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Oz

Giintimiizde bircok turistik tesis internet {izerinden kendi pazarlamalarim yapmaya baglamustir.
Bunun yaninda yasanilan Covid-19 siireci ile birlikte bu satin almalarmn arttig1 diistiniilmektedir.
Aslinda bireysel tatillerin daha fazla ilgi ¢ektigi diistintilmektedir. Bu baglamda bu calismada
kiictik olgekli konaklama tesisleri, internet tizerinden aldig: sikayetlerin ortaya konulmasi amaci ile
01.01.2020 ile 01.10.2020 Tripadvisor web sitesinde Cesme’de bulunan kiiciik 6lgekli konaklama
tesislerinin almis oldugu sikayetler incelenmistir. Tesislerinin aldig1 sikayetleri kategorize edilerek,
igerik analizi ile incelenmistir. En ¢ok sikdyet edilen konular; odalar ve genel alanlarda temizlik,
banyolarin; eski, kiiciik ve kullanissiz olmasi, odalarda bulunan esyalarin; kalitesiz ve yipranmis
olmasimin yaninda yiyecek-igecek alanlarinda kullanilan {iriinlerin gesitliliginin az olmasidir. Bu
baglamda arastirma sonuglarina gore tesis yoneticilerine verilebilecek oneriler arasinda, tesislerde
elden geldigince genel alan ve odalarin temizligine dikkat edilmesi gerekliligidir. Bunun yaninda,
kullanigsiz olan malzemelerin yerine ufak dokunuslar ile yenilemelerin yapilmasidir.
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Abstract

Many touristic facilities have already begun to make their own marketing on the internet.
Together with the Covid-19 process experienced, it is thought that purchases have increased. In
fact, it is considered that individual holidays attract more attention. In this regard, with the aim
of revealing the complaints received over the internet, the complaints received by the small-scale
accommodation facilities in Cesme on the website called TripAdvisor between 01.01.2020 and
01.10.2020 were examined in this study. The complaints received by the facilities were categorized
and analyzed by using content analysis. Most commonly expressed complaints were; the
cleanliness of the rooms and public areas; the fact that the bathrooms were old, small and useless;
that the items in the rooms were of poor quality and worn; and that the variety of products used
in food and beverage areas was low. In this context, among the suggestions that could be made
to the managers of the facilities according to the results of the research was the necessity to pay
attention to the cleanliness of the general areas and rooms within the facilities as much as possible.
In addition to this, another suggestion was that the replacement of useless materials with small
touches.
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GIRIS

2019 yilinda ortaya ¢ikan ve iilkemizde Covid-19 diye adlandirilan viriisiin, turizm sektoriinii
olumsuz yonde etkiledigi diistiniilmektedir. Covid-19, Cin'in Wuhan sehrinde 2019 yil1 Aralik
aymin sonlarinda, deniz iiriinlerinin satildigr hayvan pazarmda bulunan bir kiside goriilen
okstiriik, ates ve nefes darlig belirtileriyle tespit edilen ve yapilan aragtirmalar sonucu 13 Ocak
2020’de COVID-19 salgini adiyla literatiire giris yapan bir viriistiir (Saghk Bakanligi, 2020).
Turistlerin sagliklarina yonelik algiladiklar: tehdit ve riskler, turistlerin tatil yapma niyetlerini
olumsuz etkileyen ve destinasyon tercihinde karar vermede etkili olan unsurlar arasinda yer
almaktadir (Jonas, Mansfeld, Paz ve Potesman, 2011). Bu baglamda tiiketicilerin son yillarda satin
alma davranislarinda farkliliklar (internet iizerinden satin alma) yasandig: diisiiniilmektedir.

Tiiketici harcamalarmin giiniimiizde internete kaydig1 gelismis piyasalarda, internet ve mobil
internet kullaniminin giinliik hayatin icine girerek, yeni davraniglart meydana getirdigi aligveris
aligkanhklarinin degistigi diisiiniilmektedir. Degisen piyasalarda tiiketiciler yaptiklar1 ahgverisi,
her gecen giin daha da sanallagtirmaktadir. Bunun yaninda turistik hizmet veren tesisler, e-ticaret
ve mobil ticaret uygulamalarmin gelismesiyle miisterilere farkli sekillerde ulagir hale
gelmislerdir (Gonen ve Yamamoto, 2018: 216). Bir¢ok yeni uygulamanin (Tripadvisor, Facebook
ve Instagram) ortaya ¢ikmasi ile birlikte iiretici ve tiiketicilerin ayn1 yerde bulustugu noktalarin
sayis1 artmaktadir. Bu uygulamalardan TripAdvisor gibi sosyal medya platformlari, internet
aracihigryla konaklama isletmelerinin isletme hakkinda yaymnlanan yorumlara ve sikayetlere
yanit vermelerine olanak tanimaktadir (Ak ve Kizilirmak, 2019: 823). Tripadvisor web sitesi 2000
yilinda kurulmustur. Sitenin ana amaci, kullanicilarin seyahatleri hakkinda elde etmis olduklar:
deneyimleri, bir ¢at1 altinda toplamaktir. Bunun yaninda kullanicilarina seyahat tercihlerinde
giivenilir bilgi (degerlendirme, yorum, fotograf ve video) saglamaktir. Seyahat edenler siteye
herhangi bir isletmenin hem nicel hem de nitel yorumlarina bakmak icin bagvurabilirler. Aylik
ziyaretci sayisina bakildiginda Tripadvisor web sitesinin bir bagvuru kaynag: olarak kullanildig:
actkca goriilmektedir (O’Connor, 2010). Tripadvisor gibi seyahat iizerine bilgi, deneyim ve fikir
paylasimi olanagi veren sitelerle, tiiketilen turizm {irtinleri hakkindaki bir¢ok bilgi, kisilerin
bulundugu ortama ulasabilmektedir. Kullanicilar web sitesi ve uygulama {izerinden birgok
bilgiye hizla ve kolayca ulasabilmektedirler. Kullanicilar seyahatleri hakkinda karar verirken
Tripadvisor gibi sitelere bagvurarak hareket etmekte ve sitedeki yorumlar: dikkate almaktadirlar.
Bunun yaninda, Tripadvisor gibi bir sitede, verinin neredeyse sinirsiz ve segeneklerin fazla
olmasi zaman zaman karar verme siirecini zorlastirabilmektedir (Gokdemir ve Eren, 2020: 1511).

Internet kullanicilari, otel igletmelerine yonelik yorumlarmn olumsuz olmast durumundan daha
fazla etkilenmektedir (Sparks ve Browning, 2011). Sikayet, satis sonrasi ortaya ¢ikan ve
beklentilerinin karsilanmadigini ifade eden olumsuz bir miisteri geri bildirim davranisidir. Cogu
isletme kendileri hakkinda miisteriler tarafindan giindeme getirilen sikayetleri duymak
istemezler. Oysa sikayetler, miisteri ile isletme arasindaki en 6nemli iletisim araglarindan biridir
(Aymankuy, 2011:221). Sikayetler, isletmeler icin stratejik unsur olan iirtin ve hizmetleri
hakkinda bilmediklerini 6grenmesini saglayan bir firsat ve maliyet unsuru olmaktan ziyade bir
pazarlama taktigi olarak degerlendirilmelidir (Barlow ve Moller, 2009: 145-146; Fisk, 2010: 305).
Bu baglamda sikayetlerin kiiciik 6lgekli turizm isletmeleri ve butik oteller i¢in ne kadar énemli
oldugu ortaya ¢ikmaktadir.

Ulkelere gore farklilik gosterse dahi, konaklama isletmelerinin biiyiik bir kismini, kiiciik dlgekli

isletmeler olusturmaktadir (Ahmad, 2015; Morrison ve Conway, 2007, Buhalis ve Main, 1998).
Turistlerin 6nemli bir kismi1 seyahat yasaklarinin kalkmasi durumunda Temmuz-Ekim donemi
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icerisinde tatil yapmay1 diisiindiiklerini ve bu tatillerini kiig¢ik Olgekli butik tesislerde
konaklayarak yapmak istediklerini belirtmistir. Ayrica turistler o6zellikle temizlik-sagliga
uygunluk ve sosyal mesafenin saglanmasi hususunda, turizm isletmelerinin tedbirler almasi
gerektigini diisiinmektedir (Demir ve Tiirkmen, 2020: 2456). Turistlerin sosyal mesafeyi koruma
amacit giiderek, 2020 yilinda daha kiigiik tesislerde ya da tatil yerlerinde seyahatlerini
gecirebilecekleri beklenen durumlardan bir tanesidir. Bu durumun kiiciik 6lgekli konaklama
tesisleri icin avantaj saglayacag: diistiniilmektedir (Demir ve Tiirkmen, 2020: 2467).

Bu baglamda calismada butik otel tesislerinin internet iizerinden aldigi sikayetlerin ortaya
konulmas: amaci ile 01.01.2020 ile 01.10.2020 Tripadvisor web sitesinde Cesme’de bulunan kiigiik
Olgekli konaklama tesislerinin aldig1 sikayetleri kategorize ederek, igerik analizi ile incelenmesi
amacina dayanmaktadir. Elde edilen verilerin, okuyuculara (isletmeciler, akademisyenler ve
turizm paydaglarina) pazarlama ve hizmet konularinda fayda saglayacag: diisiiniilmektedir.

KURAMSAL CERCEVE

Kiiciik Olcekli Turizm Isletmeleri ve Butik Otel Kavrami

Faaliyet Ozelinde kiiciik Olgekli konaklama isletmelerinin en 6nemli avantaji konuklarina
geleneksel ve samimi bir ortamda hizmet sunmalaridir. Ciinkii kiigiik 6lgekli konaklama
isletmeleri konuklariyla daha samimi ve daha iyi iligkiler kurabilmekte, boylece konuklar
kendilerini daha fazla misafir gibi hissedebilmektedir (Barros ve Mascarenhas, 2005: 420).

Atkins ve Lowe (1997: 42) calismalarinda 40'tan fazla farkli kiigiik ve orta biiytikliikteki isletme
tanimi oldugunu ifade etmistir. Ulkemizde ise Kiiciik ve Orta Biiytikliikteki Isletmelerin Tanimy,
Nitelikleri ve Siflandirilmas: Hakkinda Yonetmelik ile; On kisiden az yillik ¢alisan istihdam
eden ve yillik net satis hasilati veya mali bilangosundan herhangi biri {i¢ milyon Tiirk Lirasim
asmayan isletmeler, mikro isletmeler ve elli kisiden az yillik ¢alisan istihdam eden ve yillik net
satis hasilati veya mali bilangosundan herhangi biri yirmi bes milyon Tiirk Lirasin1 asmayan
isletmeler, kiiciik isletmeler olarak adlandirilmaktadir. (www.mevzuat.gov.tr). 3 yildiz ve altinda
yildiz1 olan igletmeler ile belediye belgeli isletmeler genellikle kiigiik ve orta biiyiikliikte igletme
(KOBI) olarak nitelendirilmektedir (Cetinel, Yolal ve Emeksiz, 2009: 44). Bunun yaninda butik
otel isletmeleri de konfor ve rahathigin yani sira yeni konseptler ve farkli deneyimler arayan
tiiketiciler igin yeni bir alternatif olarak turizm piyasasinda gelisim gostermistir (Akytiz, 2010:
34). Aggett (2007: 170) bu kavramin tanimini, “benzersiz sekilde kisisellestirilmis hizmet sunan,
ileri teknoloji olanaklarina sahip, en fazla 100 odali, cagdas ve tasarim odakli isletmeler” seklinde
yapmistir. Bunlarin aksine Sharma ve Upneja (2005: 511) ise, kiigiik isletmelerdeki performans
diistikligiinii diisiik oda geliri, maliyetlerin yiiksek olmasi, teknoloji ve donanim yetersizlikleri,
hizmet ve {riin gesitliginin diisitk olmasi ve kalite standartlarinin simirli olmas: seklinde
siralamistir. Bu baglamda kiigiik dlgekli turizm isletmeleri ile ilgili diisiincelerin, o tesisi ziyaret
eden yani seyahat davranigina katilanlara birakilmasi baska bir ¢oziim yolu olacaktir. Turistlerin
tatil yapabilme sartlarinin olusmasi durumunda, tatile gitmek isteyecekleri turizm bolgeleri ele
alindiginda tercihler Ege ve Akdeniz bolgelerine ayrica imkan dahilinde turistlerin tatillerinde
tercih ettikleri konaklama tesisleri ele alindiginda turistlerin %42’si butik tesislerde kalacagim
belirtmiglerdir (Demir ve Tiirkmen, 2020: 2467).

Sikayet, Miisteri Sikayetleri ve E-Sikayet

Sikayet en genis anlamiyla beklentilerin karsilanmamis oldugunun bir gostergesi olarak ifade
edilmektedir (Kotler, 1994: 21). Ayrica sikayet, ihtiyag, istek ve beklentilerin karsilanmamasi
sonucu ortaya ¢ikan memnuniyetsizligin so6zle veya yaziyla belirtilmesidir (Tastan, 2008: 32).
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Isletmeler miisteri odaklilik ve kalite anlayisi ile hareket edip mal ve hizmetleri tiiketici istek ve
tercihlerine uyumlastirmak icin biiyiik ¢aba gosterseler dahi, tiim tiiketicilerin beklentilerini
eksiksiz karsilamak miimkiin olmamaktadir (Stanton, Etzel ve Walker, 1994; 15).

Satin almis oldugu mal ve hizmetten fayda elde etmedigi hissine sahip tiiketiciler
memnuniyetsizliklerini birka¢ sekilde gosterebilirler. Bunlar; sozlii olarak rahatsizhigin
belirtilmesi, bir daha o isletmeye ugramama, isletmeye sikayette bulunma, tiiketicileri koruyan
kurumsal birimlere bagvurma veya eskiden oldugu gibi olagan olarak ayni isletmeyi tercih etme
seklindedir (Alkan ve Kaynak, 2008: 3). Miisteri sikayetleri, beklentilerinin karsilanmamasi
sonucu olusan tatminsizligin ifade edilmesi olarak tanimlanabilir (Gokdeniz, Bozaci ve Karakaya,
2011:173).

Firmalar tiiketicilerin sikayetlerinden hareketle ya iiriinii degistirmekte ya bedelini iade etmekte,
ya da ozir dilemektedirler (Singh ve Wilkes, 1996: 351). E-sikayet siteleri ve forumlari,
miisterilerin sikayetlerini yazarak iletmelerine ve firmalarin da bu sikayetleri yanitlamalarina
imkan veren sitelerdir (Argan, 2014: 53). Sosyal medyanin miisteri bilgisinin incelenmesi
konusunda oOnemli avantajlar sagladigi ve isletmelerin bu anlamda c¢evrimigi iletisim
kanallarindaki miigteri bilgilerine giivenmesi gerektigini belirtmistir (Boateng, 2016).

Covid-19 Siireci ve Turizme Etkileri

Cin’den yayilarak uluslararas: halk saghigim tehdit eden bu yeni salgina kars1 Diinya Saghk
Orgiitii'niin talimatlari dogrultusunda ulusal yonetimler de halk saghgmin korunmasi ve
salgindan en az hasarla kurtulabilmek i¢in gesitli 6nlemler almaktadir (Acar, 2020: 15).

Covid-19 salgini, turizmi derinden etkilemis ve biiyiik tahribatlar olusturmustur (Estrada, Park
ve Lee, 2020). Diinya, Covd-19 salgin ile es goriilmemis bir kiiresel saglik, sosyal ve ekonomik
acil durum ile kars: karsiyadir. Seyahat ve turizm biiyiik 6l¢iide, durma noktasindadir. Ugaklar
kalkmamakta, oteller biiyiik olgiide kapal tutulmakta ve diinya genelinde uygulanan seyahat
kisitlamalari ile birlikte turizm en fazla etkilenen sektdrler arasinda yer almaktadir (Citak ve
Calis, 2020: 116). Kiiresel capta COVID-19'un turizm endiistrisine etkisini inceleyen bir
calismada, havayolu firmalarinin maddi kaybimnin 252 milyar dolar civarinda olabilecegi ifade
edilmistir. Ayrica konaklama sektoriiniin %50 oraninda bir talep diisiisii yasayacagi on
gortilmektedir (Gossling, Scoot ve Hall, 2020).

Turizm sektorii, diinya genelinde, daha 6nce hi¢ karsilasmadigr ve dolayisiyla deneyim sahibi
olmadigr bir problem karsisinda miicadele etmek zorunlulugu ile karsi karsiyadir. Salgin
siirecinin ne kadar daha devam edeceginin bilinememesi, gelecegin de ongoriilememesi
anlamina gelmektedir. Bu bilinmezlik icerisinde, turizm sektdriiniin miimkiin olan en az zararla
ayakta kalmasimi saglamaya calisan iilke yonetimleri ve turizm isletmeleri farkli yontemler
gelistirme yoluna gitmektedirler. Sosyal mesafe kurallarinin getirilmesi, maske zorunlulugu,
hizli viriis testleri, iilke i¢i seyahatin 6zendirilip iilke dis1 seyahatlerin sinirlandirilmas: gibi pek
cok yontemlerle bir taraftan salgmin 6liimciil etkileri kontrol altinda tutulmaya calisilmakta, bir
taraftan ise {ilkelerin turizm sektorleri ayakta tutulmak istenmektedir (Tiirker, 2020: 208).

Tiirkiye’de turizmin yogunluklu olarak kitle turizmine dayaniyor olmasi ve bu siirecte turistik
tiikketicilerin kitlesellikten uzak durma cabasi ve daha bireysel butik tatillere yoneleceklerinin
tahmin edilmesi dezavantaj olarak da goriilebilir (Aydin ve Dogan, 2020: 106). Yenisehirlioglu ve
Salha (2019: 365) Otel ve benzeri konaklama isletmelerinde tatil yapma isteginin yerini, daha az
insanin bulundugu, sosyal mesafenin rahatlikla uygulanabilecegi veya tiimiiyle insanlardan
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uzak zaman gegirilebilecegi yerlere kaydig1 goriilebilmektedir. Ozellikle yazliklar, giinliik kiralik
daireler, bungalov ve c¢adir gibi kontroliin baskasinda olmadig;, temizlik, yemek, sosyal mesafe
gibi unsurlarin tiimiiyle kisilerin kendi tarafindan kontrol edildigi tatil seceneklerine bir yonelim
oldugu acik sekilde goriilebilecegini belirtmislerdir.

Literatiirii toplamak gerekirse kiigiik 6l¢ekli turizm isletmeleri bir destinasyonun kalkinmasi igin
onemli yerlerden bir tanesidir. Ayrica kiigiik 6lgekli konaklama tesisleri bir¢ok destinasyonda
¢ok fazla konumlanmaktadir. Bunun yaninda isletmelerin bir¢ok sikayet aldiklari ve bunun
internetin gelisimi ile birlikte dijital ortama tagindig1 anlasilmaktadir. Bu baglamda yasanan
Covid-19 siireci ile birlikte bir¢ok kisinin tatil davranislarinda farkliliklar oldugu genel olarak
kiiciik olgekli konaklama tesislerinin tercih edildigi anlasilmaktadir. Bu baglamda her sikayetin
bir armagan oldugu diistiniiliir ise bu stirecte isletmelerin kendilerini gelistirmeleri icin
sikayetlere goz oniinde bulundurmalar1 gerekliligi anlasilmaktadir. Ayrica miigteri agisindan
bakildiginda daha giivenli ve saglikli tatil tercih etmeye calistiklar1 diisiiniiliirse sikayetlerin
onemi bir kez daha ortaya ¢ikacaktir ¢iinkii dijitallesme ile birlikte bireyler ¢ok kisa siirede bir
tesis hakkinda bir¢ok bilgiye ulasabilmektedir. Bu baglamda aragtirmanin énemi ve degeri bir
kez daha ortaya ¢tkmaktadar.

YONTEM

Bu calisma, Tiirkiye'de turistik destinasyonlardan biri olan Cesme’de bulunan kiigiik 6lgekli
konaklama tesislerine, yonelik e-sikayetlerin analizini icermektedir. Aragtirma siiresince toplanan
veriler, TripAdvisor'dan saglanmistir. TripAdvisor gibi yiiksek etkilesimli web 2.0 teknolojileri
ile daha ¢ok miisteri deneyim esasinda bilgi tiretmekte ve bu deneyimi genis kitlelere duyurarak
etki alani olusturmaktadir (Chang, Ku ve Chen, 2019). Tripadvisor’da Cesme otelleri yazildiginda
¢ikan tesis sayist 431 iken bunlardan sadece 232 tanesinin kiiciik oteller, butik oteller ve
pansiyonlardan olustugu yapilan saymm sonrasinda anlasilmistir. Bunun yaninda diger tesislerin ve
yorumlarin, restoranlar, dalis merkezleri, plajlar, parklar, tekne turlari, miizeler, tostcular, denize
girmek icin bulunan koylardan olustugu ve Canakkale’de bulunan iki tesisin Cesme tesisleri
icerisinde yer almadig: tespit edilmistir. Ayrica ¢alisma igerisine 5 yildizh, 4 yildizl, 3 yildizh
tesisler ve resort tesisler dahil edilmemistir. Bunun yar sira elde edilen veriler 1s181mda 232 kiigiik
Olgekli konaklama tesisi bulunan Cesme’deki 85 tesisten sikayet verileri toplanmistir. Bunun
yaninda Cesme’de bulunan 147 kiigiik 6lgekli konaklama tesisinden 2020 yilinda hig, berbat ve kotii
anlaminda sikayet alinmadig tespit edilmistir. Sonug olarak Cesme’de bulunan 85 kiigiik olgekli
konaklama tesisinden elde edilen e-sikayet yorumlar1 incelenmistir. Bu baglamda kiigiik 6lgekli
konaklama tesislerinin sayisiin giinden giine artmas: ve Covid-19 siirecinde tiiketici
tercihlerindeki degisimler arastirmanin onemini bir kez daha ortaya ¢ikarmaktadir. Ayrica
giiniimiizde her sikayetin bir armagan oldugu diisiiniildiigiinde yapilan ¢alismada ortaya konan
bulgularin kiigiik 6lcekli konaklama isletmeleri a¢isindan deger tasiyacag: anlasilmaktadir.

Nitekim s6z konusu sitedeki verileri toplamak amaciyla belirli bir konu hakkinda yazil
materyallerin analizini kapsayan ve zaman tasarrufu saglayan dokiiman incelemesi yapilmistir
(Simsek, 2009). Dokiimanlar, yazili halde bulunan metinlerden olusan her tiir dokiiman, goriintii
ve ses kayitlari ile digerleri kapsaminda yer alan objeler, kalintilar makro ve mikro diizeydeki
veriler olarak gruplandirilir (Akt. Yildirim, Simsek, 2013: 223). Bu kapsamda yerli ve yabanci
miigteriler tarafindan yorum yapilan 232 kiigiik otel, pansiyon ve butik otel igletmesine ait “k&tii”
ve “berbat” simiflamasindaki 01.01.2020-01.10.2020 tarihleri arasindaki 120 yorum, incelenmisgtir.
Sadece, kotii ve berbat kismindaki yorumlarin alinmasindaki amag ortalama diye adlandirilan tig
yildiz kiyaslamasimin ug deger olarak sayilmamasidir.
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Yorumun birakilma tarihi de ilgili yazinda sik ele aliman konulardan bir tanesidir. Ayrica
Tengilimoglu ve Oztiirk (2020: 696) yaptiklar1 calismada yiiksek sezon diye adlandirilan aylarda
(Mayis ve sonrasi) yapilan yorumlarin daha ¢ok kisi tarafindan okundugu ve yorumun tarihinin
negatif etkisi oldugunu diisiincesidir. Bu baglamda, tartismaya meydan vermemek icin on aylik
bir siire¢ alinmis, dolayisiyla Covid-19 siireci de arastirma igerisine dahil edilmis ve e-sikayetler
dogrultusunda yapilan yorumlar incelenmistir.

Golafshani, (2003) nitel calismalarda giivenilirlik ve gegerliligin ayr1 diistiniilmemesi gerektigini
ifade etmektedir. Milne ve Adler (1999) Nitel arastirmalardaki giivenilirlik ile ilgili veri seti
kodlayicilarina ve kodlama neticesinde ortaya ¢ikan temalara iliskin iki ana endise bulundugunu
belirtmiglerdir. Bu durumu veri setini kodlayanlar ve bu kodlama arasindaki farkliliklarin
olusturabilecegi sorunlar ile kodlayiclarin olusturdugu veya kullandigi temalara yonelik
kodlama  kurallarmin  olugturulmamasindan  kaynaklanabilecek  sorunlar  olarak
belirtmektedirler. Kassarjian, (1977) da kodlama siirecinde igerigin uygun kategoriye dahil
edilmesinin ve igerik temalarmin dogru segilmesinin igerik analizinin gecerliligini artirdigin
belirtmektedir.

Analiz siirecinde ilk olarak, icerik analizi ile belirli basliklar altinda bir araya getirilen ifadeler
tekrarlanma sayilarina gore siralanmistir (Yildirim ve Simsek, 2011). Bu noktada, “Kullanicilarin
Otel Isletmelerine Yonelik Genel Degerlendirmeleri” ve “E-Sikayet Unsurlarinin Temalara Gore
Dagilim1” yapilmistir. Bu baglamada Ak ve Kizilirmak (2019) yaptiklari calismadan, E-gikayet
unsurlarmin temalara gore ayrimi yapilirken yararlanilmigtir. Tkinci olarak; betimsel analiz ile
kullanici yorumlar: belirlenmis temalara gore simiflandirilmistir. (Braun ve Clarke, 2006;
Kiimbetoglu, 2008, Yesilyurt Caliskan ve Okat, 2020:2007). Calisma igerisinde meydana getirilen
temalar; odalar, algilanan hizmet kalitesi, genel temizlik, genel hijyen, personel davramislari, 6n
biiroda sunulan hizmetler, diger otel hizmetleri, uygulanan sikayet politikalar1 ve yiiksek fiyat
olarak belirlenmistir.

Tablolar olusturulurken, Ak ve Kizilirmak (2019) yaptiklar: ¢calismadan, yararlanilmistir. Ayrica
Tablo 5'de belirtildigi {izere e-sikayetlere verilen yanitlara iliskin bilgiler 1s1ginda 3 giin, 1 hafta, 2
hafta, 1 ay, 2 ay ve daha fazlas1 Ak ve Kizilirmak (2019) tarafindan yapilan ¢alismadan alinmigken,
yazar tarafindan yanit verilmemis e-sikayetlere dikkate gekmek i¢in madde ilave edilmistir.

BULGULAR

Bulgular kisminda siras: ile, Tablo 1'de, Cesme’de bulunan tesis sayisi, Tablo 2’de sikayet ve
yanutlayicilarma iliskin bilgiler (sikayette bulunanlarin cinsiyeti ve yanitlayanlarin tesisteki gorevi),
Tablo 3’de bildirilen e-sikayetlerin igerik (odalar, personel, 6n biiro, yiyecek-igecek, genel hijyen,
otel Ozellikleri, genel temizlik, diger otel hizmetleri, yiiksek fiyat, algilanan hizmet kalitesi ve
uygulanan sikayet politikalart) dagilimi, Tablo 4'de e-sikayetlere iliskin bilgiler (berbat, kotii ve
sikayet dili), Tablo 5'de e-sikayet yamitlarma iligkin bilgiler (yamtlanma siiresi, yamt verilip
verilmemesi ve hangi dilde yarnitlandig), Tablo 6'da e-sikayetlere verilen yanitlarmn igerigi ele
almmugtir.

Tablo 1'de belirtildigi {izere elde edilen veriler 1s1¢1nda, katihmallarin yaris1 kadin, yarisi ise
erkektir. Belirtilmemis profiller kimligi anlagilamayan kisilerdir. Bunun yaninda yamtlayicilar
kismina bakildiginda yapilan e-gikayetlerin biiyiik bir kismma yorum dahi yapilmadig: ortaya
¢tkmaktadir. Yanitlayan birim kismu kiigiik Olgekli konaklama tesislerinde sikayet konulariyla
kimin ilgilendigini vurgulamak amaciyla belirtilerek tablo haline getirilmisgtir.
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Tablo 1. E-Sikayet ve Yamtlayicilarina iligkin Bilgiler

Degisken N %
Cinsiyet (sikayette Kadmn 50 41,67
bulunan) Erkek 50 41,67
Belirtilmemis 20 16,66
Toplam 120 | 100
Birim (yarutlayan) Gorev Say1 | %
1§Ietme yOneticisi 7 5,83
1§Ietme sahibi 10 8,33
Belirtilmemis 3 25
Yorum yapilmamig 100 | 83,34
Toplam 120 | 100

Yazar tarafindan tasarlanmistir.

Tablo 2. Bildirilen E-sikayetlerin Igerik Dagilimu

Kategori N % Genel | Kategori N % Genel

Odalar (Toplam) 204 100 47,75 | Yiyecek ve icecek (Topl) 72 100 16,86

Temizlik 51 25 - Cesitlilik 31 43,06 -

Kugtiklik 22 10,78 - Urtin kalitesi 21 29,17 -

Banyo (eski-kiigiik vb.) 34 16,67 - Hijyen 20 27,77 -

Esya, Ekipman (kalite 32 15,69 - Genel hijyen (covid-19) 14 100 3,27

vb.)

Durum (bakimsizlik, 28 13,73 - Otel Ozellikleri (Toplam) 1 100 0,23

eski vb.)

Koku (sigara vb.) 14 6,86 - Asansor kapasitesi 1 100 -

Manzarasiz 1 0,49 - Genel temizlik 34 100 7,96

Glraltalia 10 4,90 - Diger Otel Hizmetleri 16 100 3,74
(Toplam)

Arizal 2 0,98 - On biiro 2 12,50 -

Wireless 4 1,96 - Restoran 7 43,75

Ferahlik 5 2,45 - Oda Servisi 7 43,75

Tasarim 1 0,49 - Restoran 7 43,75

Personel (Toplam) 20 100 4,72 | Oda Servisi 7 43,75

Personel Davranigi 18 90 - Yiiksek fiyat 4 100 0,94

(kaba vb.)

Personel Performanst 2 10 Algilanan Hizmet Kalitesi 35 100 8,22

(dil vb.)

On Biiro (Toplam) 16 100 3,76 | Uygulanan Sikayet 11 100 2,57
Politikalar

Check-in siiresinin 4 25 Toplam 427 100 100

uzamasi

Yarultia bilgi (Farkl 1 6,25

otel, tur satig1 vb.)

Oda Blokaji 1 6,25

Geri Odeme 1 6,25

Ekstra Ucret (adisyon 5 31,25

vb

Sorun C6zmeme 3 18,75

Oda Degisikligi (farkl 1 6,25

oda tipi)

Yazar tarafindan tasarlanmistir.
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Tablo 2'de belirtildigi iizere, e-sikayetlerden elde edilen veriler incelendiginde, sikayetlerin biiytik
kismi odalar igin yapilmustir. Odalarin kirliligi (yani miisteri odaya girdiginde odanin ¢arsaflarmin
kirli olmasi, lavabolarin kirli olmasi ve odanin igerisinin toz bulunmasi) miisterilerin dikkatini
¢eken unsurlardir. Bunun yaninda banyolarin kiiciik olmasi, banyoda dusa kabin bulunmamasi,
banyonun ¢ok eski olmasi, banyo ile tuvaletin yan yana olmasi veya ayrilmamis olmasi dikkat
cekmektedir. Ayrica oda igerisinde kullanulan malzemelerin miisteri bakis agisina gore diisiik
kaliteli olmasi, oda igerisinde bulunan esyalara dokundugunda diisecek gibi olmasi1 veya eski
olmasy, belirtilmistir. Odanin televizyonunun, komidinin, perdelerin ve koltuklarin eski olmasi yine
dikkat ¢ekmektedir. Oda igerisinde kotii bir kokunun veya rutubet kokusu duyulmas: ayrica
odanin disindan koétii koku gelmesi miisterilerin sikayetleri arasindadir. Ayrica odanin giiriiltii
almasi yani yaliiminin olmas: dikkat cekmektedir. Son olarak odanin genel alanimin ¢ok ufak
olmas! yani m? sinin diisiik olmasi, teknolojik hizmetlerden internet hizmetinin (wireles) olmamasi
ve tasarmminin begenilmemesi sikayet edilen konulardir.

Yiyecek-icecek ile ilgili olarak, kahvalti ve aksam yemeklerinde gesidin az olmasi ve iiriin
kalitesinin diisiik olmas1 (paketli iirlinlerin servis edilmesi) ve servis edilen iiriinlerin kapal
olmamasi, hatta bagkasinin kullandig1 iiriiniin kendine verildiginin diisiiniilmesi hijyen
konusunda ki sikayetlerdir. Daha sonrasinda algilanan hizmet kalitesi (miisteriye, gore hizmetin
yeterli olmamasi) genel anlamda dikkat ¢eken sikayetlerdendir. Tesis igerisinde genel temizlik
konusu bir diger e-sikayet konusudur. Personel davrariglar: konusunda yapilan sikayetlerde genel
olarak misafirle ilgilenmeme, bulunmaktadr.

On biiroda sunulan hizmetler konusunda yapilan sikayetlerde check in saati konusunda dikkat
¢ekmektedir. Bu baglamda oda giris saatinin 14.00 oldugu diisiiniilerek sikayetler dikkate
almmustir. Ekstra {icret konusunda ise, miisteriden daha 6nceden belirtilen fiyattan fazlasinin talep
edildigi dile getirilmistir. Oda blokajimin atilmadig), farkli oda tipinin sunuldugu, belirtilen
sorunlarin ¢oziilemedigi (oda degisikligi) ve bunlarm odalarm kirli olmasindan kaynaklandig:
belirlenmistir. Ayrica bir tesisin kendi adina rezervasyon yapilmasma ragmen miigteriyi bagka bir
tesiste konaklamaya yonlendirdigi belirlenmistir.

Tablo 3. E-sikayetlere {ligkin Bilgiler

Degisken N %
Puan Berbat 96 80
Kotii 24 20
Toplam 120 100
Sikayet dili Tiirkge 120 100

Yazar tarafindan tasarlanmistir.

Tablo 3’de belirtildigi {izere e-sikayetlere iliskin bilgiler 15181nda yiiksek sayida berbat ve diisiik
oranda kotii degerlendirmesine ulasilmistir. Ayrica sikayet dili olarak Tiirkge’den bagka dil ile
karsilasiimamustir. Tripadvisor’dan toplanan verilerde, “Berbat; Tek yildiz”, “Kotii; iki yildiz"”alan
tesislerdir.

Tablo 4'de e-sikayet yanitlarina iliskin bilgiler 1s1381nda, iki ay ve daha fazlasi, 3 giin, 2 hafta, 1 ay, 1

hafta olarak siralanmistir. Bunun yaninda yanit verilmemis kismi en fazla orana sahiptir. Yanut dili
ile ilgili veriye bakti§imizda tiim yartlarmn e-sikayet dili ile aym oldugu goriilmektedir.
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Tablo 4. E-Sikayet Yarutlarna fliskin Bilgiler

Degisken N %
Yanitlama siiresi 3 glin 2 1,66
1 hafta 8 6,66
2 hafta 4 3,33
1ay 5 4,16
2 ay ve daha fazlasi 1 0,83
Yanit verilmemis 100 | 83,36
Toplam 120 | 100
Yanut dili Aymn dilde yanitlanmis 20 100
Toplam 20 100
Yazar tarafindan tasarlanmistir.
Tablo 5. E-Sikayetlere Verilen Yanitlarin Igerigi
Kategori N %
Tesekkiir etme, minnettarlik bildirme 6 5
Orziir dileme 2 | 167
Sikayet konularmi ele alma 3 2,5
Tesvik veya tazminat teklif etme 1 0,83
Sikayetten ve sikayetciden dert yanma 8 6,67
Sikayete yorum yapmama 100 | 83,3
3
Toplam 120 | 100

Yazar tarafindan tasarlanmistir.

Tablo 5’ da e-sikayetlere verilen yaritlarin i¢eklerine bakildiginda sikayetten ve sikayetciden dert
yanan 8 yanit oldugu, tesekkiir ve minnettarhik bildiren 6 yanit oldugu, sikayet konularmi ele
alan 3 yanit oldugu, 6ziir dileyen 2 yanit oldugu ve tegvik ve tazminat teklif eden 1 yanit oldugu
anlasilmistir. Bu baglamda sunulan tabloda kiiciik olgekli konaklama tesislerinin sikayet
konusunda hassas olup olmadiklar1 ortaya konulmaya calisilmistir. Sikayetlere yorum
yapilmadigr konusuna dikkat ¢ekilmek istenmektedir.

SONUC ve ONERILER

Alkan ve Kaynak (2008: 17) tarafindan gergeklestirilen ¢alismada tiiketicilerin bekledigi fayday1
elde edememeleri durumunda firmadan soguduklar: ve tatminsizligin giderilmesi i¢in bir sikayet
tutumu igerisine girdikleri ortaya konmustur. Yapacaklar1 sikayetin basarili olma olasilig:
degiskeni ile sikayet diisiincesi grup degiskenleri, genel ortalamanin altinda degerler almistir. Bu
duruma gore cevaplayicilar sikayetlerinin basarili olma olasiliginin olmadigin ve sikayet etme
diisiincesine sahip olmadiklarini ifade etmektedirler. Aslinda giiniimiizde bunu degistirmenin
daha fazla miigteriye sahip olabilmeyi saglayacag: diistince akillica olacaktir. Calisma yapildig1
zamandaki internet kullanmmmi ile giiniimiizde internet kullanimi oranlar1 farklihik
gostermektedir. Tabi ki kiiglik Olgekli isletmelerin kendilerini bazi konularda gelistirmeleri
gerekliligi unutulmamalidur.
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Genel olarak sosyal medya iizerinden belirtilmis e-sikayetlere ne kadar fazla cevap verilir ise
sikayet yonetimi konusunda isletmelere gore kendini daha fazla ortaya ¢ikarma goriilecegi
diisiiniilmektedir. Calisma igerisinde sikayetlere verilen yanitlarin ne kadar az oldugu ortadadir.
Miisterinin tekrar ayru tesisi tercih etmesi veya diger miisterilerin verilen yanitlar1 gorerek en
azindan isletme igerisinde kendilerine muhatap bulacaklar1 diisiincesini ortaya koymaktadir.
Alrawadieh ve Demirkol (2015), e-sikayetlere verilen yanit oraninin genellikle diisiik oldugunu
ve verilen yaritlarda ise ¢ogunlukla kalip ciimlelerin kullanildigimi vurgulamislardir. Ayrica
calisma igerisinde incelenen e-sikayetlerin biiyiik cogunlugunun cevaplanmadigi, bu bakimdan
isletmelerin sikayet yonetimi konusunda tecriibelerinin olmadigi anlasilmaktadir. Buradan
cikacak diisiince ise sikayet konusunun kii¢iik konaklama tesisleri igin gelistirilmesi gereken bir
alan oldugu anlasiimaktadir. Otel isletmelerinin rekabet igerisindeki isletmeleri de takip ederek
bu konuya daha fazla nem vermeleri gerekmektedir.

Bunun yaninda hatalarin kabul edilip diizeltilmeye ¢alisilmasi 6nemli bir noktadir. Bu baglamda
miigterilere verilen yanitlara bakildiginda, basmakalip ciimlelerin kullanilmasindansa kisisel
(kendine has) ciimlelerin kullanilmasi ile gelecekte elde edilecek miisterilerin sayisinin arttiracagi
diistiniilmektedir. Yiiksel ve Kiling (2003: 30) yiiksek 6ziir beklentisi, telafinin sadece ekonomik
kayiplar1 gidermeye yonelik degil ayn1 zamanda miisterinin duygusal kayiplarinin giderilmesine
yonelik olmasi gerektigini gostermektedir. Calismanin sonuglarina gore yanitlanan sikayetler
genel olarak sikayetciden memnuniyetsizlik veya sikayeti kabul etme olarak goriilmektedir. Aym
zamanda otel isletmelerinde e-sikayetlere verilen yanitlarin, daha 6nceki e-sikayetlere verilen
yanitlar ile benzerlik gostermemesine dikkat edilmelidir. Farkli ciimleler ve yaklagimlarin olmasi,
misafiri daha 6zel hissettirecektir.

Diger yandan ozellikle sikayetin dili ile yanitin dilinin ayni1 olmasina dikkat edilmelidir ¢iinkii
sikayet ¢oziilmese dahi miisterinin kendini 6nemli ve 6zel hissetmesine olanak tantyacaktir (Ak
ve Kizilirmak, 2019: 830). Bu bakimdan ¢alisma igerisinde belirtilen sikayetlerin Tiirkge yapilmasi
aslinda konaklayan turistlerin milliyetin ide ortaya koymaktadir.

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 sikayetci olduklarini belirtmislerdir (Yesilyurt, Caliskan ve Okat, 2020: 2012).
Kizildemir, Ibisi ve Cép (2019) yaptiklar1 galismada en fazla sikdyet unsurunun konaklama
isletmelerinin odalari ile ilgili oldugu goriilmiistiir. Yapilan ¢alismanin sonucu 6nceki yapilan
calismalar ile uyumluluk gostermektedir ¢iinkii odalarin temizligi konusu en fazla sikayet
unsuru olan konudur. Odalar kisminin igerisinde yer alan noktalarda, temizlik, banyonun eski,
yipranmig veya bakimsiz olmasi, esya kalitesinin diisitk olmasi, odanin kii¢iik olmasi, oda
icerisinde ki kotii kokular ve giiriiltii en fazla sikdyet alan konulardir. Bu baglamda kiigiik
konaklama tesislerin daha iyi ve litks hizmet vererek miisterilerin sikayetlerinin aninda
cevaplanarak memnuniyetin artmasina fayda saglayacag: diisiiniilmektedir. Temizlik konusu
tim konaklama tesislerinin on yiiziidiir ¢iinkii tanidiklar1 kisilere veya otele gelen diger
misafirlere sdylenen ilk sozlerdendir.

Alananzeh (2017), yaptig1 calismada miisterilerin, otel banyolarinin ve oda mobilyalarinin
temizliginden memnun olmadiklarini ortaya koymustur. Yazar bu noktada otelde konaklayan
miisteriler igin hijyenin memnuniyet diizeyini etkileyen Onemli bir faktér oldugunu
vurgulamistir. Buradan hareketle calisanlara zorunlu hijyen egitimi verilmesi ve edinilen
bilgilerin pratikte nasil kullanildiginin kontrol edilmesi gerekmektedir (Czarniecka-Skubina ve
Skwierczynski, 2007). Kalite konusunda biiyiik konaklama tesislerinde verilen egitimler
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bilinmektedir. Bu baglamda daha liiks hizmet verilen kiiglik konaklama tesisleri veya butik
otellerde kalite konusunda hizmetlerin verilmemesi sasirtici bir durum olarak algilanmaktadir.
Bu noktada turizm isletmelerinin turistlerin giivenli ortam algisii destekleyecek faaliyetler
yapmasl Onerilebilir (Sanli, Erdem ve Unur, 2020: 1686). Demir ve Tiirkmen (2020) tarafindan
gerceklestirilen calismada isletmelerden genel olarak temizlik ve hijyen beklentisi icinde bulunan
turistler Ozellikle oda, ortak kullanim alanlari, havuz, havalandirma ve tuvalet temizligi
agisindan beklentileri oldugunu belirtmislerdir. Ayrica isletme icinde sosyal mesafenin
korunmasina yonelik diizenlemeler dile getirilmis ve isletmelerin tam kapasite ile ¢calismamalari
yoniinde birtakim beklentiler sunduklarimni belirtmislerdir. Bunlarin yaninda isletmelerden gida
giivenligine yonelik tedbirler konusunda dikkatli olmalarmna arastirma bulgularinda yer
vermisglerdir.

Yapilan ¢alismanin bulgularinda belirtildigi gibi genel hijyen kurallarinin, Covid-19 gibi bir
hastalikla miicadele edildigi zamanda, temizligin ne kadar 6nemli olduguna dikkat cekmektedir.
Covid-19 katilmcilarin neredeyse yarisimin tatil yeri tercihinin degismesinde etkili olmugtur.
Turistler genel olarak kapasitesi fazla olan tesislerde diger turistler ile i¢ ige olmak yerine kiigiik
konaklama tesislerini tercih etmeye 6zen gostermektedirler. Elde edilen bu sonug turizm
talebinin kirilgan oldugunu ve salgin hastaliklardan etkilendigini bir kez daha gostermektedir.
Bu bakimdan yapilan calisma sonuglarinda genel olarak gelen misafirlerin hijyen kurallarina
dikkat ettikleri anlagilmaktadar.

Bayram (2018: 364) yiyecek ve icecek ana temasmnin altinda yer alan kahvalt1 temas1 g6z Oniine
alindiginda, otel isletmelerinin kiiciik dokunuslarla her hizmette fark yaratabilecekleri
bilinmektedir. Ozellikle otellere tatil amacl giden konuklarin kahvalti i¢in hazirlanmalari,
odalarindan ayrilmalari ve bunu belli bir saatte yapma zorunlulugu ile kargilasmalar1 konuklar:
olumsuz yonde etkilemektedir. Konuklar kiiciik kapasiteli tesislerden daha fazla hizmet
ayricaligl beklemektedir. Bu ¢alisma igerisinde en fazla sikayet alinan ikinci konu yiyecek-icecek
alanlari ile ilgilidir. Burada tiriin gesitliligi ve kalitesi konusunda kaygilar yer almaktadir. Hizmet
ile iligkili olarak yer alabilecek konulardan biri olarak {iriin kalitesinden bahsedilebilir. Kiigiik
konaklama tesislerinin dogal yapilmis tirtinler (regel, bal ve tereyag: vb. gibi) kullanmalar:
onerilmektedir. Bu baglamada arastirma kapsaminda elde edilen verilerden yani turistlerden
gelen e-sikayetler arasinda, marketten satin alabilecekleri, paketlenmis {irtinlerin servis
edilmesinden rahatsizlik duyduklarini belirtenler olmustur. Bu sonuglar performanslarinm
gelistirmek isteyen kiiciik isletmelerin her sey dahil oteller ile rekabet etmek yerine, kendi klasik
ve basit hizmetlere odaklanmalar1 gerektigini gostermektedir (Yigitoglu ve Sirin, 2020: 904).

Bunlarin yaninda c¢alisanlarin ilgisiz olmasi ve su, klima gibi yasanan teknik sorunlar
miisterilerin 6nemli gordiikleri sorunlardir. Ozellikle teknik konularda miisteri istekleri hizlica
¢oziilmesi gereken sorunlardan ilk siralarda yer alandir ¢iinkii teknik problemlerin su, elektrik
ve klima gibi 6rneklerinin olmasi miisterinin tekrar ziyaretinde etki eden faktorlerdendir.

Calisma, Cesme’de kiiglik konaklama isletmelerine gelen e-sikayetlerin igerik analizi ile
incelenmesi yoluyla tamamlanmistir. Bunun yaninda gelecekte yapilacak arastirmalarin farkl
destinasyonlarda tamamlanmas1 ile kiigiik Olgekli turizm tesislerin gelistirilmesine fayda
saglayacagl diistiniilmektedir. Calisma kavramsal bir yontem ile hazirlanmistir. Gelecekte
yapilacak calismalarda niteliksel ve niceliksel yontemlerin bir arada kullanilmasmin ilgili
literatiir katki saglayacagr diistiniilmektedir. Gelecekte yapilacak c¢alismalarda kiiciik Olgekli
konaklama tesisleri ile biiyiik Olgekli konaklama tesislerinin karsilastirildigr calismalarin
yapilmasi iki farkli 6l¢gek grubunda bulunan tesislerin kiyaslanmasina ve ortaya farkli sonuglarin
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¢ikmasini saglayacag diistiniilmektedir. Son olarak kiigiik 6lgekli veya biiyiik 6lgekli konaklama
tesisleri yoneticileri ile goriisme yontemi veya agik uglu soru formu kullarularak tamamlanilan
bir calisma ile sikayetler konusunda yoneticilerin goriislerine basvurularak sikayet ve e-sikayet
konusunda daha farkl bilgilere ulagilacag: diistiniilmektedir.
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