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Oz

Giiniimiizde internet kullanimi olduk¢a yaygin hale gelmistir. Ozellikle turizm agisindan
bakildiginda, seyahat siteleri potansiyel miisterilere planladiklari tatiller agisindan 6n bilgi alma
kolaylig1 saglamaktadir. Ayrica ge¢misteki deneyimlerini ve bu deneyimlerin sonucunda elde
edilen memnuniyet ve sikdyetlerini paylasabildikleri bu siteler oldukga ilgi gdren
platformlardir. Bu seyahat sitelerinden biri olan TripAdvisor’da kullanicilar yorum ve
goriislerini acikc¢a belirtmektedir. Bu ¢aligmanin amaci TripAdvisor sitesi iizerinden Biskek'te
faaliyet gosteren konaklama igletmelerine yonelik yapilan yorumlardaki sikayetlerin hangi
kategorilere ayrildig1 ve isletmelerin bu sikayetleri ne oranda yanitladigini tespit etmektir. Bu
kapsamda 31.01.2017 tarihine kadar TripAdvisor {izerinden yapilan yorumlar incelenmis
kullanicilar tarafindan derecelendirilmis 274 yorum ve bu yorumlarda yer alan sikdyet unsurlari
altt baslik altinda derlenmistir. Bu alt1 bashk, friinden, fiyatlandirmadan, dagitimdan,
tutundurmadan, yasal bosluklardan, miisteriden kaynaklanan sorunlar olarak degerlendirilmistir.
Bu bagliklar arasindan en fazla tekrar eden (%35.4) unsurun {iriinden kaynakli sorunlar oldugu
gorilmiistiir. Sonug olarak, otel isletmelerinin bu sikayetlere biiyiik oranda (%69.71) cevap
verdikleri tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Konaklama Isletmeleri, Miisteri Sikayetleri, TripAdvisor, Biskek

THE RESEARCH OF THE COMPLAINTS ON THE TRAVEL SITES FOR
ACCOMMODATION BUSINESSES: AN EXAMPLE OF BISHKEK

Abstract

The use of internet has become prevalent today. Especially from the point of view of tourism,
travel site provides great convenience to get foreknowledge potential customers in terms of the
vacations they are planning. Also, these travel sites are platforms that customers can express
their past experiences and satisfaction and complaints got from these experiences. In
TripAdvisor which is one of these travel sites, users early states the comments and opinions of
their. The aim of this study is to determine which categorize the complaints about the
interpretation made to the operating accommodation businesses in Bishkek via TripAdvisor site
and respond in what proportion these complaints. In this context, comments made through
TripAdvisor until 31.01.2017 were reviewed and ranked by users and 274 comments and
complaint elements contained in these comments were compiled under six titles. These six titles
have been evaluated as problems originating from the product, pricing, distribution, promotion,
legal space, and customer. The most repetitive (35.4%) item among these titles was seen as the
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problem originating from the product. As a result, the hotel businesses were determined to
respond to these complaints in large proportion (69.71%).

Keywords: Accommodation Businesses, Customer Complaints, TripAdvisor, Bishkek.

1. Giris

Mal treten isletmelerde genel olarak miisteri sikayetleri iirline yonelik olusmaktadir.
Hizmet isletmeleri ele alindiginda sikayetin nedeni degismektedir. Hizmet isletmesi olan otel
isletmelerinde sikayetlerin genel olarak c¢alisanlar, miisteriler ve bazi c¢evresel etmenlerden
kaynaklanmaktadir. Personelin mesleki egitiminin yetersizligi, hizmetin standardizasyonunun
olanaksiz olusu, algilanan hizmet kalitesinin miisterilere gore farklilik arz etmesi, gevrede
yasanan bazi olumsuzluklar vb. Ornek olarak verilebilir (Kilig ve Ok, 2012: 4191).
Miisterilerin, hizmetin herhangi bir boyutuna yonelik beklentileri karsilanmadiginda, miisteri
gbziinde hizmette hata olusacaktir. Olusan bu hatanin telefi edilip edilmeme durumu,
miisterinin bu hizmeti degerlendirmesinde olumlu ya da olumsuz bir etkiye sahip olacaktir
(Yuksel ve Kiling, 2003: 23).

Miisteri, memnuniyet agisindan iki farkli davranis bicimi gostermektedir. Miisteri
memnuniyeti eger olumlu yonde ise miisteri bagliligi, eger olumsuz yonde ise miisteri
sikayetleri ortaya ¢ikmaktadir (Unur vd., 2010: 394). Tatminsizligini dile getirerek sikayetini
isletmeye ileten miisteri, yeniden bir beklenti icerisine girmektedir (Milano vd., 2011).
Miisterinin bu beklentisi iletmis oldugu sikayetin isletme yonetimi tarafindan nasil ele alindig1
ile ilgilidir (Gérmiis vd., 2013: 169).

Miisteri iliskileri yonetiminin bagarili olmasinda 6nemli olan etmenlerden bir tanesi,
memnun olmayan miisterilerin sikayetlerinin ve bu sikayetleri etkileyen faktorlerin
belirlenmesidir. Cilinkii  hizmetten memnun olmayan miisterilerin isletmeye tekrar
baglanabilmeleri i¢in harcanacak ¢aba, yeni bir miisteri kazanma ile kiyaslandiginda daha az ¢aba
ve maliyet gerektirmektedir (Celtek, 2013: 163). Etkili bir sikayet yonetim sistemine sahip olan
bir isletme miisteri sadakatinin maksimum olmasini da saglayabilecektir (Kitapgi, 2008: 113).

Miisterinin olumsuz geribildirimi olarak ifade edilen sikayet, en gegerli geribildirim
yontemlerinden biridir ve miisterinin isletmeyi tercih etmeye devam edebileceginin sinyalini
vermektedir. Sikayetleri degerlendirmesini bilen isletmeler icin, sikayetler ¢ok degerli
mesajlar niteligindedir. Bu mesajlar1 degerlendirip avantaja ¢evirmek de isletme elindedir
(Bal, 2014: 65).

Bu ¢alismanin amaci Biskek’te faaliyet gosteren konaklama isletmelerinde konaklayan
miisterilerin TripAdvisor sitesi Uzerinden yapilan yorumlardaki sikayetlerin hangi kategorilere

ayrildigi ve isletmelerin bu sikayetleri ne oranda yanitladigini tespit etmektir.
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2. Literatiir Taramasi

2.1. Miisteri Sikayetleri ve Miisteri Sikayetleri Yonetimi

Bir isletmede, hizmet performansi miisterinin beklentisinden az ise miisteri beklentileri
karsilanmadigr icin memnuniyetsizlik ortaya ¢ikabilir ve bu durumda miisterinin
algilamasinin kalitesiz oldugu soylenebilmektedir. Memnun olmamis miisteriler dolayli
davraniglar sergileyebilmektedir. Yani, memnun olmamis miisteri igletme yoOneticisine
dogrudan sikayet yerine, ¢cevresindeki insanlara isletme hakkinda olumsuz konusarak veya bir
daha o isletmeyi tercih etmeyerek dolayli davranis sergileyebilmektedir (Kitapgi, 2008: 112).

Miisteri sikayetleri, isletmenin miisterileri ile olan iliskisinde kritik doniim noktalarini
temsil etmektedir (Knox ve Oest, 2014: 42). Miisteriyi kaybetmeden gerekli onlemleri almak,
miisterinin beklentilerini karsilamak, miisteri hizmetlerinde samimi ve diiriist olmak, satis
sonrast miisteri hizmetlerine agirlik vermek onemli bir hal almistir (Celtek, 2013: 170).
Sikayet almak, islerin dogru sekilde yapilabilmesini bir firsat olarak goren isletmeler
acisindan 6nemli bir konudur. Bu dogrultuda otel isletmelerinin miisterilerini tesvik etmesi
Uretmis oldugu hizmet kalitesi acisindan iizerinde durulmasi gereken bir ayrinti olarak
degerlendirilebilir (Kilig ve Ok, 2012: 4191).

Bagarili isletmeler igin sikayet yonetimi sarttir. Ciinkii isletmenin miisteri iliskilerini
etkileyebilmekte ve bir isletmenin miisteri odaklilik diizeyini gostermektedir (Gambetta vd., 2015:
1599). Isletmeler, miisteri sikayetleriyle dogru ve detayl: ilgilendikleri ve bu sikayetlere ¢oziim
tirettiklerinde, sikayeti memnuniyete c¢evirebilecek ve boylelikle miisterilerini kaybetmekten
kurtulmus olacaklar gibi, daha sonraki mal ve hizmet tiretimlerinde de bu tecriibelerini kullanarak
hatasiz ve miisteri beklentilerini daha 1yi tatmin eden tiretimler yapabileceklerdir (Alabay, 2012:
143).

Satin almis oldugu mal ve hizmetten fayda elde etmedigi hissine sahip miisteriler
memnuniyetsizliklerini birka¢ sekilde gosterebilirler. Bunlar; sozlii olarak rahatsizligin
belirtilmesi, bir daha o isletmeye ugramama, isletmeye sikayette bulunma, miisterileri
koruyan kurumsal birimlere basvurma veya hi¢ bir sey olmamis gibi ayn1 isletmeyi tercih
etme seklindedir (Akan ve Kaynak, 2008:3 ). Sikayet yonetimi politikalar1 tipik olarak bir
miisteri alt kiimesi yerine tim miisteriler icin gegerlidir ve isletmelerin kalite iyilestirme
cabalariyla yakindan iligkilidir (Liang, 2013: 4).

Sikayet yOnetimi, miisteri memnuniyetsizliginin c¢esitli nedenlerini belirleme ve
diizeltmeye yonelik bilgilerin yayginlastiriimasi islemi olarak ifade edilmektedir (Filip, 2013:
272). Sikayet yonetiminin uygulanmasi, miisteri memnuniyeti iizerinde dogrudan etkisi olan

tiim araclarin denetimden gecirilmesiyle baslar. Sorunlu alanlar belirlenir ve bir hareket plani
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gelistirilir. Bu hareket plant ise, sikayet yoOnetimine yonelik stratejik uygulamalardan
olugmaktadir (Celtek, 2013: 170). Misteri sikayetleri organizasyonel yasantinin bir
gercegidir. Miisteriler isletmelerden ve isletme c¢alisanlarindan beklediklerinden diisiik
performans goriiyorlar veya haksiz muamele gordiiklerine inaniyorlarsa memnuniyetsiz
olurlar (Ang ve Buttle, 2012: 1021).

Memnun olmayan miisterilerin sikayet davraniglari konusunda bildirimde bulunmak
ve bildirimde bulunmamak seklinde iki yol izledikleri goriilmektedir. Isletmeler agisindan
degerlendirildiginde sikayetin olmamasi islerin yolunda gittigi anlamina gelmemektedir (Kilig
ve Ok, 2012: 4192). Bu nedenle, isetmeler igin “sikayetlerin seslendirilmesini kolaylastirmak”
sikayet yonetiminin ¢ok dnemli bir pargasidir (Liang, 2013: 4).

Miisteri davraniglarina iligkin sekiz faktor, sikayetlerin etkilerinin anlasilmasi i¢in yol
gosterici olmaktadir (Oguzlar, 2007: 124):

1- Hosnut kalmayan miisteriler, baslangicta sikayet etme egiliminde degildirler.

2- Sikayetler problemin sebep veya kaynagini dogrudan gostermezler.

3- Perakende, alanda yapilan satiglar ve servis sistemleri sikayetleri filtrelemekte ve
onlemektedir.

4- Marka sadakati, miisteriyi acik bir bicimde problemlerini belirtmek i¢in engellemektedir.

5- Saglayiciya erisim kolayligi arttigi 6l¢iide, sikayet oran1 azalmaktadir.

6- Sikayete egilim, problemin algilanan 6nemi ve muhatap olanin ugradigi hasar ile
dogrudan orantilidir.

7- Sikayet eden miisteriler {iriin veya servisin en agir kullanicilart olma egilimindedir.

8- Tecriibeler, 6zellikle Sikayetlerinin ardindan hosnut olmayan miisterilerin negatif
sOylemlerde bulunduklarini gostermektedir.

Miisteri sikayetlerine neden olan sorunlar1 genel olarak 6 ana baglik altinda toplamak

mimkunddr (Beyazit Hayta, 2008; Celtek, 2013). Bu ana bagliklar asagida siralanmistir.

2.2. Urtinden Kaynaklanan Sorunlar

Konaklama isletmeleri hizmet {iireten isletmeler olarak bilinmektedir ve iiretilen
hizmet dokunulmaz bir 6zellige sahip soyut bir kavramdir. Dolayisiyla tiiketiciler hizmet
kalitesini degerlendirirken hizmetin igerisinde yer alan veya c¢evreleyen somut
varliklari/kanitlar1 goz Oniine alarak degerlendirmede bulunmaktadirlar (Yilmaz ve Cemrek,
2016: 185). Bu somut varliklar/kanitlar; isletmede kullanilan mobilya tasarimlar1 (Yilmaz ve
Cemrek, 2016), yiyecek ve icecekler (Tayfun ve Kara, 2007; Albayrak, 2013), restoran
atmosferi (Kitapci, 2008), 6zellikle her sey dahil otellerde yiyecek cesitlerinin az olmasi ve
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mentilerin her giin aymi sekilde sunulmasi (Bostan, vd., 2006), kalifiye olmayan personel
(Kilig, vd., 2013; Yilmaz, 2014), personelin nezaketten uzak tavirlar takinmalar1 (YUksel ve
Kiling, 2003; Aylan, vd., 2016) gibi sorunlardir.

2.3. Fiyatlandirmadan Kaynaklanan Sorunlar

Yasadigimiz zaman diliminde isletmeler, hep daha iyi bir aligveris yapmayi, daha iyi
bir hizmet almay1 ve bunu daha diisiikk maliyetlerle elde etmeyi amaglayan tiiketicilerle karsi
karsiyadir (Giilgubuk, 2008: 16). Rekabetin yiiksek oldugu konaklama sektoriinde
isletmelerin kar etmesi ve bunun siirekliligini saglamasi olduk¢a zordur. Dolayisiyla
isletmelerin Ozellikle fiyatlandirma konusu iizerinde titizlikle durmalar gerekmektedir
(Dénmez, vd., 2011: 219). Bu ylzden turizm faaliyetlerinin sadece glnu kurtaracak bir
kazang unsuru olarak degil siirekli bir faaliyet oldugunun diigiiniilmesi biiyiikk 6nem arz
etmektedir (Kozak, 2007: 148). Konaklama isletmelerinde 6zellikle mini barin fiyat ve
cesitliligi en biiyiik sikayet unsurlarindan biridir (Olcay ve Surme, 2014: 851).

2.4. Dagitim Sorunlari

Konaklama isletmeleri 6zellikle bilgisayar yazilimlarinin ve internet kullaniminin
yayginlagsmas1 ile birlikte farkli dagitim kanallar1 ile daha fazla tiiketiciye ulagmaya
calismaktadir (Sar1 ve Kozak, 2005: 360; Sarusik ve Akova, 2006: 129). Dagitim kanallarinin
farklilik gostermesi beraberinde hem fiyat acisindan farkliliklar1 dogurabilmekte hem de

isletme hakkinda yaniltic1 ve aldatici bilgileri dogurabilmektedir (Bayazit Hayta, 2008: 45).

2.5. Tutundurma Sorunlari

Tutundurma, bir isletmenin iirettigi {irlin veya hizmetin satisin1 kolaylagtirmak amaciyla
miisteriyi ikna etmeye yonelik bilingli, programlanmis ve esgiidiimlii faaliyetlerden olusan halkla
iliskiler, reklam, kisisel satig ve satis gelistirme gibi iletisim siireclerinin biitiiniidiir (Yildiz, vd.,
2013: 2). Ikna edici iletisim olarak ifade edilen tutundurma cabalarinda basarili olabilmek icin
hedef pazarm dogru tespit edilmesi ve onlart etkileyen giidiilerin detayli olarak belirlenmesi
gerekmektedir (Bozok, 2009: 130). Tutundurma, toplumun isletmeyi analiz etmesi ve incelemesi
baglaminda anahtar rolii iistlenen bir nevi isletmenin goriinen yiiziidir ve dolayisiyla
yaniltici/aldatict tutundurma faaliyetleri isletmenin itibarim1 zedelemektedir (Malhotra ve Miller,
1998: 264; Loe ve Ferrel, 2001: 1; Karakas, 2008: 13). Bu asamada konaklama isletmeleri,
doluluk oranlarini artirmak igin etik olmayan, yaniltict tanitim ve reklamlara bagvurabilmektedir
(Tungsiper ve Ilban, 2006: 239; Atesoglu ve Tiirker, 2010: 210; Sui Er6z ve Dogdubay, 2012:
152). Miisteri konaklayacagi yere geldiginde brosiirlerde, reklamlarda veya satig temsilcisinden

duydugu otelden farkli bir otelle karsilasabilmektedir (Celtek, 2013: 165).
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2.6. Yasal Bosluklar

Devlet, turistik tiiketicinin karsilagabilecegi sorunlari 6nlemekle yikimliidiir (Celtek,
2013: 165). Ortaya ¢ikabilecek sorunlar 3 ana evrede gruplandirilabilmektedir. Bunlar, {iriin
veya hizmeti tiikketmeden onceki evre, tiiketme evresi ve tiikketim sonrasi evredir. Bu {i¢ evreye
ait sorunlarin baslica kaynaklari, turistin tiiketim egiliminin tetiklenmesi (ger¢ekten ihtiyag
duymadigi bir {iriin veya hizmeti satin almaya ikna etme), yaniltici nitelikteki reklam
faaliyetleri (lirlin veya hizmete ait olmayan O6zelliklerin varmiscasina gosterilip potansiyel
tilketicide isteng sapmasi olusturmak ya da iiriin veya hizmetin olumsuz yonlerini bilingli
olarak saklamak), tiikketicinin aldig1 hizmet veya iirliniin bozuk, ¢liriik veya ayipli olmasidir
(Gemalmaz, 1990: 879-880). Genel anlamda turizm faaliyetlerinde, tiiketici aligverisini
seyahat acentas1 lizerinden gerceklestirir ve tatil siiresince dogacak sorunlardan seyahat
acentasin1 sorumlu olarak goriir. Fakat seyahat acentasi konaklama, yeme-igme gibi
hizmetleri sunmamaktadir. Dolayisiyla konaklama isletmesinde olusabilecek sorunlarin
sorumlulugunu seyahat acentast almakta daha sonra ise o©dedigi bedeli konaklama

isletmesinden tahsil etmektedir (Cigek ve Ozgen, 2001: 148).

2.7. Miisteri Kaynakh Sorunlar

Konaklama isletmelerindeki tiim sorunlar isletmeden kaynakli ortaya ¢ikmamaktadir.
Bazen de miisteriden kaynakli sorunlar ile kars1 karsiya gelinmektedir. Miisterinin iistlinkorii
rezervasyon yapmasi, konaklayacagi isletme hakkinda yeterli arastirma yapmadan kulaktan
dolma bilgilerle satin almasi, daha Once tatil deneyimi yasamamis olmasi, karsilastig
sorunlar1 hangi kanalla iletecegini bilmemesi, hosnut olmadigi durumu kendi kendine
yakinma ve pismanlik sozleriyle gecistirmesi gibi durumlar miisteri kaynakli sorunlar olarak

karsimiza ¢ikmaktadir (Celtek, 2013: 165-166).

3. Yontem

Bu ¢alismanin amaci1 Bigkek’te faaliyet gosteren konaklama isletmelerini ziyaret eden
misterilerin sanal ortamda paylastiklar1 sikayetlerin degerlendirilmesidir. Veriler, 2016
iclinci ¢eyrek istatistiklerine gore aylik 390 milyona ulasan tekil ziyaret¢isi bulunan
(TripAdvisor, 2017) seyahat tavsiye sitesi TripAdvisor iizerinden elde edilmistir. Aragtirmada
oncelikle TripAdvisor sitesi tlizerinden Biskek’te faaliyet gOsteren konaklama isletmelerine
yonelik 31 Ocak 2017 tarihine kadar yapilan yorumlar kaydedilmistir. TripAdvisor (zerinde
Biskek basligi altinda 44 adet konaklama isletmesi oldugu goriilmiis, bunlarin ise 41 adedi

icin yapilan toplam 2917 adet yorum elde edilmistir.
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Tripadvisor iizerinden yapilan yorumlar i¢in platformun gelistirdigi 5°li  bir
derecelendirme mevcuttur. Bu derecelendirme; miikemmel, cok iyi, ortalama, koti ve berbat
seklindedir. Arastirmanin 6zellikle miisteri sikayetleri izerinde odaklandig1 g6z 6niine alinarak bu
derecelendirme icerisinde yer alan ortalama, kotl ve berbat olarak derecelendirilmis Turkge,
Ingilizce, Almanca ve Rusca dillerinde yapilmis 1938 yorum incelenmistir. Incelenen yorumlarda
yer alan climleler tek tek analiz edilerek Celtek’in (2013) ortaya koymus oldugu miisteri sorunlari
kriterlerine gore siniflandirilmistir. Bu siiflandirma, iirtinden kaynakli sorunlar, fiyatlandirmadan
kaynaklanan sorunlar, dagitim sorunlari, tutundurma sorunlari, yasal bosluklar ve miisteri
kaynakl1 sorunlar seklinde 6 bagliktan olusmaktadir.

Bu calismanin bazi smirliliklart mevcuttur. Biskek’te faaliyet gosteren konaklama
isletmelerine yonelik yapilan yorumlarin TripAdvisor sitesi iizerinden alinmig olmasi ve bu
sitenin dinamik yapist géz ontine alindiginda her an bagka bir yorumun eklenebilecegi dikkate
aliarak arastirma 31.01.2017 tarihine kadar yapilan yorumlarla sinirlandirilmistir. Ayrica
sitenin aylik 390 milyona ulasan tekil ziyaret¢i sayisi dikkate alindiginda bir c¢ok dilde
yapilmis yorumlarin olabilecegi agikardir. Bu yiizden ¢alisma, Tiirkge, Ingilizce, Almanca ve

Rusca dillerinde yapilan yorumlardan elde edilen verilerle sinirlandirilmigtir.

4. Bulgular ve Tartisma

Diinyanin en biliyiik seyahat tavsiye sitelerinden biri olan TripAdvisor Uzerinde
belirlenen herhangi bir yer i¢in 4 ana baglik bulunmaktadir. Bunlar oteller, ugak biletleri,
gezilecek yerler ve restoranlar seklindeki basliklardir. Bu basliklar arasinda ugak biletleri

haricinde diger ii¢ basligin altinda yorum ve diisiinceler paylasilmaktadir.

Tablo 1. TripAdvisor’da Biskek Basligi Altinda Yer Alan Yorum Sayilar

Ana Bashk Alt Bashk Yorum Sayisi
Oteller 44 2917
Gezilecek Yerler 148 2109
Restoranlar 761 4948
Toplam 953 9974

Biskek icin paylasilan yorumlarin sayisal verileri Tablo 1’de verilmistir. Arastirma
verilerinin alindig1 son tarih olarak 31.01.2017 tarihine kadar Biskek’te yer alan 44 otel bashigi
altinda toplam 2917 yorum, gezilecek yerler baghigi altinda toplam 2109 yorum, restoranlar
baglig1 altinda ise 4948 yorum olmak tizere toplam 9974 yorum oldugu goriilmiistiir.

TripAdvisor ve benzeri seyahat tavsiye siteleri, isletmeler i¢in biiyiik bir veri kaynagi
olarak degerlendirilebilmektedir. Gerek gelecekteki potansiyel miisterilerin daha kolay bilgi

edinmesi gerekse gecmisteki miisterilerin igletmeler hakkindaki yorum ve diisiincelerini bir
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arada toplayan bir platform olarak kolay veri elde etme imkani saglamaktadir. Bu sayede
isletmeler misterileri ile birebir iletisim kurabilmekte, onlarin beklenti, istek ve sikayetlerine
kolaylikla ulasabilmektedir.

Tablo 2. Biskek’te Faaliyet Gosteren Konaklama Isletmelerine Yénelik Yapilan

Yorumlarin Derecelendirilmesi

Derecelendirme Say1 %*
Mikemmel 940 48,5
Cok lyi 724 37,36
Ortalama 186 9,6
Kot 54 2,79
Berbat 34 1,75
Toplam 1938 100

* Yuvarlama yapilmstir.

TripAdvisor iizerinden 31.01.2017 tarihine kadar Biskek’te faaliyet gosteren
konaklama isletmelerine yonelik yapilan 2917 yorum oldugu saptanmis. Bu yorumlarin sitede
bulanan 41 otel i¢in yapildigi, 3 otel i¢in ise yorum yapilmadigi goriilmistiir. Bu yorumlardan
1938 adedi kullanicilar tarafindan derecelendirilerek yapilmistir. Tablo 2°de de goriildigi
gibi derecelendirmenin sayisal verilerine bakildiginda yorumlarin 940’1 (%48,5) Miikemmel,
724’1 (%37,36) Cok lyi, 186’s1 (%9,6) Ortalama, 54’ (%2,79) Kétii, 3471 (%1,75) ise Berbat
seklindedir. Aragtirmamiz, miisteri sikayetleri tizerinde yogunlastigindan en iyiden en kotiiye
besli bir derecelendirmede lic ve daha sonraki derecelendirmelerde sikayet unsurlariin
toplanacagi varsayilarak bu yorumlarin 274’1 (%14,14) {izerinden analiz edilmistir.

TripAdvisor sitesi iizerinde bagliklar halinde verilen 41 otel i¢in genel olarak
derecelendirmeler gz Ontine alindiginda miisteri memnuniyetinin yiiksek oldugu sdylenebilir.
Yorum yapan kullanicilarin %14,14’l ortalama, kotii ve berbat seklinde derecelendirmede
bulunmuslardir. Her ne kadar biiylik ¢ogunlugun memnuniyet diizeyi yiiksek olsa da
derecelendirmesini ortalama ve altinda yapmis olan kullanicilarin sikayetlerinde belirttikleri
unsurlarin géz ardi edilmemesi ve sorunlarin ¢oziimiine iliskin adimlarin atilmasi potansiyel
miisteriler i¢in ¢ekicilik unsuru olabilecegi dikkate alinmalidir.

Tablo 3. Analiz Edilen Yorumlarda Yer Alan Sikayet Unsurlarinin Siniflandirilmasi (n. 274)

Sikayet Kriteri Say1 %*
Uriinden Kaynaklanan Sorunlar 211 35,4
Fiyatlandirmadan Kaynaklanan Sorunlar 159 26,68
Tutundurma Sorunlari 86 14,43
Yasal Bosluklar 65 10,9
Miisteri Kaynakli Sorunlar 42 7,05
Dagitim Sorunlari 33 5,54
Toplam 596 100

* Yuvarlama yapilmstir.
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Tablo 3’te analiz edilen yorumlarda yer alan ctimlelerin tek tek analiz edilmesinden elde
edilen sonuglarin istatistiki verileri siralanmigtir. Toplam incelenen 274 yorumda yer alan
climlelerde yer alan sikayet unsurlar1 6 kriter agisindan ele alinmis ve toplam 596 adet sikayet
unsuru tablodaki gibi dagilim gostermistir. Bu kriterlerin siklik degerlerine bakildiginda, {irlinden
kaynakli sorunlar (%35,4) en fazla tekrar eden, tutundurmadan kaynakli sorunlar (%26,68) ikinci
en fazla tekrar eden, tutundurma sorunlart (%14,43) {liglincii en fazla tekrar eden, yasal bosluklar
(%10,9) dordiincii en fazla tekrar eden, miisteri kaynakli sorunlar (%7,05) besinci en fazla tekrar
eden ve son olarak dagitim sorunlari (%5,54) en az tekrar eden sikayet unsuru olmustur.

Sikayet unsuru bakimindan en fazla tekrar eden sorun liriinden kaynaklanan sorunlar
olarak karsimiza c¢ikmistir. Turizm faaliyetlerinden iriinden ziyade hizmet pazarlamasi 6n
plandadir. Turizm pazarlamasi unsurlarindan biri fiziksel kanittir. Fiziksel kanit (cevre),
miisterilerin davraniglarini etkileyerek; Konaklama isletmeleri, restoranlar, bankalar vb.
hizmet isletmelerinin isletme imajlarma etki etmektedir (Selvi, 2009: 228). Konaklama
isletmesine gelen misteriler verdikleri Ttcretin karsihigi olarak hizmet Kkalitesini
degerlendirirken ¢evresindeki somut kanitlari gdz 6niinde bulundurmaktadir. Uriinden
kaynakli sikayetlerde genel olarak oda dizaynlari, kullanilan mobilyalarin rahatlik ve
temizligi, odalarda wifi veya internet saglayict donanimlarin ¢alismadigi, 6zellikle koridor
olmak iizere aydinlatmanin yetersizligi, restoran atmosferi, yemek kokularinin bir arada ve
agir sekilde kokmasi, genel olarak ayni meniilerin ¢ikarilmasi, personelin kibar ve nazik
davranmamasi gibi unsurlar 6n planda tutulmustur.

Ikinci en fazla tekrar eden miisteri sikayetleri ise fiyatlandirmadan kaynakli sorunlarda
gerceklesmistir. Giliniimlizde konaklama isletmeleri arasindaki rekabet oldukca yiiksek
diizeydedir ve isletmelerin fiyat politikalar1 iizerinde dikkatle durmasi gerekmektedir
(Donmez, vd., 2011: 219). Fiyatlandirma konusunda sikayetlerde en fazla tekrar edilen
unsurlar daha once dile getirilmemis ve sonradan miisteriye kesilmis ek faturalar ve igecek
ucretlerinin ylksek olmasidir.

Uciincii en fazla tekrar eden miisteri sikayetleri tutundurma sorunlar1 iizerinde
yogunlagmistir. Kullanicilarin sikayetleri genel olarak reklamlarda ve brosiirlerde gormiis
olduklar1 gorsellikleri isletmede goremedikleri, kisisel satis esnasinda isletme hakkinda
verilen bilgilerin verilen hizmet ile uyusmadig konusunda olmustur.

Dordiincii en fazla tekrar eden miisteri sikayetleri yasal bosluklar iizerinedir. Bu kategori
icerisine alinmis sikayet unsurlart hem tutundurma hem de dagitim sorunlar ile benzerlik
gostermektedir. Burada genel olarak, miisterilerin reklam ve brosiirlerde yer alan gorsellerde

farkl1 bir isletmeyle karsilastiklari, satis temsilcilerinin tiiketim Oncesi bilgilendirme asamasinda
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dile getirdigi hizmetlerin eksik ya da ekstra iicrete tabii oldugu en ¢ok dile getirilen unsurlardir.

Besinci en fazla tekrar eden miisteri sikayetleri miisteri kaynakli sorunlar olarak
karsimiza ¢ikmaktadir. Bu kategoriye alinan sikayetler genel olarak bir pismanlik edasiyla
sOylenmis ciimlelerdir. Genel olarak miisterilerin isletmeyi tam anlamiyla arasgtirmadiklarini,
sadece kulaktan dolma bilgilerle satin alma egilimi gosterdiklerini ve bundan duyduklari
pismanliklar dile getirdikleri goriilmiistiir.

Son olarak, altinct en fazla tekrar eden miisteri sikayetleri dagitim sorunlar lizerinedir.
Buradaki baslica sikayet unsurlari, isletmelerin dagitim kanallart araciligryla hizmeti satin alan
misterilerin bu kanallar tarafindan verilen yanlis/aldatict bilgileri hizmetin tiiketim asamasinda

fark ettikleri ve fiyatlandirma konusunda farkliliklarin oldugunun farkina vardiklaridir.

Tablo 4. isletme Tarafindan Yorumlara Cevap Verme Oranlari

Say1 %*
Cevap Verilen Yorumlar 191 69,71
Cevap Verilmeyen Yorumlar 83 30,29
TOPLAM 274 100

* Yuvarlama yapilmistir.

TripAdvisor sitesi hakkinda yorum yapilabilen isletme sahiplerine, yoneticilerine veya
temsilcilerine yorumlara ayni kanalla cevap verme imkani saglamaktadir. Aragtirmamizda sikayet
unsuru barindiran yorumlar incelenirken ayni zamanda igletmelerin bu yorumlara cevap verip
vermedikleri de incelenmistir. Bu incelemeden elde edilen sonuglar Tablo 4’te verildigi gibidir.
Yorumlarin biiyiik cogunlugu (%69,71) cevaplanmis, bunlarin %30,29’u ise cevaplanmamustir.

Isletmelerin sikayet unsuru barindiran yorumlara biiyiik cogunlukta cevap verdikleri,
cevap verilmeyen yorumlar igerisinde nadir dillerde yapilmis yorumlarin da oldugu
goriilmiistiir. Isletme tarafindan verilen cevaplarin genelde Ingilizce oldugu, farkli bir dilde
yapilan bir yoruma dahi Ingilizce cevap verildigi, baz1 isletmelerin de sadece Ingilizce yapilan
yorumlara cevap verdigi tespit edilmistir. Yorumlara verilen cevaplar incelendiginde,
isletmelerin genel olarak ayni yolu izledikleri goriilmistiir. Genel olarak, verilen cevaplarda
oncelikle yorum sahiplerine isletmelerini tercih ettikleri ve tarafsiz bir degerlendirmede
bulunduklart igin tesekkiir ettikleri ve yasanilan sorundan otiirl 6zirlerini dile getirdikleri
gorilmiistiir. Daha sonra sikayete konu olan sorunlar giderildiyse hangi yolla giderildigi,
giderilmediyse ne gibi bir ¢6zlimiin uygulanacagi dile getirilmistir. Ayrica bazi isletmelerin,
yapilan tarafsiz ve gercekgi sikayet sahiplerine bir daha tercih ettikleri zaman Gcret indirimleri
veya ekstra hizmetler verilmesi gibi vaatlerde bulundugu goriilmiistiir. Cevap verilmeyen

yorumlarin igerisinde nadir dillerde yazilmis olan yorumlarin oldugu goériilmiistiir.
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5. Sonug ve Oneriler

Gundmuzde internet, hemen her alanda uygulanabilir en hizli iletisim agini olusturan,
cagimizda olmazsa olmazi bir teknolojik gelisme olarak karsimiza cikmaktadir. Ozellikle
isletmeler agisindan hem daha fazla kisiye ulasma hem de ellerinde var olan miisteri verileri
araciligityla var olan misterilerin sadakatini saglamaya yonelik adimlari daha da
kolaylastiracak ¢esitli imkanlara sahip olan bir platformdur. Isletmelerin bu platformlar
stirekli takip etmeleri, isletme hakkinda yapilan yorumlara uygun bir sekilde cevap vermeleri
hem isletmenin imaji agisindan hem de miisteri sadakatini pekistirmek acisindan olumlu
getiriler saglayacaktir.

Turistik tiiketiciler, satin almis olduklar1 hizmeti degerlendirirken hizmetin sunuldugu
esnada cevresinde gordiigli somut kanitlara onem gostermektedir. Konaklama isletmeleri
acisindan bu somut kanitlar, isletmenin bina yapisindan oda biiyiikliigiine ve tasarimina, oda
icerisindeki mobilyalardan temizligine, restoranin bina yapisindan igindeki atmosfere, yiyecek
ve igeceklerin lezzetinden ¢esitliligine, personelin iiniformasindan tutum ve davraniglarina
isletme binas1 icerisindeki elle tutulur gézle gorilir her seyi kapsamaktadir. Isletmelerin
vermis olduklar1 hizmetin kalitesi ne kadar iyi de olsa, igletme igerisindeki herhangi bir somut
kanitin ayipli olmasi, aksak ¢alismasi, yetersiz kalmasi bu hizmetin kalitesini diislirecektir. Bu
yiizden isletmeler bu somut kanitlar lizerinde titizlikle durmali, ayipli ise bunun giderilmesi,
aksayan bir yapida ise akiciliginin saglanmasi, yetersiz ise desteklenmesi konusunda hizli
adimlar atmalidir.

Fiyatlandirma, turistik tiiketiciler i¢in biiylik 6nem tasimaktadir. Gliniimiizde turistik
isletmeler arasindaki rekabet had safhadadir. Bu rekabette avantaj saglamak isteyen isletmeler
fiyat politikalarimi degistirmektedir. Kimi isletme minimum kar ile en iyi hizmeti vermeyi ve
misterilerin isletmeye olan bagliligini saglamaya yonelik adimlar atarken, bazilar1 da satis
esnasinda fiyati diisiik gostererek hizmetin tliketimi esnasinda ekstra fiyatlandirmalar
uygulama yoluna gitmektedir. Satin alma asamasinda belirtilmemis fiyatlandirmalarin daha
sonradan tiiketiciye sunulmasi onlarda sok etkisi yaratmakta etik sorunlar1 da beraberinde
getirmektedir. Isletmelerin miisterileri bir defaya mahsus getiri unsuru olarak gérmemeleri,
miisteri sadakati saglamak icin fiyatlandirma politikalarinda degisiklige gitmelidir.

Tutundurma sorunlari, yasal bosluklar ve dagitim sorunlar1 birbiri ile i¢ ige gecmis
sorunlar olarak karsimiza c¢ikmaktadir. Her ii¢ kategoride de yer alan yamniltici/aldatici
reklamlar, miisterilerin temel sikayet sebebini olusturmaktadir. Potansiyel miisterilerin,
reklam ve brosiirlerde yer alan gorseller ile hizmeti satin alma egiliminin tetiklenmesi, satis

temsilcilerinin potansiyel miisterilerin beklentilerini karsilayan hizmetlerin bulundugunu dile
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getirerek onlarin satin alma egilimlerini artirmalar1 ya da ihtiyaclar1 olmayan bir hizmet
tirtinii ihtiyaglari varmis gibi hissetmelerine ve isteng sapmalarina sebebiyet vermesi, yasal
olarak engellenmesi gi¢ bir durumdur. Dagitim kanallar1 araciligiyla yapilan satiglarda da
isletmenin saglamadigi bir hizmetin varmis gibi lanse edilmesi isletmenin bilgisi dahilinde
olmayan bir sorun olarak karsimiza cikmaktadir. Isletmelerin tutundurma/pazarlama
faaliyetlerinde daha dikkatli olmalari, brosiir ve reklamlarda gergekdist unsurlar
kullanmamalari, satis temsilcilerini miisteri acisindan tiiketim asamasinda sorun olabilecek
yanlis ve aldatict bilgilerin verilmemesi konusunda ikaz etmeli, dagitim kanallarina
isletmenin sagladigi ve saglamadigi imkanlar konusunda detayli bir g¢izelge vererek
tanitimlarin bu gercevede gerceklesmesini istemelidir.

Potansiyel turistik tiliketiciler, yapacaklar1 tatil hakkinda karar verme asamasinda
birgok kanal aracilifiyla bilgi toplamaktadir. Kolay bilgi olarak gordiikleri ve sadece yakin
cevresi ile smirl olan bilgileri ile satin alma karar1 vermektedirler. Bu da isletme hakkinda
yeteri kadar bilgiye sahip olmadan blylk beklentiler icerisine girmelerine sebebiyet
vermektedir. Hizmetin tiikketim asamasinda ise beklentilerinin tam anlamiyla karsilamayan bir
isletme ile karsilasabilmekte ve pismanlik duygusuna kapilmaktadir. Potansiyel turistik
tiiketicilerin satin alma karar1 vermeden 6nce sadece kolay bilgi edinme yontemlerine degil
hemen her tiirlii kaynaga bagvurmalari, 6zellikle seyahat tavsiye sitelerinde yer alan ve o
hizmeti daha 6nce tiiketmis olan kullanict yorumlarini dikkate almalilardir.

TripAdvisor lizerinde isletmelere yonelik yapilan yorumlara igletmeler tarafindan
genel olarak cevap verilmistir. Verilen cevaplarin genelde tek dil iizerinde yogunlastigi,
isletme temsilcisinin TripAdvisor sitesi iizerindeki yorumlara cevap verirken sadece kendi
bildigi dil(ler)de cevap verdigi goriilmiistiir. Yorumlara cevap verilmesi her ne kadar giizel ise
de yorumun yazildig: dilde cevap verilmesi daha uygundur. isletme yorumun yazildig dilde
bir iggérene sahip olabilir veya g¢evirmen kullanabilir fakat bu durum misteri i¢in ayni
degildir. Buradan yola c¢ikarak isletmelerin belirli bir kisiyi bu konuda yetkilendirmis
denilebilir. Cevaplarin anlasilmasi1 ag¢isindan farkli dillerde birka¢ isgoren bu konuda
yetkilendirilmeli ve verilen cevaplarin yorum yapilan dile gore verilmesi dogru olacaktir. Bill

1

Gates’in tabiriyle “En mutsuz miisteri, en iyi ogreticidir.” s0zii isletmelerin temel
prensiplerine uyarlanmalidir.

Arastirma sonuglarinin, Alrawadieh ve Demirkol (2015), Gilizel (2014), Kili¢ ve Ok
(2012) calismalariyla benzerlik gosterdigi goriilmiistiir. Alrawadieh ve Demirkol (2015)’un
yaptiklart ¢alismada, Istanbul’daki en yiiksek fiyatli bes yildizli on otelin sikayetleri

incelenmistir. En ¢ok sikayet alan konular arasinda fiyat ve konaklama isletmelerinin kalitesi
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ve temizligini i¢ine alan fiziksel ¢evre yer almaktadir. Giizel (2014)’lin ¢alismasinda, marka
degeri olan bir otele ait sikayetler incelenmis ve bu otel i¢in en ¢ok sikayet edilen noktalar
oteldeki diger miisterilerin davraniglar1 ve fiziksel cevreye yonelik temalar olarak ortaya
cikmistir. Kilic ve Ok (2012) anket yontemiyle miisteri sikayetlerini belirlemek amach
Istanbul’daki bes yildizl1 bir otelde ¢alisma yapmuslardir. Fiyat ikinci 6nemli sikayet nedeni
olarak ortaya ¢ikmistir. Bu calismada ise yapilan sikayetler incelendiginde fiyat ikinci 6nemli
unsur olarak ortaya ¢ikmistir.

Bundan sonraki yapilacak ¢alismalarda, 6ncelikle konaklama isletmelerinden hizmet
alip bu 6 unsurdan (iriinden, fiyatlandirmadan, dagitimdan, tutundurmadan, yasal
bosluklardan ve miisteriden kaynaklanan sorunlardan) dolay1 sorun yasayan miisterilerin daha
sonraki konaklama isletmesine karst marka algisi, bagkalarina Gnerme veya sikayet etme
niyeti ve tekrar ziyaret etme niyetleri incelenebilir. Bu unsurlardan hangisinin sikayetler
Uzerinde daha fazla etkisi oldugu arastirilabilir. Bununla birlikte, bu yorumlari okuyan
tiketicilerin konaklama isletmesine gelme niyeti, konaklama igletmesinin marka imaj1 gibi

tutumlar1 da arastirilabilir.
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