Isletmeleri, E-Sikayet.

Abstract

In this study, it is aimed to determine the complaint elements by examining the customer comments made in
internet for the five star hotel enterprises operating in Afyonkarahisar. For this purpose, the most comments and
comments made on a web site were analyzed by using content analysis technique from qualitative research
methods. The main content and sub-themes of the complaints were determined. As a result of the research, 2868
comments were examined and 1004 complaints were found among them. These complaints; Food and beverage,
service quality, rooms, employees, price and cleaning. It was understood that the most complaints were made for
food and beverage services and general service quality. At the end of the study, many suggestions were made as
to the necessity of hotel enterprises to make the necessary improvements in the products and services they offer
within the framework of the grievance issues, to take precautions, and to provide products and services in this
direction by taking into account customer complaints.

Keywords: Tourism, Afyonkarahisar, Hotel Enterprises, E-Complaints.
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1. GIRIS

21. y.y.’in ilk g¢eyregine geldigimiz bu giinlerde teknolojinin geldigi mevcut durum
hizmet endiistrisinde faaliyet gosteren otel isletmelerinin miisteri ile olan iletisiminde 6nemli
faydalar saglayabilmektedir. Her isletmede oldugu gibi otel isletmelerinin de varligini
stirdiirebilmesi i¢in teknolojinin sundugu imkéanlardan faydalanarak miisteri memnuniyetini
saglamas1 gerekmektedir. Miisteri memnuniyetinin saglanmasi i¢in miisteri sikayetlerinin
minimuma indirilmesi (Aylan, Arpact ve Celiloglu, 2016: 51) otel isletmelerinin hizmet
kalitesi ve rekabet giiciinii artirmasi yansira isletmenin siirdiiriilebilirligi agisindan énem tegkil
etmektedir.

Sikayet, genel anlamda memnuniyetsizligi ifade eden bir kavramdir. Satin alinan bir
tirlin ya da hizmetin beklentileri karsilamamasi ya da {iriin ve hizmeti kullanma esnasinda
ortaya ¢ikan beklenmedik durumlarin karsiligidir (Sujithamrak ve Lam, 2005). Ayn1 zamanda
sikayet, aslinda igletmelerin sundugu {irtin ve hizmetlerin siirekli iyilestirilmesi i¢in bir geri
bildirim aracidir. Isletmeler kusursuz hizmet vermeyi hedeflese de eksikleri ve hatalari
tamamen ortadan kaldirmast miimkiin olmayabilir. Bu nedenle isletmeler, eksiklerini ve
hatalarin1 en 1yi sekilde analiz ederek ¢6zmesi gereklidir. Bu yiizden isletmelerin, yapilan
sikayetleri lehine ve firsata doniistiirmeleri, sikdyetlerden ders cikarmalar1 ve ayni hatayi
tekrar yapmamalar1 hem miisteri memnuniyeti hem de isletmelerin siirdiiriilebilirligi agisindan
olduk¢a onemlidir. Sikayet siirecini iyi yoneten ve miisterilerini memnun eden isletmeler,
miisterilerinin zihinlerinde olumlu imajin olugsmasini saglayabilmektedir. Miisteri sikayetleri,
isletmelerin hizmet kalitesinin artirilmast ve sadik miisteriler yaratmada bir firsat olarak
degerlendirilmelidir. Ayn1 zamanda isletmelerin 6grenen orgiit olma yolundaki ¢aligmalarini
yiirlitebilmeleri acisindan 1yi bir geri bildirim oldugu unutulmamalidir (Arpaci, 2016: 204).
Miisteriler, sikayetlerini dile getirirken farkli ara¢ ve yontemlere basvururlar. Giliniimiizde
teknolojinin sundugu olanaklar ile miisteriler iiriin ve hizmetler hakkinda ¢ok daha kolay ve
hizli bir sekilde sikayetlerini dile getirebilmektedirler. Bilgi ve iletisim teknolojilerindeki
gelismeler tiiketiciler ile isletmeler arasinda hizli bir iletisim olanagi da sunmaktadir.
Gilintimiizde otel isletmelerine yapilan sikayetlerin internet ve web sitelerinin gelismesi ile
birlikte agirlikli olarak elektronik sikayet (e-sikdyet) olarak yapildigi bilinmektedir. Bu
nedenle otel isletmelerine yapilan yorumlarin ve e-sikdyetlerin incelenerek hizla ¢oziime
kavusturulmasi hem isletmeler hem de miisteriler i¢in son derece 6nem arz etmekle birlikte,
bu stireclerin teknolojinin sundugu imkanlar dahilinde etkin ve hizli bir bicimde yonetilmesi
bir zorunluluk haline gelmistir. Nitekim sikayetler karsisinda duyarsiz kalan ya da sikayetlere
¢ozlim liretemeyen isletmeler yogun rekabet ortaminda miisterilerini kaybetme riski ile karsi
karsiya kalmaktadirlar.

Bu c¢aligmanin amaci, Afyonkarahisar’da faaliyet gosteren bes yildizli otel
isletmelerine yonelik en ¢ok yorum ve sikayetlerin yapildigi bir internet sitesi araciligiyla bu
otel isletmelerine yonelik yapilan yorumlarin degerlendirilerek sikayet unsurlarinin
belirlenmesini saglamak ve ortaya ¢ikan bulgulardan yola ¢ikarak otel isletmelerine ¢oziim
onerileri sunabilmektir.

2. LITERATUR

Sikayet, karsilanmayan beklentilerin sozle ifade edilme sekli olarak tanimlamak
miimkiindiir (Barlow ve Moller, 2008: 38). Heppell (2006), miisteri sikayetleri ile ilgili;
sikdyetin hi¢ olmamasi isletmenin kusursuz oldugunu gostermedigini ancak miisterilerin
sikayetlerini iletme konusunda sikinti yasadigi anlamina geldigini belirtmektedir. Ayrica
isletmeye sikayetini iletemeyen miisterilerin, isletme ile tekrar is iliskisi yasamak
istemeyecekleri ve bu olumsuz durumu baskalari ile paylasacagi anlamina gelmektedir.
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Bu baglamda sikayetler otel isletmeleri icin memnuniyeti artirma agisindan onemli
birer geri bildirim seklidir. Basarili isletmeler, miisterilerini sikayette bulunmalari igin gerekli
alt yapryr hazirlarlar (Tronvoll, 2012). Bilgi ve iletisim teknolojilerinde ortaya ¢ikan son
zamanlardaki gelismeler, sosyal iletisimde de etkin olan interneti giindeme getirmistir.
Internet dokundugu her seyi degistirmekte ve neredeyse her alanda da etkili olmaktadir.
Neticede miisteri sikayetleri {izerinde de etkili oldugu goriilmektedir (Unver, 2010: 99-101).

Internetin gelismesiyle yeni bir sikdyet alma kanali ortaya cikmistir. internet, hem
miisterilere kolaylikla ulasmak icin bir firsat olurken; hem de tiiketicilere, isletme ile ilgili
olumlu ya da olumsuz bildirimlerini rahatlikla iletebildikleri bir ortam sunmasi bakimindan
bir tehdit olabilmektedir (Lee ve Hu, 2004:172). Tiiketiciler i¢in herhangi bir mal veya hizmet
satin almadan veya bir otelde rezervasyon yaptirmadan Once internette baskalarin
paylasimlarin1 veya degerlendirmelerini okumanin ve fikir almanin yaygin bir tiikketim tarzi
haline geldigi goriilmektedir. Seyahat edenlerin %80°den fazlas1 yorum yapilabilen web
sitelerine fikir almak igin basvurdugu anlasilmaktadir (Yoo ve Gretzel, 2009). Isletmelerin
bliylikk bir kismi internet ortaminda miisteri sikayetlerine daha basit bir bicimde
ulasabilmektedirler. Isletme ve markalar, internette bulunan sosyal medya ve sikayet siteleri
aracilifi ile miisteri sikadyetlerine ve yorumlarina ulagarak en kisa siirede yapilan bu
sikayetlere geri donebilme sansina sahip olmaktadirlar. Olumsuz yorum ve sikayetlere uygun
sekilde cevap verilmesi isletmelerin kendi eksik kaldiklar1 taraflar1 gelistirme imkam
sunmakta ve tiiketici tatminini saglamaktadir (Argan, 2014: 52; Zheng vd., 2009; Komunda
ve Oserankhoe, 2012). Bu baglamda elektronik sikayet; bir mal veya hizmetten faydalanan
tilkketicinin, bu deneyimde yasadigi sorunlari elektronik ortamlar aracilifiyla dile getirmesi
olarak tanimlanabilir (Schall, 2003).

Konu ile ilgili literatiir incelendiginde c¢esitli calismalarin yapildigi goriilmektedir.
Bunlardan bazilari; Ngai vd. (2007), Hong Kong’da Asya ve Asya disindaki otel misafirleri
miisteri sikayet davranig farkliliklarini incelemeyi amaglamistir. Arastirma sonucunda Asya’li
olmayan konuklarin Asyali konuklardan daha fazla sikayet egiliminde olduklarini tespit
etmislerdir. Culha vd. (2009), ise otel isletmelerine yapilan miisteri sikayetlerinin hangi
kategoriler altinda toplandiginin belirlenmesi amaciyla ii¢ sanal sikdyet sitesini inceleyerek
icerik analizi yontemiyle incelemis ve arastirma sonucunda, 8 temel ve 42 alt kategori
tanimlayarak en temel sikayet kategorisinin ise yiyecek- i¢ecek hizmetleri oldugunu tespit
etmiglerdir. Smyth vd. (2010)’un ¢alismasinda Tripadvisor sitesinde yapilan yorumlara doniis
yapan otellerin doniis yapmayan otellere gore daha ¢ok gelistiklerini tespit etmistir. EKiz vd.
(2012), Malezya’da liiks otellerde konaklayan miisterilerin otel hizmetlerinden sikayet¢i olma
durumlarin tespit etmek amaciyla Kasim 2010 ve Ocak 2011 yillar1 arasinda ilgili internet
sitesi aracilifiyla yapilan sikayetleri gruplandirmig ve arastirma sonucunda en ¢ok sikayetin
odalarin kalite bakimindan degerlendirilmesi hususunda oldugunu tespit etmislerdir. Yilmaz
(2014) ise, tur operatorleri ile konaklama isletmelerine yonelik e- sikayetleri ve bu
isletmelerin yapilan yorumlara yonelik tutumunu inceledigi arastirmasinda, isletmelerin heniiz
sikdyetlerin yonetimi konusunda yeterli seviyeye gelmedigini ve bazi isletmelerin e-
sikayetleri goz ardi ettiklerini ortaya koymustur. Keles vd. (2016), “Tiirkiye Turizmine
Yénelik Yabanci Turizm Operatérlerine Yapilan E-Sikdyet Konularmin igerik Analizi ve Tur
Operatorlerinin Miisteri Yonlendirmesi” isimli arastirmasinda yabanci tur operatorlerine
misafirlerin yaptiklari e-sikayetleri analiz etmeyi amagladiklar1 anlagilmaktadir.

Ilgili literatiirde bu konu ile ilgili yapilan &nceki arastirmalardan goriildiigii iizere
otellerin miisteri sikayetlerini degerlendirme ve analiz etme konusunda hala bir eksiklik
oldugu goriilmektedir. Bu eksiklik g6z oniinde bulunduruldugunda hem sahip oldugu termal
kaynaklar bakimindan, hem de termal turizm isletmeleri bakimindan zengin bir potansiyele
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sahip olan Afyonkarahisar’daki otel igletmelerinin iiriin ve hizmet kalitesini gelistirmelerine
onemli katkisinin olacagi diisiiniilmektedir.

3. ARASTIRMANIN YONTEMI

Arastirmanin temel amac1 Afyonkarahisar’da faaliyet gosteren turizm isletme belgeli 5
yildizl1 otel isletmelerine yonelik yapilan yorumlar incelemek, sikdyet unsurlarini belirlemek,
ilgili literatiire katki saglamak ve otel isletmelerine ¢6ziim Onerileri gelistirmektir. Bu amag
dogrultusunda otel isletmeleri i¢in yaygin olarak kullanilan ¢evrimici yorum sitesinde yapilan
yorumlar incelenmis, sikdyet igerikli yorumlar belirlenerek siniflandirilmaya calisilmistir.
Calisma, otel isletmelerine yonelik yapilan sikdyet konularinin belirlenerek isletmelere
yonelik ¢oziim Onerilerinin gelistirilmesine olanak saglanmasi agisindan ve ilgili literatiire
katki saglamasi1 bakimindan 6nem tagimaktadir.

Aragtirmanin temel simirliligi Afyonkarahisar ilinde faaliyet gostermekte olan turizm
isletme belgeli 5 yildizl1 otel isletmelerinin ele alinmis olmasidir. Afyonkarahisar 1 Kiiltiir ve
Turizm Midiirligii verilerine gore ilde 10 adet turizm isletme belgeli 5 yildizli otel isletmesi
bulunmaktadir (www.afyonkultur.gov.tr). Calismada yalnizca Tiitk¢e dilinde 20 Temmuz
2018 tarthine kadar yapilan yorumlar dikkate alinmistir. Bu kapsamda ele alinan isletme
sayist 10, analize tabi tutulan yorum sayist 2868 olmustur. Ayrica aragtirmada yalnizca ilgili
internet sitesinde yapilan sikdyetler degerlendirilmis oldugundan tiim miisteri sikayetlerini
yansitmamasi bir sinirlilik olugturmaktadir.

Son yillarda hizla gelisen internet teknolojisi, sanal ortamlarda miisterilerin satin
aldiklari iirlin ya da hizmetler hakkinda memnuniyet ve sikayet diislincelerini paylagsmalarina
olanak saglamaktadir. Sanal ortamlarda misteriler tarafindan yapilan yorumlar hem ayni
misterinin yeniden tercih etme niyetini ortaya koyarken hem de potansiyel miisteri adaylar
icin fikir verme niteligi tasimaktadir. Ayrica yapilan sikayetler isletmeler i¢in ¢esitli ipuglari
vermektedir. Liu ve Park’a (2015) gore cevrimici ortamlarda daha fazla olumlu yorumu
bulunan isletmeler, tiiketicilerin satin alma kararlarinda giliven olusturmasina katki
saglamaktadir. Diger yandan sanal ortamlarda yapilan sikayetler diger miisteriler nezdinde
isletmelerin imajin1 olumsuz yonde etkileyebilmektedir (Zheng vd., 2009: 719; Limberger
vd., 2014: 60). Bu calismada turizm isletmelerine yonelik en fazla yorum ve sikayetlerin
yapildig1 bir internet sitesi lizerinden Afyon’da faaliyet gosteren 5 yildizli otel isletmelerine
yonelik yapilan olumlu-olumsuz yorumlar incelenmistir. Nitel arastirma yontemlerinden
icerik analizi teknigi ile verilerin analizi gerceklestirilmistir. Icerik analizinde yapilan temel
islem, birbirine benzer verileri belirli kavram ve temalar 1s181nda bir araya getirmek ve bunlari
da okuyucunun anlayacagi sekilde diizenleyerek yorumlamaktir (Y1ildirim ve Simsek, 2011:
227). Igerik analizinde sdzel veya yazili materyaller nesnel ve sistematik bir sekilde anahtar
kelimeler kullanilarak ve kelimeler kategorilere ayristirilarak ¢6ziimlenmektedir. Nitel
arastirmalarda gecerlik, arastirmacinin arastirdigi olguyu, oldugu bi¢imiyle ve olabildigince
yansiz ele almas1 anlamina gelmektedir. Toplanan verilerin ayrintili olarak rapor edilmesi ve
arastirmacinin  sonuclara nasil ulastigini  agiklamasi nitel aragtirmalarin  gecerlilik
oOl¢iitlerindendir (Yildirim ve Simsek, 2013). Ayrica arastirmanin giivenirliliginin saglanmasi
acisindan arastirmacinin kendisinin veri toplama ve analiz siirecinde bizzat yer almasina
dikkat edilmistir. Arastirma kapsaminda 10 Temmuz — 20 Temmuz 2018 tarihleri arasinda
elde edilen veriler bu yontem ¢ergevesinde analiz edilmistir.
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4. BULGULAR

Arastirmaya konu olan Afyonkarahisar’daki 10 adet 5 yildizli otel isletmesine yonelik
ilgili internet sitesinde toplam 2868 adet yoruma rastlanmistir. Yapilan miisteri yorumlarindan
sikayet iceren unsurlardan alt1 ana tema ve yirmi alt tema ortaya ¢ikmistir. Ana temalar; Oda,
yiyecek-i¢ecek, hizmet, ¢alisanlar, temizlik ve fiyat seklindedir. Bu 6 ana tema altinda 20 alt
tema yer almistir. Miisteri sikdyetleri ile ilgili ana tema ve alt temalara iliskin olusturulan
model Sekil 1 iizerinde gosterilmistir.

4 j N\
Yiyecek-Icecek
Kalite-Cesit-Servis-Hijyen-Lezzet

Hizmet Kalitesi
K6tii hizmet-ikram-Internet- Asansor-Etkinlik

. J
( N\
Oda
L Balkon-Ses/Giirtlti-Kirlilik-Isitma/Sogutma
Sikayetler p N
Calisanlar

[lgisizlik-Davranis/Tutum-Personel Eksikligi
|\

4 N\
Fiyat

Pahalilik

|\ J

4 N\
Temizlik

Havuz Kirliligi-Havlu Kirliligi
|\ J

Sekil 1: Miisteri Sikayet Temalar1

Ilgili internet sitesinde yapilan her yoruma iliskin ilgili site kendi i¢inde kullandig1
degerlendirme aracinda kullanicilarin isletmelere yonelik yaptiklari degerlendirme sonuglari
Tablo 1’de verilmistir. Kullanicilarin %51°1 isletmeler i¢in milkemmel, %22’si ¢ok iyi ve
%12’s1 ortalama olarak degerlendirme yapmislaridir. Bu degerlendirmeleri yapan kullanicilar
genellikle memnuniyet igerikli mesajlar yazan kullanicilar oldugu anlasilmaktadir. Sikayet
icerikli mesajlar daha ¢ok kotii ve berbat seklinde degerlendirme yapan kullanicilar tarafindan
yapilmaktadir. Kullanicilarin %7°si kotii, %81 berbat seklinde degerlendirme yapmuislardir.

Tablo 1: Kullanicilarin Isletme Degerlendirmeleri

Say1 Yiizde
Mikemmel 1451 51
Cok iyi 645 22
Ortalama 356 12
Koti 187 7
Berbat 229 8
Toplam 2868 100

Arastirmaya dahil edilen isletmelere yonelik yapilan yorum sayilar1 Grafik 1°de
verilmistir. Yapilan yorumlarin isletmelere gore sayilarina yer verilmistir. En fazla yorum
isletme 3’e (771 adet), en az yorum ise isletme 5’e yapilmistir (48 adet).
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Toplam Yorum Sayis: 2868
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o

Grafik 1: isletmelere Yonelik Toplam Yorum Sayilari

Tablo 2’de miisterilerin her isletme i¢in verdikleri degerlendirme puanlarina yer
verilmistir. Arastirma kapsaminda ele alinan isletmelerin isimleri gizlilik ag¢isindan
belirtilmemis, numaralandirma yontemine gidilmistir.

Igerik analizi yapilan toplam 2868 yorum igerisinde 1004 adet sikdyet unsuru igeren
ifadeye rastlanmistir. Bu sikayetlere iliskin olusturulan ana temalar, alt temalar ile sikayet
sayilar1 ve yiizdelik oranlar1 Tablo 3’te yer almaktadir. Buna gore en fazla sikayetin %24 ile
yiyecek-i¢ecek konusunda yapildig1 goriilmiistiir.

Tablo 2: Kullanicilarin Her Isletme I¢in Yaptiklar1 Degerlendirme Sonuglari

Isletme Miikemmel (;O.k Ortalama Kotii Berbat
Isletme 1 288 140 59 24 27
Isletme 2 73 49 34 12 14
Isletme 3 447 163 85 36 40
Isletme 4 66 43 41 21 31
Isletme 5 5 17 10 12 4
Isletme 6 149 60 21 17 22
Isletme 7 74 54 22 11 10
Isletme 8 60 30 33 27 56
Isletme 9 42 37 24 11 17
Isletme 247 52 27 16 8
10

Toplam 1451 645 356 187 229

Yiyecek-icecek; Yiyecek-icecek temasi igerisinde alt temalara bakildiginda ise sirasi
ile en fazla c¢esit, kalite, hijyen, lezzet ve servis konularinda sikayetlerin yer aldig1
gorilmektedir. Miisteriler otel isletmelerinde sunulan yiyecek-igeceklerin ¢esit olarak
azligindan, kalitesinin diisiik olmasindan, hijyenik ve lezzetli olmamasindan, servis
hizmetlerinin kotii olmasindan sikayet etmektedirler.
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Tablo 3: Miisteri Sikayet Sayilar1 ve Oranlari

Tema Say1 X’;Sde Say1 2(()}(1)§de
1.0da 100

1.1.Balkon eksikligi 8 4

1.2.Ses giiriiltii 51 26 193 19
1.3.Kirlilik 88 46

1.4.Isitma/Sogutma 46 24

2.Yiyecek-Icecek 100

2.1.Kalite 57 24

2.2.Cesit 86 37

2 3.Servis 17 7 235 24
2.4 Hijyen 38 16

2.5.Lezzet 37 16

3.Hizmet Kalitesi 100

3.1.Koti hizmet 115 54

3.2.Jkram 16 8

3.3.Internet 31 14 214 21
3.4.Asansor 21 10

3.5.Etkinlik eksigi 31 14

4.Cahsanlar 100

4.1 Igisizlik 68 35

4.2 .Davranig, tutum, 96 50 193 19
iletisim

4.3.Personel eksikligi 29 15

5.Temizlik 100

5.1.Havuz kirliligi 67 88 76 8
5.2.Havlu kirliligi 9 12

6.Fiyat 100

6.1.Pahalilik 93 93 93 9
Toplam 1004 1004 100

Hizmet kalitesi; Otel isletmelerinde yiyecek-igecek hizmetlerinden sonra en fazla
sikayet edilen konu isletmelerin hizmet kalitesine yoneliktir (%21). Bu tema altinda en fazla
sikayetler siras1 ile kotii hizmet (%54), internet baglantisi sorunlart (%14), isletmede
etkinliklerin yapilmamasi ya da az yapiliyor olmasi (%14), asansor sorunlart (%10) ve ikram
sorunlar1 (%8) yer almaktadir. Miisteriler otele girisinden ¢ikisina kadar karsilanmasi, odaya
yerlesmesi, otelde bulundugu siire icerisinde aldig1 genel hizmetlere iliskin yasadig: sorunlari
sikdyet olarak ortaya koymaktadir. Otel isletmelerinde miisterilerin ihtiya¢ duydugu internet
baglantisinin hi¢ olmamas1 ya da zaman zaman kesintiye ugramast miisteriler icin sikayet
konusu oldugu goriilmiistiir. Yine bu tema i¢inde miisterilerin %14’ isletme biinyesinde bos
zamanlar1 degerlendirmeye yonelik aktivitelerin yetersiz olmasindan ya da hi¢ olmamasindan
sikdyet etmektedirler. Bir diger sikdyet konusu asansordiir. Miisteriler asansorlerin
arizalanmasindan,  kapasitelerinin  yetersizliginden,  giiriiltiili ~ olmasindan  sikayet
etmektedirler. Hizmet kalitesi ana temasi altinda yer alan diger alt tema ikram olmustur.
Miisteriler bes c¢ayi, cay saati olarak da ifade edilen zamanlarda sunulan ikramlarin
yetersizliginden ve kalitesizliginden sikayet ettikleri goriilmiistiir.
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Oda; Misteri sikayetleri ile ilgili bir diger tema oda olmustur. Bu tema altinda
miisteriler en fazla oda kirliliginden sikayet etmektedir (%46). Otele yerlesen miisteri odasina
ilk ¢iktiginda bekledigi sekilde temiz bir oda bulamamasi durumunda bunu sikayet konusu
yapmaktadir. Bu tema altinda miisterilerin %26’s1 odalarin ¢ok ses ve giiriiltii almasindan,
yalittimin iyi olmamasindan, %24’°li de odanin 1sitma-sogutmasinda sorun oldugundan sikayet
etmistir. En fazla yaz aylarinda klima sorunlarina yonelik sikayetler yer alirken kis aylarinda
odalarin yeterince 1sinamamasi da sikdyet konusu olmaktadir. Bu tema altinda diisiik de olsa
(%4) odalarda balkonun bulunmamasindan dolayi sikayetlerin olustugu goriilmistiir.

Caliganlar; Otel isletmelerine yonelik yapilan sikayetlerin %19’u ¢alisanlara
yoneliktir. Burada en fazla sikayet (%50) calisanlarin davranig, tutum ve iletisim
kusurlarindan  kaynaklandigi anlagilmaktadir. Yine misterilerin %35’ c¢alisanlarin
ilgisizliginden sikayet etmistir. Bu tema altinda sikayet konusu olan %15 ile personel
eksikligidir.

Fiyat; Fiyat temasi altinda yalnizca fiyat pahalilig alt temas1 yer almistir. Miisteriler
isletmenin genel fiyatlarinin rakip isletmelere gore pahali oldugunu diisiindiigii gibi isletme
bilinyesinde pek ¢ok lriin ve hizmetin ticretli sunulmasi ve fiyatinin yiiksek olmasindan
sikayet etmektedir.

Temizlik; misteri sikdayet temalarindan sonuncusu temizliktir. Bu tema altinda 6ne
cikan iki alt tema olmustur. Bunlar havuz kirliligi (%88) ile havlu kirliligidir (%12).
Miisteriler otel isletmelerindeki havuzlari hijyen agisindan yeterli bulmamaktadir. Yine
misteriler odalarina yerlestiklerinde havlularin yeterince temiz olmamasindan veya kirlenen
havlularin zamaninda temiz havlularla degistirilmemesinden sikayet ettikleri goriilmistiir.

5. SONUC VE ONERILER

Stirekli gelisen turizm endiistrisi igerisinde faaliyet gosteren otel isletmeleri i¢in artan
rekabet ile birlikte yeni miisteriler elde etmek ve mevcut miisterileri elde tutmak
zorlasmaktadir. Gelisen iletisim araglari, miisterilere, aldiklar1 iiriin ve hizmetler hakkinda
genis kapsamli yorum yapma, memnuniyet ve memnuniyetsizliklerini dile getirme firsati
sunmaktadir. Bu durum ayni zamanda potansiyel miisterileri de etkilemektedir. Bir igletme
hakkinda yapilan olumlu yorumlar potansiyel miisteriler i¢in tercih etme nedeni olabilirken,
olumsuz yorumlar tercih etmemeye neden olabilmektedir. Bu nedenle otel isletmeleri i¢in
miisteri memnuniyetinin saglanmasi, miisteri sikdyetlerinin en aza indirilmesi oldukga
Oonemlidir.

Artan rekabet ve sektordeki pek c¢ok gelisme otel isletmelerini daha iyi hizmet
sunmaya ve misteri sikdyetleri karsisinda tatmin edici Onlemler almaya zorlamaktadir.
Nitekim dikkate alinmayan miisteri sikayetleri miisteri kaybina neden olmasi kaginilmazdir.
Tatmin edilen miisterilerin ise isletmelere olan sadakati artmaktadir. Sikdyet eden bir
miisterinin sikayet konusunun isletme tarafindan degerlendirilerek ¢oziime kavusturulmasi o
miisteriyi memnun edebilecegi gibi ayn1 zamanda diger miisterilerin benzer olumsuzluklar ile
karsilasmamasi1 i¢in gerekli Onlemlerin alinmasim1i da saglamaktadir. Bu acidan otel
isletmelerinin sikayet eden miisterileri sorunlu bir misteri gibi gérmek yerine tim
miisterilerin birer sozciisii gibi degerlendirmeleri, isletmelerin bu yonde davranig ve yonetim
tarz1 gelistirmeleri daha dogru bir yaklagim olacaktir.

Yapilan bu ¢alisma otel isletmelerine yonelik yapilan yorumlardan ortaya c¢ikan
sikayet unsurlarinin hangi konularda yogunlastiginin tespit edilmesi miisteri memnuniyeti ve
sikdyet yonetimine onem veren isletmeler i¢in 6nemli bir kaynak niteligindedir. Bu bakimdan
ortaya ¢ikan sonuglar isletme yoneticilerine fikir vermesi acisindan son derece 6nemli oldugu
distiniilmektedir.
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Calisma sonucunda otel isletmelerine yonelik en fazla sikdyetin yiyecek-igecek
konusunda yapildigi goriilmiistiir. Bu sonuglar Culha vd., (2009) ile Kili¢ (2012) yaptiklar
calisma sonuclari ile benzerlik gostermektedir. Miisteriler otel isletmelerinde basta yiyecek-
iceceklerin c¢esit olarak azligindan, kalite olarak diisiik olmasindan, hijyen ve c¢esit
konularinda sikayet etmektedirler. Bu nedenle Afyonkarahisar’da faaliyet gosteren bes yildizl
otel isletmelerinin gerek kahvalti cesitliligini gerekse diger ogiinlerdeki yemek cesitliligini
artirmalari, yemek kalitesine Onem vermeleri ve hijyen kosullarina dikkat etmeleri
gerekmektedir. Ayrica ¢alisanlarin niteligi artirilmalidir.

Literatiirde benzer ¢alismalar incelendiginde; Kilic ve Ok (2012) Istanbul’da faaliyet
gosteren bes yildizli bir otel isletmesinde miisteri sikayetleri iizerinde yaptiklari arastirmada
genel olarak miisterilerin yogun ve giiriiltiilii ortamdan sikayetci olduklarini tespit etmislerdir.
Aylan vd., (2016) ise termal otel isletmelerine yonelik sikayetleri inceledikleri ¢aligmada
sikayet edilen konularin basinda fiyat-reklam-kampanyalarin yer aldigi bulgusuna
ulagmislardir.

Bu ¢alismada ortaya ¢ikan bir diger 6nemli sikayet konusu hizmet kalitesi olmustur.
Otel isletmeleri hizmet yogunluklu faaliyet gdsteren isletmelerdir. Miisterilerin otelin genel
hizmet Kkalitesinden, internet hizmetinin saglanmamasi veya eksik saglanmasindan,
etkinliklerin olmamasindan ya da az olmasindan, asansér problemlerinden ve ikram
hizmetlerinden sikdyet etmektedirler. Isletme yoneticilerinin tiim bu sikayetleri gdz Oniinde
bulundurarak gerek ¢alisanlarin egitilmesi gerekse teknik problemlerin giderilmesi noktasinda
onlem almalar1 gerekmektedir.

Bu arastirma Afyonkarahisar ilinde faaliyet gosteren turizm isletme belgeli 5 yildizli
otel isletmelerine yonelik ilgili internet sitesinde 2018 Temmuz ayma kadar yapilmis olan
yorumlar ile kisitlanmistir. Gelecekteki arastirmacilara farkli yerlerde faaliyet gosteren otel
isletmelerini ele almalari ve internet ortaminda yer alan farkli yorum ve sikayet platformlarin
dikkate alarak aragtirmalar yapmalar1 Onerilebilir.
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