2L

ARASTIRMA MAKALESI

Tiirk Turizm Arastirmalar1 Dergisi  EAY

2020, 4(3): 2003-2017.
DOQI: 10.26677/TR1010.2020.463
ISSN: 2587-0890 Dergi web sayfasi: https://www.tutad.org -

Potansiyel Turizm Destinasyonlarinda Bulunan Otellerle Ilgili E-Sikayetlerin
Cografi Bakisla Degerlendirilmesi: Adiyaman Ornegi

Ars. Gor. Dr. Hiilya YE$1LYURT, Adiyaman Universitesi, Turizm Fakiiltesi, Adiyaman, e-
posta: hyesilyurt@adivaman.edu.tr
ORCID: https://orcid.org/0000-0002-9991-2557

Dr. @gr. I"Jyesi Caner CALISKAN, Adiyaman Universitesi, Turizm Fakiiltesi, Adiyaman, e-
posta: ccaliskan@adiyaman.edu.tr
ORCID: https://orcid.org/0000-0002-7774-1769

Dr. Cgr. Uyesi Cinugen OKAT, Van Yiiziinci Yil Universitesi, Turizm Fakiiltesi, Van, e-posta:
cinucenokat@yyu.edu.tr
ORCID: https://orcid.org/0000-0002-1335-0216

Oz

Glintimiiz turizm sektoriinde hizmet sunumunu daha elestirilebilir kilan sanal diinya, bu
hizmetleri deneyimlemis miisterilerin yorumlarimi ve sikayetlerini potansiyel tercih kitlesinin
parametresi yapmaktadir. Ozellikle sektdriin dinamosu olan otel igletmeleri igin s6z konusu
sikayetler baslica belirleyiciler arasinda yer almaktadir. Diger yandan bu durum, sektorel gelisme
stirecinde olan ve bulundugu cografyanin algilanma diizleminden dolay1 nispeten rekabetin
golgesinde kalan bolgelerdeki oteller igin farkli bir anlam kazanmaktadir. Buradan hareketle e-
sikdyet konusu, turistik gelisme siirecinde bir il olan Adiyaman 6zelinde ve cografi bakis
ekseninde ele alinmistir. Orneklem olarak etkilesimi yiiksek seyahat platformlarimn baginda
gelen TripAdvisor sitesi alinmis ve veriler sitede yer alan miisteri yorumlarindan elde edilmistir.
Yerli ve yabanci miisteriler tarafindan yapilan 13 otel isletmesine ait “ortalama”, “koétii” ve
“berbat” simiflamasindaki 137 yorum; dokiiman incelemesi, icerik analizi ve betimsel analiz
teknikleri ile incelenmistir. Elde edilen bulgular dogrultusunda en fazla sikayet konusu yiyecek-
icecek temasinda belirmistir. En sik tekrarlanan sikayet icerikleri ise kahvalti gesitliligi, yiyecek
kalitesi, oda tasarimi, oda temizligi ve bakimi esasinda sekillenmistir. Calismada incelenen
yorumlara yonelik isletmelerin geri doniis oraninin ise %35 oldugu saptanmuistir.
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Abstract

The virtual world, which makes service delivery more criticized in today's tourism sector, makes the
comments and complaints of customers who have experienced these services a parameter of the potential
choice group. Especially for hotel businesses, which are the dynamo of the sector, these complaints are
among the main determinants. On the other hand, this situation has a different meaning for the hotels in the
regions that are in the process of sectoral development and in the shadow of the competition due to the
perception level of the geography in which they are located. From this point of view, the subject of e-
complaint is handled in Adiyaman, a province in the process of tourist development, and in the geographical
point of view. As a sample, TripAdvisor site, which is one of the most interactive travel platforms, was taken
and the data was obtained from the customer comments on the site. 137 comments in the "average", "bad"
and "terrible" classification of 13 hotel businesses made by domestic and foreign customers; were examined
by using document review, content analysis and descriptive analysis techniques. In line with the findings
obtained, the most common complaint appeared in the theme of food and beverage. The most frequently
recurring complaint contents were shaped on the basis of breakfast variety, food quality, room design, room
cleaning and maintenance. The return rate of the enterprises for the comments examined in the study was
found to be 35%.
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GIRIS

Smirlar1 ortadan kaldiran sanal diinyanin yiikselisi ve beraberinde genisleyen kiiresel iletisim
kapasitesi, olumlu-olumsuz deneyimlerin paylasildig: sikayet sitelerinin artisina yol agmistir
(Harrison-Walker, 2001). Yaygin bir etkiye sahip olmas: ile birlikte, bu mecralarda yer alan
miisteri yorumlari, potansiyel miisteriler icin artik birer referans noktasi haline gelmis ve bir
anlamda isletmeler ile hedef kitleleri arasinda sanal bir koprii olusturmustur (Buhalis ve Law,
2008; Yagar, 2019). Bilgi ve iletisim teknolojilerinin hegemonyasi, her sektdrde oldugu gibi turizm
sektoriinde de stirmektedir. Esasen turizm, anlam bakimindan soyut ve deneyime muhtactir. Bu
noktada deneyimlerin yorumlandig1 bu sanal vitrinler, her ne kadar 6znel olsa da gogu potansiyel
kitle i¢in gidilmek istenen destinasyonlar, oteller veya restoranlar igin gercege en yakin fikri veren
ve bu anlamiyla algisal riski azaltan bir rol iistlenmektedir (Zeng vd., 2020). Bununla birlikte,
sanal ortamda bulunan olumlu yorumlar isletmeler igin ucuz ve etkili bir pazarlama firsati
sunarken, olumsuz elestiriler (veya e-sikayetler) miisteri ve imaj kaybina neden olabilmektedir
(Alrawadieh ve Dinger, 2019; O'Connor, 2010).

E-sikayet konusu, turizm sektoriiniin sacayaklarindan oteller icin ayrica 6nem atfetmektedir.
Miisteri sikayetleri, bir yandan otellerin hizmet kalitesi veya rekabet giicleri ile ilgili hatalarin
saptanmasini saglarken (Kili¢ ve Ok, 2012) diger yandan isletmelerin kapanmasina degin biiyiik
sorunlara yol acabilmektedir (Kutluk ve Arpaci, 2016). Daha 6zelde bu durum, sektorel gelisme
siirecinde olan ve rakiplerine gore dezavantajli bolgelerde bulunan otelleri daha kaygan bir
zemine itmektedir. Bulundugu cografyanin algilanma diizleminden dolayi, hizmet kalitesini
daha yiiksek tutmasi gereken bu oteller icin ilgili sitelerde yer alan yorumlar, potansiyel
miisterilerin zihninde organik bir imaj cizmektedir. Caliskan ve Dedeoglu'na (2018) gore
cografya ve turizm bir biitiindiir. Bir yerin cografyasi ayni zamanda o yerin cazibe unsuru ve
rekabet kozu olabilmektedir. Dolayisiyla algisal etkisi ve iglevi diisiiniildiigiinde, sanal diinyada
yapilan yorumlar (Sahin vd. 2017), cografi acidan rekabetin golgesinde kalmis oteller icin
belirleyici olabilmektedir. Buradan hareketle, ¢calismanin veri gercevesini Adiyaman’da bulunan
oteller olusturmaktadir. Potansiyel bir turizm destinasyonu olarak Adryaman, sektorel gelisme
diizleminde gerek fiziki gerekse alg1 eksenli engellere sahip bir cografyada konumlanmigtir
(Yilmaz ve Caliskan, 2015). Bagh olarak burada bulunan oteller hakkinda sanal mecralarda yer
alan e-gikdyetlerin mevcut ve potansiyel miisteri kitlesine baglica referans noktasi oldugu
diisiiniilmektedir. Bu kapsamda arastirmada, sosyal etkilesimi yiiksek olan TripAdvisor
sitesinde, ilgili oteller hakkinda yer alan e-gikayetlerin analizi ve yorumu yapilmis ve oneriler
sunulmustur. Potansiyel bir turizm destinasyonunda bulunan otellerin secilmesi ve sonuglarin
cografi bakisla ele alinmasi bakimindan ¢alismanin benzerlerinden farklilastig1 ve literatiire katk:
saglayacag1 diistiniilmektedir.

Kavramsal Cerceve

Sikayet Davranisi

Sikayet kavrami, memnun edici olmayan bir deneyim sonucunda olusan duygusal bir yansima
veya tepki olarak yorumlanabilir (Cakict ve Giiler, 2015:220). Sikayet davranisi ve bu davranisa
iten motivasyonlar karmagik, dinamik ve degisken bir yap1 barindirmaktadir (Heung ve Lam,
2003; Tronvoll, 2007). Farkh sekillerde olusabilen bu davranis, kimi zaman deneyim odagimnin
artik tercih edilmemesi veya bu deneyimin bircok kisiye yayilmas: seklinde
gerceklesebilmektedir (Akan ve Kaynak, 2008:3; Cakic1 ve Giiler, 2015). Bir iiriin veya hizmet
deneyimi ile ilgili sikayet davramgy; katlanilan maliyet, beklenti ve nitelik gibi faktorlerle
dogrusallik tasityabilmekte (Broadbridge ve Marshall, 1995) veya Kkiiltiirlere gore farklilik
gosterebilmektedir (Ngai vd., 2007). Kim ve Lynn’e (2007) gore, sikayet davranisi homojen
olmamakla birlikte, kisisel veya sosyo-demografik 6zelliklere bagh olarak degisebilmektedir. Bu
noktada, memnun olmayan bir tiiketici, tahmini zor tepki tiirlerini benimseyebilmektedir.
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Dolayisiyla birey-deneyim paradigmasi cercevesinde sikayet davranisi, isletmelerin dikkate
almasi gereken giiglii bir isaret olmaktadir. Nitekim bir yandan, isletmeye miisteriyi elde tutmak
i¢in son bir sans verirken, diger yandan tiiketiciye karst mesru bir cevap kanali saglamaktadir
(Crie, 2003). Anlasilacag1 tiizere sikayet davramisi ile olusan tablo, verilen hizmetlerin
iyilegtirilmesi i¢in somut bir geri bildirim ve ayn1 zamanda miisteri memnuniyetini saglamada
onemli bir firsat olmaktadir (Arpaci, 2016; Chan vd., 2016:46; Yasar, 2019).

Beklentinin ve Sikayetin Oznesi: Oteller

Oteller, gecici konaklamanin disinda eglence, konfor gibi isteklerin veya psikolojik tatmin gibi
duygularin karsilandig1 kurumsal yapilardir (Oral, 2005; Sener, 2010; Ozel, 2012). Diger ifade ile
bir otel; adi, logosu veya sahip oldugu odalardan daha fazlasidir (Chai ve Hobson, 2004: 197).
Otellerin sahip oldugu anlamla birlikte, giiniimiiz miisteri kitlesinin daha bilingli, egitimli, gelir
diizeyi yiiksek ve bagh olarak yenilik arayan bir yapida oldugu bilinmektedir (Hackett ve Melia,
2012). Dolayisiyla miisterilerin tiiketim diinyasmin kronik baskisiyla otelleri daha kaliteli bir
hizmet anlayisina zorladig1 diisiiniilmektedir (Erdem, 2010). Smirlari bulanik olan miisteri
talebinin bu goriintiisii agik¢asi otellerde sunulan hizmetlerin yorumunu keskinlestirmektedir.
Ayni durumun kendini, miisteri sikayetlerinin kolay, esnek ve degisken akisiyla gosterdigi
sOylenebilir. Buna neden olarak otellerin sunmus olduklar1 hizmetlerin fiziki kanittan Gte algisal
degerle dl¢iilmesi (Kili¢ vd., 2013) gosterilebilir. Benzer soylemle, oteller farkli insanlar tarafindan
farkl sekillerde algilanan hizmetler sunmaktadir. Bu yilizden her zaman beklentilerle eslesmeyen
hizmetler, miisteri memnuniyetsizli§ine ve potansiyel sikdyetlere yol acabilmektedir. Bu
noktada, miisteri sikayetine yol acan unsurlar1 anlamak hem teorik hem de pratik agidan kritik
oneme sahiptir (Ngai vd., 2007). Tyrrell ve Woods (2004), miisterilerine oldukca 6zen gosteren
isletmelerin bile ufak bir servis hatasi ile beklenmedik durumlarla karsilasabilecegini ifade
ederken, miisteri sikayetiyle basa ¢ikma dilinin 6nemi {izerinde durmaktadir. Agikcas:
glinlimiiziin degisken talep yapisi bireyleri sadik miisteri goriintiistinden uzaklastirirken bu
durum ozellikle hizmet hatalarina daha duyarli miisterilerin sikayetlerini degerli kilmaktadir
(Culha vd., 2009).

Otel igletmeleri ile ilgili sikayet davranig1 yeni sayilmamakla birlikte (Tyrrell ve Woods, 2004), e-
sikayetleri konu edinen bir¢ok aragtirmanin oldugunu sdylemek miimkiindiir (Arpaci, 2016;
Dalgi¢ vd., 2016; Geng ve Batman, 2018; Kutluk ve Arpaci, 2016). Culha vd.'nin (2009) Tiirkiye’
deki otel isletmelerine yonelik e-sikayetleri inceledikleri bir ¢calismada, yiyecek-igecek hizmetleri
ve odalar baslica sikdyet konular1 olmustur. O'Connor’in (2010) Londra’da faaliyet gosteren 100
otel isletmesine ait yorumlar: inceledigi ¢alismada; otelin konumu, odalarin boyutu ve hizmet
kalitesi odak unsurlar olmustur. Alrawadiech ve Demirkol (2015), Istanbul’da yiiksek fiyatli otel
isletmelerine yonelik sikayet yonetimi ile ilgili yaptiklar: bir aragtirmada hizmet kalitesi, personel
tutumu ve performansi oncelik kazanmistir. Bayram’in (2018) bir ¢alismasinda Tripadvisor’'da
yer alan en iyi 10 otel isletmesine ait ¢evrim i¢i yorumlar incelemistir. Yazar ¢calismasinda; odalari,
calisanlari, yiyecek-icecekleri, sosyal aktiviteleri, otel konumunu ve peyzaj diizenlemesini
miisteri memnuniyetini etkileyen baslica unsurlar olarak saptamistir. Fernandes ve Fernandes’in
(2018) Portekiz’de bulunan otel isletmeleri ile ilgili e-sikayetleri inceledikleri ¢alismalarinda, en
fazla sikayetin miisteri hizmetleri konusunda oldugu goriilmiistiir. Geng ve Batman (2018), tarihi
konak isletmelerine yonelik e-sikayetleri inceledikleri arastirmalarinda sikayet igeriklerinin daha
cok oda, yemek ve calisanlar iizerinde yogunlastigin belirtmisleridir. istanbul’da bes y1ldizli otel
isletmelerine yonelik yapilan bir diger calismada ise sikayetler agirlikli olarak odalar, personel
ve On biiro hakkinda gerceklesmistir (Ak ve Kizilirmak, 2019). Kizildemir vd. (2019)
Afyonkarahisar’daki bes yildizli otel isletmelerine yonelik yaptiklar1 calismada, miisteri
sikayetlerini yiyecek-icecek, hizmet kalitesi, oda, ¢calisanlar, fiyat ve temizlik olmak iizere alt1 ana
tema altinda incelerken, yiyecek-icecek hizmetleri ile hizmet kalitesi 6ne ¢ikan faktorler olmustur.

2006



Hiilya YESILYURT, Caner CALISKAN ve Cinucen OKAT

Dogancili vd. (2019) tarafindan Géller yoresinde yapilan bir arastirmada ise temizlik, ¢alisanlar,
yemek, fiyat ve odalar sikdyet nedenlerinin basinda gelmistir.

Literatlirde yer alan calismalarda, sikayet konularimin yaninda bu sikayetlere yonelik geri
bildirimler tizerinde de durulmustur. Alrawadieh ve Demirkol (2015), otel isletmeleri tarafindan
e-sikayetlerin %42’sine doniis yapildigini ortaya koymuslardir. Dinger ve Alrawadieh (2017), e-
sikayetlerin yaklasik %43’iiniin otel igletmeleri tarafindan cevaplandigini tespit etmiglerdir. Ak
ve Kizilirmak (2019) ile Sahin vd. (2017) yaptiklar1 ¢alismalarda ise otel isletmelerinin e-
sikayetlerine %90 oraninda geri doniis yapildig1 saptanmagtir.

Kisaca, otel isletmeleri ile ilgili miisteri sikayetleri farkli baslik ve igeriklere sahip olurken, bu
sikayetlere yapilan geri doniiglerin oran degiskenlik gostermektedir. Bu baglamda sikayetlerin
ilgili bashiklar esasinda analizi, miisterilerin s6z konusu otellerle ile ilgili alg1 ve beklenti
diizeylerinin yorumunda faydali olacaktir.

YONTEM

Bu calisma, turizm potansiyeli tagiyan ancak cografi agidan rekabetin golgesinde kalmig
Adiyaman’daki otel isletmelerine yonelik e-sikayetlerin analizini igermektedir. Arastirmanin
cografi agidan rekabetin golgesinde kalmis destinasyon evreninde, Adiyaman 6rnekleminde
gerceklestirilmistir. Veriler, TripAdvisor’dan saglanmstir.

Verilerin toplanma seklinde iki dayanak bulunmaktadir: Birincisi; TripAdvisor gibi yiiksek
etkilesimli web 2.0 teknolojileri ile daha ¢ok miisteri deneyim esasinda bilgi tiretmekte ve bu
deneyimi genig kitlelere duyurarak etki alami olusturmaktadir (Chang vd., 2019). Ikincisi;
Adiyaman’da geceleme sayisi oldukca az olup (IKA, 2018), miisterilerle yiiz yiize goriisme
yontemi ile bilgi toplanmas1 miimkiin olmamuistir. Nitekim s6z konusu sitedeki verileri toplamak
amaciyla belirli bir konu hakkinda yazili materyallerin analizini kapsayan ve zaman tasarrufu
saglayan dokiiman incelemesi (Simsek, 2009) yapilmistir. Bu kapsamda yerli ve yabanci
miigteriler tarafindan yorum yapilan 13 otel igletmesine ait “ortalama”, “kotii” ve “berbat”
smiflamasidaki 137 yorum, 05.01.2020-08.01.2020 tarihleri arasinda incelenmistir.

Analiz siirecinde ilk olarak, icerik analizi ile belirli bashklar altinda bir araya getirilen ifadeler
tekrarlanma sayilarma gore siralanmistir (Yildirim ve Simsek, 2011). Bu noktada, ”Kullanicilarin
Otel Isletmelerine Yonelik Genel Degerlendirmeleri” ve “E-Sikayet Unsurlarinin Temalara Gére
Dagilim1” yapilmigtir. E-sikayet unsurlarinin temalara gore ayrimi yapilirken literatiirde yer alan
calismalardan yararlanilmistir. Ikinci olarak; betimsel analiz ile kullanict yorumlar: belirli
temalara gore siiflanmis ve aslina sadik kalmarak ifade haline getirilmistir (Braun ve Clarke,
2006; Kiimbetoglu, 2008). Bu baglamda temalar; yiyecek-icecek odalar, genel dzellikler, ¢alisan
davramglari, diger hizmetler ve fiyat seklinde siniflanirken temalarin ilgili literatiirle ortiistiigi (bkz.
Culha vd., 2009; Alrawadiech ve Demirkol, 2015; Bayram, 2018) diistiniilmektedir. Analizlerde
son olarak miisteri yorumlarma yapilan geri doniisler incelenmisgtir.

BULGULAR

Icerik Analizi ile Elde Edilen Bulgular

Tablo 1'de kullanicilarin otel isletmelerine yonelik genel degerlendirmeleri yer almaktadir.
Yorumlarm 333’1t (%70,6) mitkemmel ve iyi puan degerlendirmesinde olan ve genel olarak
memnuniyet igerikli sayilabilecek yorumlardan olugsmaktadir. Bu yorumlar olumlu oldugu
diisiiniilerek ayrintili sekilde incelenmemistir. Sadece sayisal olarak yer verilmistir. Sikayet
icerikli oldugu diisiiniilen ortalama, kotii ve berbat olarak puanlandirilan 139 (% 29,4) yorum tek
tek incelenmis ve sikayet unsurlar1 belirlenmistir.
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Tablo 1. Kullanicilarin Otel Igletmelerine Yonelik Genel Degerlendirmeleri

Otel ad1 Miikemmel Tyi Ortalama Kotii Berbat Toplam
Isletme 1 75 25 10 2 6 118
Isletme 2 18 15 31 10 3 77
Isletme 3 6 23 11 4 5 49
Isletme 4 17 7 15 1 7 47
Isletme 5 21 16 5 2 2 46
Isletme 6 24 15 2 2 1 44
Isletme 7 7 7 2 1 1 18
Isletme 8 9 4 3 1 1 18
Isletme 9 7 7 1 - - 15
Isletme10 | 3 4 5 3 - 15
Isletme11 |7 3 2 - - 12
Isletme12 |8 3 - - - 11
Isletme 13 2 - - - - 2
Toplam 204 129 87 26 26 472
% 43,3 27,3 18,4 55 55 100

Icerik analizi sonucunda elde edilen e- sikdyet unsurlari; yiyecek-icecek, odalar, otel genel
ozellikleri, ¢alisan davranisi, diger otel hizmetleri ve fiyat olmak {izeri alt1 tema ve 45 sikayet
unsurudur. Elde edilen bulgular Tablo 2’de yer almaktadir. Buna gére en fazla sikayet unsurunun
yer aldig1 temalar sirasi ile yiyecek-icecek (%39), odalar (%23) ve otel genel 6zellikleridir (%15).

Tablo 2. E-Sikdyet Unsurlarinin Temalara Gore Dagilimu

Tema Say1 | %* Tema Say1 | %*
Yiyecek-icecek 88 39 Calisan Davranisi 26 11
Kahvalt1 Cesitliligi 22 25 Hgisiz Personel 13 50,2
Yemeklerin kalitesi 13 14,7 | Misafir-Personel iletisimi 4 15,1
Hizmet 12 13,6 Personel Eksikligi 3 11,5
Kahvalt1 Kalitesi 12 13,6 Egitimsiz-Deneyimsiz Personel 3 11,5
Yemeklerin Cesitliligi 11 12,5 | Giiler Yiizlii Olmamak 1 3,9
Lezzet 4 4,6 Ozensiz Personel 1 3,9
Restoran Alan 3 3,5 Kot Yonetim 1 3,9
Hijyen Durumu 3 35 Odalar 54 23
Hizli Servis 2 2,3 Temizlik ve Bakim 13 24,4
Oda Servisi 2 2,3 Tasarim 13 24,4
Minibar 1 1,1 Koku 11 20,2
Kiigiik Porsiyon 1 1,1 Oda ve Banyo Yapisi 9 16,5
Restoran yok 1 1,1 Rezervasyon Sorunu 4 7,3
Sagliksiz 1 1,1 Yataklarin Rahat Olmamasi 3 5,4
Genel Ozellikler 35 15 Ozel Giin Organizasyonu 1 1,8
Bina Yapisi 10 28,3 | Diger Otel Hizmetleri 23 10
Konum 10 28,3 Teknik Servis 17 73,9
Asansor 5 14,1 Olanaklarin Kullanilamamasi 3 13,2
Miizik 4 11,5 Alkol Tiiketimi 1 4,3
Otopark 2 6,2 Standarda Uygun Degil 1 4,3
Ses Yalitimu1 1 2,9 Oda Servisinin Olmamasi 1 4,3
Aydinlatma 1 29 Fiyat 4 2
Yonlendirme 1 2,9 Ekstra Fiyat 2 50
Genel Temizlik 1 2,9 Yiiksek Fiyat 2 50

*Yuvarlama yapilmisgtir.
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Betimsel Analiz ile Elde Edilen Bulgular
Yiyecek-icecek

Otel isletmelerinde en fazla sikayet edilen konu yiyecek-igecek baglamindadir. Onemlidir ki
yiyecek-igecek hizmetleri agirlama sektoriiniin en Snemli bilesenlerinden biridir. (Chen vd.,
2018). Nitekim miisteriler i¢cin de oncelikli dikkat ¢eken konu yiyecek ve igecek hizmetleri
olmustur. En fazla sikdyet edilen unsurlar ise sirasi ile kahvalt gesitliligi, yemeklerin kalitesi,
yiyecek-igecek hizmeti, kahvalt1 kalitesi ve yemeklerin gesitliligi ile ilgilidir. Konu ile ilgili sikayet
ornekleri asagida yer almaktadir.

Acik biife kahvalti cok yetersizdi. Neredeyse hicbir sey yoktu. Aswr1 tuzlu peynirler ve zeytinler
yiiziinden yumurta yiyip kalkmak zorunda kaldik. Ekmek tek cesitti. Hamur isi yoktu. Recel bile hazir
kaplardayd. ..

Kahvaltida 6 cesit peynir varsa 5'i tuzdan yenmiyor ama kimse de bu peyniri suda bekletelim demiyor.
Aksam yemekleri icin de siirekli ayni yemekler yapiliyor ama bu yemeklerin de bircogu kétii. Bu konuda
biiyiik sikint1 cektim keyifle yemek yedigim giinler stnirhidar.

...aksam yemegi felaketti. Tiim grubumuza gelen yemek buz gibi soguktu. Buz gibi bir yemek koydular
oniimiize. Yemegini geri yollayip 1sitilip gelmesini isteyenlere gelen yemegin ise yarist yanikti.

...yemek acik biife degildi, corbasi, ana yemegi, cacik ve meyveden ibaretti.

Aksam otelde yemek yiyeyim dedim ve kremali mantar ve tavuklu makarna soyledim. Gelen makarnanin
icindeki tavuklar, yediklerim arasinda en kotiisiiydii. Hem cok sert, hem inanmilmaz bir koku vard:.
Krema deseniz pismis yemege dokiip karistirtp getirmisler. Yemeden oldugu gibi geri verdim.
...personel yemek biterken, icecek servisine gecti.

Odalar

Bu boliimde kat hizmetleri ve 6n biiro hizmetleri ile ilgili sikayetler degerlendirilmigtir. Odalarin
ve banyolarin tasarimi, temizlik ve bakimi, kokusu ve yapist ile ilgili sikayet unsurlarinn sik yer
aldigr goriilmiistiir. Bununla birlikte miisterilerin bazilar1 rezervasyon ile ilgili sorun
yasadiklarini belirtmislerdir.

...Odalarda sigara icilebiliyor maalesef. Benim gibi sigara icmeyen insanlar icin siirekli sigara kokusu
alip rahatsiz olabilirsiniz. En azindan bir kat, sigara icilmeyen odalara ayrilmali.

Oda temizligi yetersiz. Yastiklarda ter kokusuna benzer kokudan dolay: uyuyamadim.

... Tek kelimeyle kotii. Rahat uyuyamama, eski mobilya kullanma, iizerinize sigara kokusunun
sinmesi...

...eskimis carsaftan tutunda yastigina kadar her sey... Odalar ve mobilyalar eskimis...

Odalar1 ve ozellikle banyosu kullamssiz. Banyoda sadece baginizi yikayabiliyorsunuz, sadece dus baslig
var ve hemen hemen tiim metal seyler paslanmus.

...yer ayirttik, iistiine konaklamadan iki giinii once teyit ettik odayr satmamalari icin fakat oday:
satmiglar ve hi¢ oda kalmadigini séyleyerek bizi ortada biraktilar. ..

Genel Ozellikler

Otelin genel 6zellikleri ilgili sikayetler incelendiginde en fazla sikayet unsurlarinin otelin bina
yapisi, konumu, asansor ve miizik ile ilgili oldugu goriilmektedir. Ozellikle otel binasinin eski
olmasi dikkat gekici bir sikayet konusu olmustur. Otel konumunun merkeze uzakligi ise ayrica
sorun olarak belirmistir.
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Yenilenmesi gerekiyor baya eski.

Yeni bir otel ve sehir merkezine uzak tarlalarin ortasinda ve gorevliler yazin cok sivrisinek
oldugunu soylediler.

Otelde iki asansor bulunmakta; biri miisteri digeri servis asansorii. Eger gruplara denk gelirseniz
asansorler yetersiz oldugundan bekleme siireniz uzayabilmektedir.
Restoranda miizik sesi abartili olmasa daha keyifli bir konaklama olacaktr.

Calisan Davranisi

Calisan davranislari miisteri memnuniyetinde ve deneyiminde 6nemli degiskenlerden biridir
(Alhelalat vd., 2017). Calisan davrarus: ile ilgili en fazla sikayet unsurlary; ¢alisanlarin ilgisiz
olmasi ve miisterilerle olan iletisim sekilleri olmustur.

Odaya ¢ikinca cantamin olmadigini fark ettim. Yemekte unutmusg olabilirim diye asag: indim.
Gorevlilere sordum hi¢ orali olmadilar. Burada olsa bulunurdu, kesin baska yerde unuttunuz falan
dediler. ligilenmediler.

...aksam 6giinii icin tuz, su, pegete bile tek tek istememizle geldi.

...bir ¢alisan sanki kagryormusuz gibi bir eda ile arkamizdan “ayriliyor musunuz” dedi. Yok diye
seslendik ama ne tavr: ne beden dili hos degildi. Neden haber vermedigimiz icin bizi suclar gibi
konustular.

Diger Otel Hizmetleri

Diger otel hizmetleri ile ilgili sikayetler incelendiginde en fazla sikayet konular: teknik servis,
SPA ve hamam gibi otel olanaklarinin kullanilmamas: olmustur. Teknik servis baglaminda ise
sicak su kullanimi ve klima ile ilgili sorunlar 6nemli goriilmiigtiir.

Otelde fitness salonu varmis fakat kapali, havuz disarda kisin kullamlmyor.
Sauna giizel fakat duslar stkintili, su 1sinmuyor.
...otelde sicak bir dus alamadim ve ilgilenen de olmad.

...s0yle sicak su ile bir giizel dug alayim diye heveslenmeyin ciinkii biz sicak su bulamadik. Yoktu.
ik su ile elimizi ayagimizi yikadik, dug alamadik.

...Adyaman gibi sicak bir memlekete geldigimde serin bir oda istemistim. Klima ¢alisryor olsa da
sogutmuyordu,; disaridaki sicaklikla odanin havast ayni sayilird.

Fiyat

En az sikayet icerigine sahip tema fiyat olmustur. Hizmetin kargiligin alamama ve ekstra ticret
alinmasi miisterileri rahatsiz eden konular arasinda yer almistir. Fiyat, miisteri memnuniyetinde
onemli bir faktérdiir (Giannakos vd., 2014). Ozellikle hassas miisteriler icin énemli olan fiyat
faktorii, yoneticiler agisindan da dikkat edilmesi gereken bir degisken olmaktadir (Sholahuddin
ve Wardani, 2017).

...Yemek sonrasi ¢ay icmek istedigimizde de bara gidip kendimizin, parayla alabileceimizi
soylediler.
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Geri Doniisler

Alrawadieh ve Dincer (2019) ile Ak ve Kizilirmak (2019) calismalarinda e-sikdyetlere verilen
yanitlarin icerigini arastirmislardir. Yazarlar, e-sikayetlere verilen yanitlarin igerigini dort gruba
ayirmustir. Bu calismada da e-sikayetlere verilen yanitlar incelenmistir. Yorumlari bulunan 13 otel
isletmesinden 4’tiniin e-sikayetlere geri doniis yaptig1 goriilmiistiir. E-sikayetlere yonelik geri
bildirimlerin igerik dagilimi Tablo 3’de yer almaktadir.

Tablo 3. E-Sikayetlere Yonelik Geri Bildirimlerin Igerik Dagilimi

Cevaplayici Say1 %*
Genel Mudtir 33 67,3
Onbiiro Miidiirii 13 26,5
Halkla iligkiler Miidiirii 2 4,1
Eski ¢alisan 1 2,1
Toplam 49 100
Icerik Say1 %o*
Tesekkiir etme 38 77,5
Sikayet konularin ele alma 31 63,2
Orziir dileme 23 46,9

*Yuvarlama yapilmisgtir.

Elde edilen bulgulara gore e-sikayetlerin %35 ine doniis yapildig1 ve geri doniislerinin biiyiik
cogunlugunun genel miidiirler tarafindan yapildigr goriilmiistiir. Geri doniiglerin biiyiik
cogunlugunda miisterilere yorumlari igin tesekkiir edildigi, sikdyetlerinin {izerinde duruldugu
ve ilgili departmanlarla iletisime gecildigi ile ilgili bilgi verildigi gortilmiistiir.

SONUC ve ONERILER

Hizmet sektoriinde artan rekabet ve bilgi teknolojilerindeki hizhi ilerlemeler, miisteri
davraniglarinda daha degisken bir goriintii ortaya koymaktadir. Bu durum otel isletmeleri
agisindan miisteri memnuniyetini keskin ve hassas bir boyuta tasimaktadir (Dinger ve
Alrawadieh, 2017). Giiniimiiz otel isletmelerinin miisterilerin 6zellikle etkilesimi yiiksek
¢evrimigi yorumlarimi dikkate almasi kurumsal basari i¢in son derece 6énemli goriilmektedir.
Nitekim deneyimlenmis bir yorum aym zamanda potansiyel miisterilerin karar alma siireclerini
sekillendirebilmektedir (Bayram, 2018:356). Bu durum o6zellikle, cografi alg1 ve turistik gelisme
diizleminde istenilen konumda olmayan Adiyaman gibi destinasyonlar igin farkli bir anlam
tasimaktadir (Caliskan, 2015; Caliskan vd., 2017). Moilanen ve Rainisto’ya (2009) gore, bir yerin
ne ifade etti§i ve miisterinin bundan ne anladig1 kisaca o yere ait zihninde olusan imaji
tercihlerinde genel bir kan1 olusturmaktadir. Dahasi mesafe ve erisebilirlik gibi cografi bilesenler,
miigteri tercihlerini sekillendiren biitiinleyici faktorler olmaktadir (Akdag ve Oter, 2011). Bu
ylizden turistik rekabet ve gelisme paydasinda eli zayif olan bolgelerdeki otellerin ayrica ¢aba
gostermesi ve sektorel kalite insas1 zorunlu goriilmektedir.

Arastirma sonucunda en fazla sikayet unsurunun otel isletmelerinin yiyecek-igecek, odalar ve
genel Ozellikleri ilgili oldugu goriilmiistiir. Bu sonu¢ Culha vd. (2009) ile Kizildemir vd.’nin
(2019) arastirma sonuglari ile benzerlik gostermektedir. Yiyecek-igecek ile ilgili en fazla sikayet
edilen unsurlar, kahvaltinin ve aksam yemeginin yeterli kalite diizeyinde ve gesitte olmamasidir.
Ozellikle, Adiyaman gibi farkli cografya ve otantik bir kiiltiir iginde konumlanmis otellerin
yoresel yiyecekleri, miisterilerine yansitabilmesi gerekmektedir. Cardoso vd.'ne (2019) gore,
yoresel yiyecekler o bolgenin kiiltiiriinii yansitan degerler olmaktadir. Benzer sekilde Zhang

2011



Tiirk Turizm Arastirmalar: Dergisi, 4(3): 2003-2017.

(2009), yiyecek-icecek hizmetlerinin, turistler i¢in sunulan temel bir hizmet olmanin 6tesinde
yerel kiiltiiriin egsiz ve 6zgiin bir ifadesi oldugunu vurgulamaktadir. Hatta bircok ziyaretgi igin
yoresel yiyeceklerin tiiketim mekanlar1 baslica seyahat nedenlerinden biri haline gelmistir (Hall
ve Sharples, 2003; Walter, 2017). Dolayistyla otel yoneticilerinin yoresel yiyecek sunumlari ile
iiriin gesitliligini arttirmalar1 ve cografi ozgiinliige atfen aym zamanda bir cazibe unsuru
olusturmalar1 gerekmektedir.

Odalar ile ilgili sikayetler, arastirmadan ¢ikan 6nemli bir sorun olmustur. Miisteriler odalar ve
banyolar ile ilgili olarak en ¢ok temizlik ve bakimi, oda tasarimi ve odalarda yer alan sigara ve
ter kokusundan sikayet¢i olduklarin belirtmislerdir. Bu bulgu, Geng ve Batman'in (2018) ¢alisma
bulgulariyla oOrtiistirken, bir baska calismada Alananzeh (2017), otel banyolarmin ve oda
mobilyalarmin temizliginden memnun olmadiklarini ortaya koymustur. Yazar bu noktada otelde
konaklayan miisteriler i¢in hijyenin memnuniyet diizeyini etkileyen énemli bir faktor oldugunu
vurgulamustir. Buradan hareketle caligsanlara zorunlu hijyen egitimi verilmesi ve edinilen
bilgilerin pratikte nasil kullanildiginin kontrol edilmesi gerekmektedir (Czarniecka-Skubina ve
Skwierczynski, 2007).

Oda tasariminda daha ¢ok mobilyalarin eski olmasi dikkat ¢cekmektedir. Bununla birlikte oda ve
banyo yapismnn kiiciikliigii ile ilgili yorumlar yapilmustir. Fiziki goriiniim agisindan onemli
goriilen bir diger sikayet unsuru ise otelin dis mekan yapisinin eski olmast ile ilgilidir. Lee (2011),
otel mimarisinin cazibe unsuru olabilecegini ifade ederken, Breazeale ve Ponder (2013), mimari
yapinin miisterilerle bir iletisim sekli oldugundan bahsetmektedir. Bu noktada otel isletmelerinin
bir cazibe unsuru yaratabilmeleri amaciyla binalarin dis mekadn tasarimimi yenilemeleri
gerekirken tasarimda bulundugu cografyanin simgelerini veya kiltiiriintin motiflerini
kullanmalar: faydal olacaktir.

Otel isletmelerinin konumunun merkezi olmama durumu bir baska sikdyet konusu olurken,
Adiyaman il merkezinde yeteri sayida nitelikli otel isletmesinin olmamasi bu duruma zemin
hazirlamistir. Shoval’a (2006) gore, otellerin cografi konumlams Oriintiilerini pazarlama
agisindan 6nemli gormektedir. Dolayisiyla 6zellikle otantik cografyalarda bulunan otellerin
konum seciminde yoresel alisveris ve eglence mekanlart gibi merak uyandiran tamamlayic
unsurlara yakinlik 6nem arz etmektedir.

Kizildemir vd.’nin (2019) yapmis olduklar1 ¢alismada ¢alisan davranisi ve teknik problemler
hizmet kalitesinin arttirilmasinda onemli goriilen sikdyet unsurlaridir. Benzer sekilde bu
calismada, calisanlarin ilgisiz olmasi ve su, klima gibi yasanan teknik sorunlar miisterilerin
onemli gordiikleri sorunlardir. Agikgas: turizm sektoriinde calisan-miisteri iliskisi ana eksende
yer alirken ¢alisan davranislarinin miisteri memnuniyetini etkiledigi (Akova ve Isik, 2008; Erkus
ve Giinlii, 2009) bilinmektedir. Dolayisiyla otel yoneticilerin yapilan bu sikayetleri dikkate alarak
calisanlarin egitilmesi ve teknik sorunlarin giderilmesi noktasinda oOnlem almalar:
gerekmektedir.

Aragtirma sonuclarinin bir ayagi da miisteri sikadyetlerine yapilan geri doniisler ile ilgilidir.
Yapilan analizlerde otel yonetimlerinin geri doniiglerinin oldukca az oldugu saptanmigtir.
Nitekim Alrawadieh ve Demirkol (2015), e-sikdyetlere verilen yanit oranin genellikle diisiik
oldugunu ve verilen yanitlarda ise ¢ogunlukla kalip climlelerin kullanildigim1 vurgulamigtir.
Burada ¢nemli husus, kurumsal bir genel gecerlilikten 6te; Adiyaman cografyasinin 6zelinde
yoresel misafirperverligin gosterilmesidir. Benzer sdylemle misafirlerin kendilerini daha &zel
hissetmelerini saglamak esasinda, memnun olmayan miisterilerin sikayetlerine geri doniisler
yaparak isletme hakkinda olumlu tutum kazandirmak (Alrawadieh ve Dinger; 2019)
gerekmektedir.
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Son olarak, gelisen teknoloji ile birlikte sikdyetlerin sosyal aglardaki giiclii etkilesimi potansiyel
miisterilerin satin alma davranislarini dncelemektedir. S6z konusu sikayetler, her ne kadar
olumsuz olarak algilansa da hatalarin geri doniisiimiinde bir ¢erceve olusturmaktadir.

Bununla birlikte Adiyaman’daki otel isletmelerinde geceleme sayisinin az olmasindan dolay:
miisteri sikdyetlerinin telafisi zor olmaktadir. Bu noktada otel yoneticilerinin ve ¢alisanlarin Trip
Advisor gibi etkilesimi yiiksek seyahat sitelerinde yer alan sikdyetlerin takibini yapmasi, geri
doniislerin saglanmasi ve gereken adimlarin somut diizlemde atilmasi gerekmektedir.

Elbette bu aragtirmanin sonuglari, kendine o0zgii cografyasi olan Adiyaman ozelinde
degerlendirilmelidir. Sonraki ¢alismalar i¢in benzer potansiyele sahip farkli destinasyonlarmn
kargilagtirmali olarak ele alinmasi 6nerilebilir.
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