2L

ARASTIRMA MAKALESI

Tiirk Turizm Arastirmalar1 Dergisi  EAY

2021, 5(1): 558-570.
DOI: 10.26677/TR1010.2021.680
ISSN: 2587-0890 Dergi web sayfasi: https://www.tutad.org |

Butik Otellerin Yiyecek ve Icecek Departmanlarina Yonelik E-Sikayetlerin Analizi:
Akyaka Yavas Sehir (Cittaslow) Ornegi

Ogr. Gor. Hasan Onal SEYHANLIOGLU, Agr1 ibrahim Cegen Universitesi, Dogubayazit Ahmed-
i Hani Meslek Yiiksekokulu, Agri, e-posta: hseyhanlioglu@agri.edu.tr
ORCID: https://orcid.org/0000-0002-9056-5237

Oz

Bu ¢alismanin amaci Mugla ilinin Ula ilgesinde yer alan yavas sehir merkezi Akyaka da faaliyet
gosteren butik otel isletmelerindeki yiyecek-igecek departmanina yonelik e-sikayetlerin
incelenmesidir. Tripadvisor sitesinde yer alan butik otellere yonelik paylasilmis bulunan 254
sikayet, icerik analizine tabi tutulmus ve 6ne ¢ikan sikayetler icerik ve betimsel analiz yontemiyle
degerlendirilmistir. Sikayetlerini paylasan tiiketicilerin otellere “‘ortalama” ve “‘cok kotii”
karsisinda daha ¢ok “kotii” deger atfettikleri arastirmanin baslica sonuglarindandir. Ayrica
sikayete konu olan hizmetlerin de yer alan kahvalt1 kalitesi, fiyat memnuniyetsizligi, yemek
kalitesi, servis personeli memnuniyetsizligi ve restoran temizligi oldugu tespit edilmisgtir.
Bulgular cercevesinde yavas sehir merkezlerinde yer alan butik otellerde yiyecek igcecek
departmaninin yetersiz kaldig1 noktalar ve eksikliklerinin tespit edilmesi sonucunda kaliteyi
arttirma adina yapilmasi gerekenler ortaya koyulmustur.
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Abstract

The aim of this study is to examine the e-complaints against the food and beverage department
of the boutique hotel enterprises operating in Akyaka, a slow city center in the Ula district of
Mugla. The 254 complaints shared against boutique hotels on the Tripadvisor site were subjected
to content analysis and the outstanding complaints were evaluated using content and descriptive
analysis method. It is one of the main results of the research that the consumers who share their
complaints attribute more "bad" value to "average" and "very bad" to hotels. In addition, it has
been determined that the services subject to complaints are breakfast quality, price dissatisfaction,
food quality, service personnel dissatisfaction and restaurant cleaning. Within the framework of
the findings, the deficiencies of the food and beverage department and the deficiencies of the food
and beverage department in boutique hotels located in slow city centers were determined, and
the things to be done to increase the quality were revealed.
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GIRIS

Cagimizdan teknolojik, ekonomik ve sosyolojik alanda hizla gerceklesen bircok gelisme
yasanmaktadir (Yilmazer vd., 2020; Zengin ve Seyhanlioglu, 2019; Seyhanlioglu ve Kingir, 2021).
Bu gelismeler toplumsal ve sektorel yapilari etkilemektedir. Hayata hareketlilik ve hiz
kazandiran bu gelismeler turizm sektoriinde, talep odakli degisimleri beraberinde getirirken, arz
noktasmnda yapisal degisimlere yol agmaktadir. Talebin degisen yapismin sektorde karsilik
buldugu yapilardan biri de cittaslow (yavas sehir) hareketidir. Cittaslow hareketi, toplumun ve
turistlerin yasam kalitesini, refahini yiikseltmeyi amaclayan ve yavas yemek (Slow Food)

felsefesini, mikro 6lgekli sehir ve/veya kasabalarin tasarlanmas: ve planlamasinda kullanmay:
hedefleyen kiiresel bir agdir (Yurtseven vd., 2010; Coban ve Harman, 2016; Chi ve Han, 2020).

Cittaslow yasam tarzma uygun olan butik otel isletmeleri verdikleri hizmetler, misafirlere
gostermis olduklar 6zel ilgiye gore diger otel isletmelerinden farki kiigiik otel isletmeleri olarak
degerlendirilmektedir (Dursun, 2016: 162). Bu yapilar isletmelerin ve miisterilerin ihtiyacini
karsilamak adma oOnemli yapilardir. Kentlesmenin yogunluguyla tatillerde ve serbest
zamanlarda turistler cittaslow sehirlere geldiklerinde konaklayacaklar vakit gecirdikleri alanlar
olmaktadir (Farelnik, 2020). Bu sehirlerin detinasyonlar i¢in 6énemi kisaca ifade edilmelidir.
Akabinde cittaslow hareketlerine yonelik olumlu bakis a¢is1 sunan ¢alismalara yer verilerek, bu
sehirlerde yasanan sorunlara dikkat ¢eken arastirmalarin yetersiz olmasindan 6tiirii sorunlari
ortaya koyan arastirmalar yapilmasinin literatiir ve sektorel agidan arz ettigi onem belirtilmelidir.

Turizm sektoriiniin gesitli alanlarindan hizmetler alan ve aldig1 hizmetlere dair paylagimlariyla
bilgi ve fikir {ireten turistlerin deneyimlerinin boyutlarini belirlemek amaciyla sosyal iletisim
aglarindaki (Tripadvisor) deneyim paylasimlarini analiz edilip yol gosterici olmaktadir (Buhalis
ve Foerste, 2015). Cittaslow hareketleri turistleri diisiiniildiigiinde yiyecek-igecek hassasiyetinin
oldugu ve bu hassasiyeti gidecegi destinasyon da oncelik bir iletisim kanallarindaki yorumlara,
bilgilere 6nem verecegi dngoriilmektedir.

Bu noktadan hareketle hazirlanan arastirmada turizm hareketlerinin 6nemli bir parcast olan
cittaslow hareketlerinden olan ege sehri Akyaka da bulunan butik otellerindeki yiyecek-igecek
departmanlarina yonelik e-sikayetleri degerlendirmektir. Miisteriler seyahat siireci bittiginde
kaldiklar1 isletmeler hakkinda sikayetlerini dile getirirken isletmelerde bu sikayetleri
degerlendirerek eksik gordiikleri boliimleri veya gelistirmek istedikleri alanlara agirhik
vermektedir. Giintimiizde bu sgikayetler iizerine seyahat edenlerin gozde platformu
tripadvisor.com iizerinden gelecek olan yorumlar degerlendirmeye almacaktir.

LITERATUR INCELEMESI

Yavas sehir (Cittaslow) hareketi, italya’da baslayan bir hareket olup, kentlerin yerel, benzersiz ve
tarihi kaynaklarina 6nem veren planlama ve kent tasarimi vasitasiyla, kiiresellesme ve isletme-
merkezli gelisime karsi ¢ikan kentlerin olusturdugu uluslararas: bir ag olarak tanimlanabilir.
Yavas sehir agina tiye olan sehirlerde, yavas sehir temasma uygun olan farkliliklar 6n plana ¢ikar
(Coban ve Harman, 2010: 235; Jaszczak, 2020). Citta Slow hareketi; yerel yasamin kalitesini iist
diizeye c¢ikarmayr amagclayarak (Pink, 2008) yerel halkin yasam Kkalitesini arttirmay:
hedeflemektedir (Nilsson vd., 2011; Yiiksel vd., 2020). Cittaslow hareketi kiiresellesen diinyanin
sosyolojik, mimari ve kiiltiirel olarak aynilastirdig1 sehirlerden bir tanesi olmak istemeyen sehir
ve kasabalarin olusturdugu kiiresel bir birliktir. Bu hareket SlowFood (Yavas Yemek) hareketi ile
dogrudan olarak baglantilidir (Konecka-Szydtowska, 2017: 1). Kiiresel diinyanin sembollerinden
biri haline gelen fastfood yemek kiiltiiriiniin 6nemli unsurlarindan biri olan McDonald’s’
firmasinin 1986 senesinde Roma’daki tarihi olan Ispanyol merdivenlerinde sube agmasi ile
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[talyanlar tarafindan geleneksel hamur isi yiyecekler firlatilarak protesto edilmistir (Colak, 2019:
91). Boylece cittaslow hareketinin adimlarinin atilmasindaki temel olay olmustur.

Tiirkiye’de cittaslow hareketi, Seferihisar ilgesinin 28 Kasim 2009 tarihinde Cittaslow sertifikasi
almasiyla birlikte baslatilmistir. Ardindan ise 24 Haziran 2011 tarihinde Polonya’daki Lidzbark
Warminski sehrinde diizenlenen Cittaslow Uluslararasi Kongresi'nde Tiirkiye’den Akyaka (Ula-
Mugla), Yenipazar (Aydin), Gokceada (Canakkale) ve Tarakli (Sakarya)nin da cittaslow ilan
edilmesiyle Tiirkiye’deki cittaslow sehri sayisi 5e ¢ikmis ve boylelikle Tiirkiye’de Ulusal
Cittaslow Birligi kurulmustur (Ak, 2017: 892).

Mugla ilinin Ula ilgesine bagl bulunan Akyaka Mahallesi, Ozel Cevre Koruma Bolgesi Statiisii
yaninda dogal sit alani igerisinde olmasi, flora, fuana gesitliligi, azmaklar1 ve Gokova Korfezi'ne
acilan koylari, Nail Cakirhan tarafindan stilize edilen ahsap evleri ile sahip olduklar1 degerleri
gelecege tasiyarak korumay1 amaglayarak cittaslow hareketine dahil olmustur (Sungur, 2013: 645;
Gorkem Bilgi, 2013: 55; Ak, 2017: 894). Akyaka mahallesinin cittaslow olmasiyla yerel
yiyeceklerin, butik konaklama otellerinin 6n plana ¢iktigi nemlidir. Citta slow kapsaminda butik
otellerin Akyaka’da gelismesi, bu yapilara yonelik denetimlerinde artmasmna yol agmigtir.
Nitekim citta slow sehirleri gibi, bu yapida hizmet sunan tiim isletmelere yonelik denetimler
gerceklesmekte, belli kosullar1 saglamayan citta slow sehir ve isletmeler statii kayb:
yasayabilmektedir. Dolayisiyla citta slow bolgelerinde faaliyet gosteren butik oteller, biiyiik
otellere gore liiks ve kisisellestirilmis konaklama, servis ve aktiviteyi sunan niteliklere sahiptir
(Arica, 2019).

Eryilmaz ve Zengin (2014: 44) En az 10 odali olan bu tesislerin sahip olmasi gereken asgari yap1
ve icermesi gereken hizmetleri soyle ifade etmektedir: Modern, reprodiiksiyon, antika ozelligi
olan mobilya, malzemeler ile birlikte tefris ve dekorasyon, Bes yildizli otel odalar1 adina
belirlenen nitelikleri belirtilen konforlu odalar, Kapasiteye yeterli olarak kabul holii, kahvalt:
salonu, oturma salonu, Yonetime ait oda, Alakart lokanta, Genel alanlarda klima sistemi, Yirmi
dort saat olan oda servisi, Camasir yikama ve kuru temizleme hizmeti, Otopark hizmeti, Odalara,
miisteri tarafindan segilen en az bir adet giinliik gazete servisi.

Destinasyonlarin pazarlanmasi ve kalitenin yiikselmesi adina butik oteller 6nem tagimaktadir.
Butik otellerin sosyo-kiiltiirel yapiy1 yansitmasiyla turistik destinasyonlar 6n plana ¢ikmislardir
(Hussein, 2018). Butik oteller, deneyim farklilasmasi nedeniyle hizla biiyiiyen bir pazar haline
gelmistir. Son yillarda Akdeniz canag iilkeleri gelisen pazardan pay alabilmek icin butik oteller
6n plana ¢tkmistir (Almilia, 2021). Butik otellerin Tripadvisor gibi platformlarda turistlerin bilgi
ve fikirlerini paylagabilmesi platformlari cazibe merkezi haline getirmektedir. Turizm gibi
yasanacak deneyime iligkin belirsizliklerin oldugu sektorlerde miisterilerin bilgi {iretme rolii
onemlidir (Fang vd., 2016). Bu baglamda miisteriler, daha once deneyimlemis olanlarin
Onerilerini ve degerlendirmelerini dikkate alarak karar siireglerine yon verebilmektedir (Arica ve
Sabbag, 2020).

Sosyal iletisim aglar1 ile binlerce insanin turizm deneyimlerini paylasmasi yoluyla, turistlerin
kayda deger bir diizeyde bilgi birikimine sahip olabilecegi ve birbirleriyle fikir, bilgi alisverisinde
bulunabildigi onemli bir iletisim kanal haline gelmektedir (Volo 2010; Sun vd., 2015; Arica ve
Corbaci, 2019: 440). Turistlerin seyahat siirecinde turistik alan, yiyecek-igecek, isletmeler ve
aktivitelere iligkin sosyal iletisim aglarinda gerceklestirdigi tiim paylasimlarla {irettigi bilgiler,
fikirler (yorumlar, fotograflar, videolar vs.) (O’Connor, 2008) benzeri ilgi alanina sahip olan
turistlerin diisiinceleriyle sekillenen ve karar alma siireglerinde belirleyici etken niteligi
kazanirken (Narangajavana vd., 2017), turistik alan ve igletme yOneticilerinin turistik alana dair
iyilestirme ve gelistirme girisimlerine olanak saglamaktadir (Zhao vd., 2019; Wang ve Kirilenko,
2021).
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YONTEM
Aragtirmanin Amag ve Onemi

Butik otel isletmeleri adina miisteri sikayetleri eksiklerin giderilmesi ve verilen hizmetin
arttirllmasi adina 6nemli veriler olusturmaktadir. Bu verilerin bulundugu bir¢ok online site
bulunmaktadir. Bunlardan da 6nemliler arasinda yer alan yorum sitesi Tripadvisor sitesidir. En
onemli gevrimigi yorum sitelerinden biri de Tripadvisor’dir (Arica ve Sabbag, 2020). Butik oteller
cevrimici aglarda bulunan sikayetler dogrultusunda yonetim ve pazarla girisimlerine yon
vererek, hizmet niteliklerinde, olusan acigin giderilmesi icin stratejik hamleler uygularlar. Bu
aragtirmada, Mugla ilinin Ula ilgesinde yer alan Cittaslow merkezi Akyaka da faaliyet gosteren
butik otel isletmelerindeki yiyecek-icecek departmanina yonelik e-sikayetlerin incelenmesi
amaclanmistir. Arastirmamiz i¢in etik kurul onayina ihtiya¢ olmamustir.

Veri Toplama Yontemi

Aragtirmanin verilerini Mugla ilinin Ula ilgesinde yer alan cittaslow merkezi Akyaka da faaliyette
bulunan ve yiyecek-igecek hizmeti veren butik otel isletmelerindeki yiyecek igecek departmanina
yonelik olarak Tripadvisor sitesinde yapilan sikayet igerikli yorumlar bir araya getirilmisgtir.

Tablo 1. Degerlendirilen Isletme ve Yorum Sayist

isletme Ad1 Degerlendirme Puani Yorumlama Sayis1
Ortalama (3) 16
Isletme 1 Kotii (2) 0
Cok Kotii (1) 1
Ortalama (3) 26
Isletme 2 Kotii (2) 18
Cok Kotii (1) 15
Ortalama (3) 21
Isletme 3 Kotii (2) 18
Cok Kotii (1) 16
Ortalama (3) 13
Isletme 4 Kotii (2) 7
Cok Kotii (1) 10
Ortalama (3) 6
Isletme 5 Kotii (2) 0
Cok Kotii (1) 1
Ortalama (3) 8
Isletme 6 Kotii (2) 1
Cok Kotii (1) 9
Ortalama (3) 0
Isletme 7 Kotii (2) 3
Cok Kotii (1) 1
Ortalama (3) 1
Isletme 8 Kotii (2) 0
Cok Kotii (1) 0
Ortalama (3) 14
Isletme 9 Kotii (2) 9
Cok Kotii (1) 10
Ortalama (3) 3
Isletme 10 Kotii (2) 12
Cok Kotii (1) 12
Ortalama Koti Cok Kot TOPLAM
Otel igletmelerine
yonelik yorumlarin 108 71 75 254
genel niteligi
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Arastirmada Akyaka’da yer alan butik otellere yonelik 01.01.2016- 20.01. 2021 tarihleri arasinda
yer alan tripadvisor.com sitesindeki 254 yorum arastirmaya dahil edilmistir. Puanlama
yapilirken Ortalama (3), Kotii (2), Cok Kétii (1) olarak goz oniinde bulundurulmustur. 254 yorum
icerik analizine tabi tutulmustur ve yapilan igerik analizi sonucu 20 sikayet konusu belirlenmistir.
Belirlenen bu sikayet konularindan ilk bes tanesi betimsel analize tabi tutulmustur.

Arastirma Verileri Analizi ve Bulgular

Tripadvisor sitesindeki yorumlarin dagilim 108 ortalama (3 Puan), 71 kétii (2 puan), 75 gok kotii
(1 puan) seklinde goriilmiistiir. Toplam olarak 254 sikayet igerik yorumdan 20 ayr sikayet
konusu {izerine 297 sikayet ortaya c¢ikarilmistir. En ¢ok sikayet edilen ilk bes konu kahvalti
kalitesi (% 20,53), Fiyat memnuniyetsizligi (% 8,08), yemek Kkalitesi (% 7,40), servis personeli
memnuniyetsizligi (% 6,06), restoran temizligi (% 5,72) olarak goriilmiistiir (bkz. Tablo 2).

Bir otel isletmesi icin 6nemli konular arasinda yiyecek-icecek departmani gelmektedir. Otel
isletmelerinde konaklayan miisterilerin yiyecek-icecek konusunda beklentisi yiiksek olmaktadir.
Bu beklentinin karsilanmasi memnuniyeti saglasa da aksi gelisen durumlarda sikayete yol
agmaktadir. Yavas sehir diye adlandirilan merkezlerde 6zellikle kahvaltilar 6nem tasimaktadir.
Hele bu sehir ege bolgesinde ise beklenti bir hayli artmaktadir. Bu arastirmada sikayet edilen
konularin basinda kahvalt1 kalitesi gelmektedir. Kahvalt1 kalitesi konusunda miisteri
yorumlarmdan bazi 6rnekler asagidaki gibidir:

Kahvaltis:  gordiigiim en kitii otel kahvaltilarindan, cegitler o kadar az ki tabagimizi bile zor
doldurmaktasiniz. Istah agici degil, ac kalmamak iizere kahvalti yapabilirsiniz. Aksam ailecek denize sifir
masalarimda yemek yedik ambiyans ve balik iyiydi, mezeler cok kiiciik. Temmuz 2019

Kahvaltisimdan memnun kalmadim genellikle pasta ve borek cesidi ile doldurmuslar diger Akyaka
otellerinde sucuklu yumurta ve omlet ¢esitleri veriyorlar. Mayis 2019

Kahvaltiya hi¢ gelmek istemiyorum ama buradaki asiry abartilmig 6viilmiis kahvalt: ise hayal kirikliginin
dibi. Ozensiz bir agik biife kahvalti var. Ekmeklerin orda karincalar geziyor siirekli. Tabak ve catallar temiz
degildi. Kahvaltiliklar cok lezzetsiz. Ayrica oteli azmak kenar diye sectik ama fotolara aldanmayn liitfen.
Agustos 2018

Kahvalti olarak zayif oldugunu diisiiniiyorum. Cok fazla cesit var gibi goriiniiyor fakat peynir zeytin
yiyebildik biz. Sadece yumurta secenei sunuluyor. Patates kizartmast ilk 3 giin 5-6adet iken son giin hig
konulmamugti. Bence bu fiyata secenekler artirilmali. Yani biz fiyata gore beklentimizi cok yiiksek tutmusuz
o nedenle hayal kiriklir oldu. Agustos 2017.

Deneyimi yasayan turistlerin beklentileri kahvalt1 konusunda karsilanamadig igin sikayet olarak
isletmelere doniis olmustur. Ege bolgesinde yer alan Cittaslow merkezi Akyaka her yil binlerce
turist agirlamaktadir. Akyaka denilince akla tiiketilen bol ot tiirleri ve zeytin cesitleri akla
gelmektedir. Zayif kahvalti, 6zensiz kahvalti ise deneyimi yasayan turistleri olumsuz olarak
etkilemektedir.

Miigteriler agisindan 6nemli bir konuda yiyecek-icecek fiyatlandirilmasi konusudur. Otel
isletmeleri stratejik olarak ilerlemek ve biiylimek adina restoran fiyatlandirmasina 6nem
verilmektedir. Bu arastirmada sikdyet edilen konularin baginda fiyat memnuniyetsizligi
gelmektedir. Fiyat memnuniyetsizligi konusunda miisteri yorumlarindan baz1 Ornekler
asagidaki gibidir:

Kahvalt: ¢ok bayat ve ucuz market iiriinlerden olusturulmustu. Kalan ekmek ve simitleri goziimiiziin
oniinde birlestirip masaya getirdiler. Restoran ta aksam yemegi yemek istedik ama tam bir rezalet! Balik
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istedik cesit yok. Bonfile istedik biftek geldi. Bonfile olmadigimi soyledigimizde garson yamldiimiza hayli
israr etti. Geri gotiiriip as¢i ile goriistiikten sonra "yokmus usta biftek yapmus’ diye agikladi. Mevsim
salatada Aycicek yagr kullamlmist:. Pacanga boreginde lor kullanilmist:. Mezeler lezzetsizdi. Ve daha
nicesi... Evet, cok kaliteli hizmet sunmayabilirsiniz. Ama fiyat1 buna gore belirlemeniz gerekiyor. 2 bira 2
pacanga 2 meze 1 salata nasil 170 TL olabilir. Bu kalitesizlikle hakk: 100 lira bile degil! Daha onemlisi
karsmmizdaki insamin hig bir seyden anlamayacagini nasil diigiinebiliyorsunuz! Temmuz 2020

Sezon oncesinde de defalarca geldigimiz plajda yiyecek + icecek + kisi bas1 20 TL sezlong ve semsiye iicreti
alan isletmeciyi kimwyorum, plaji kullanmak isteyenlerin dikkatine sunuyorum. Bu bolgedeki biitiin
isletmeler disardan gelenlere yiyecek, icecek iicreti karsihinda iicretsiz sezlong wve semsiye
kullandirmaktadir. Ornek: Akbiik Mavi papagan, Sarsala, Ast ve Ekincek koyu igletmelerini verebilirim.
Firsatgi isletme anlayisini kiniyorum. Agustos 2018

Otel personeli bozuk kapilar1 calistirmak icin kapr kolunu kol giicii ile yukari itip kaprya asilmaniz
soylemekle yetiniyor. Otel otoyol yan1 verandasinda son derece sade bir serpme kahvalti veriliyor. Otel ile
Akyaka merkez aras1 1,8 km, otel ile yan1 isletmelerde yemek fiyatlari fahis soyle ki kasarl: tost 18 TL, ¢cipura
55 TL (Akyaka merkezde 35t1). Otel odalarinda i¢me suyu iicrete tabi ve 500 cc si 2 TL. Digaridan yiyecek
icecek getirmek yasak. Temmuz 2018

Kahvaltis1 ¢cok giizeldi. Calisanlar cok kibar ve sicakkanliydi. Otelde havuz ve sauna var. Giiniibirlik
giderseniz direk gidip fiyat alabilir kalacaginiz oday: gezebilirsiniz. Aksam yemeginde otelde balik yedik
cok zengin bir meniisii yoktu. Bize gore pahaliydi. Baliklar lezzetli ama salata cok kuru sossuzdu. Nisan
2017

Akyaka’da herhangi bir yerde konaklaymn. Kahvalt: bile olmasin hatta digarda yersiniz ama buraya giindiiz
gelin, aksam yemege gelin. Giizel balik, meze yersiniz, raki icersiniz mis gibi cok keyifli. Personel de cok
cana yakin zaten. Bir de ben fiyat fayda agisindan degerlendirdim bunu belirtmek isterim. Fiyatlar ¢ok
yiiksek geldi. Eyliil 2017

2 tabak yemege 2 gece icin ( ickisiz) 240 TL para biger olmuglar. Kopegimiz kapr sinekligini yirtt: diye
bizden 190 TL para talep ettiler. Bir kiiciik su 4 TL, maden suyu 5 TL olmus. Otelin yoneticisi oldugunu
diistindiigiim Mehmet Bey'e 240 Liray: hangi 6zel menii icin ddedigimizi sordugumda (Nisanlim Yabanci
oldugu icin maalesef ben bayan olarak muhatap oldum) size biz zorla gelin kalin yemeklerimizi yiyin
demedik hanimefendi, olay budur. Sizin tercihiniz gibi bir ciimle kurdu. Paranizi sokaga atmak, sinir sahibi
olmak isterseniz gidin tabi... Iyi eglenceler. Temmuz 2016.

Cittaslow merkezi Akyaka’da fiyatlar konusunda ekstra {iicretler, pahal {iriinler, beklentinin
tizerinde fiyatlandirma turistleri olumsuz olarak etkilemistir. Boylece deneyim sahibi olan
turistler iletisim kanallar1 ile olumsuz tecriibeleri dile getirmislerdir.

Miisteriler a¢isindan 6nemli konulardan biri de yemek kalitesidir. Ciinkii otel isletmelerine gelen
miisterilerin beklentisi 6zellikle konaklamadan yana bir sorun yasamis ise yahut baska bir
departmandan dolay1 sorun yasamis ise yiyecek-icecek departmanindan beklentisi
ylikselmektedir (Demirbilek vd., 2018; Sengiil ve Tiirkay, 2016). Bu arastirmada sikayet edilen
konularin basinda yemek kalitesi gelmektedir. Yemek kalitesi konusunda miisteri
yorumlarindan bazi 6rnekler asagidaki gibidir:

Gelelim otelin yemeklerine plajda verdigimiz makarna siparisi adeta su ve yag icinde geziyordu. Yemekleri
geri iade ettik calisanlar incelik gosterip iicreti almadi. Aksamda ¢ekindigimiz icin orada yemek yiyemedik.
Tesisin yemekleri kesinlikle gozden gecirmesi lazim. Temmuz 2020

Sabah kahvalt: da masada yine bizi saclar karsilad:. Kahvaltida cesit bol ama hepsi g6z boyama. Piyasada
ne kadar ucuz malzeme var masada. Recellerin iizeri, ¢ikolatanin iizeri kaymak baglamus, salataliklar
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domatesler porsiimiis, aksamdan kalma olanlar limonla diriltilmeye calisilmig. Neyse dedik bagka yerde
yeriz dedik. Haziran 2019

Bizi hayal kirikli§ina ugratan sey ise kahvaltistydr. Maalesef cok yetersizdi. Sicak olarak sadece haglanmg
yumurta ve kotii goriinen menemen vardi. Cegit sayist cok azdi. Zaten cok az kisi oldugu icin daha ozel
ilgiyle kazanilabilinirdi. Genel olarak orta seviye ama kendini daha da gelistirirlerse tekvar gidilebilir bir
otel... Haziran 2017

Akgam yemeginde hizmet cok zayifti ve agilan miizikler insann icini bunaltiyordu. Mart 2016

Yemek kalitesi konusu 6nemli bir beklenti konusudur. Clinkii turistlerin restoranlarda ilk oncelik
beklentileri yiiksektir ve yemek kalitesi, lezzet ve goriiniim gibi konular énem tagimaktadir
(Sarngik ve Ozbay, 2015). Deneyim yasayan turistler mutlu olmadiklari yemek kalitesi konusunu
iletisim kanallar1 ile farkli turistlere tasimiglardir.

Miisteriler agisindan onemli konulardan biri de restoranda karsilastii ve muhatap oldugu
personelin ilgi ve alakasidir. Ciinkii miisteri memnuniyetinin 6nemli bir yolu da c¢alisan
memnuniyetinden gec¢mektedir. Bu arastirmada sikayet edilen konularin basinda servis
personeli memnuniyetsizligi gelmektedir. Servis personeli memnuniyetsizligi konusunda
miigteri yorumlarindan bazi 6rnekler asagidaki gibidir:

Kahvaltida karpuz ve peynirler masamiza ikiger adet geldi. Oysa biz ii¢ kisiydik. Birinci giin kahvaltimizda
patates kizartmast yoktu. Yerine, iki adet siyah zeytin tabagi vardi. Ikinci giin kahvaltida menemen
olmamast iizerine bir restoran gorevlisine durumu bildirdigimde, hemen gelecegini soyledi. Kahvaltimiz
bittikten sonra masamiza gelerek menemenin gelip gelmedigini sordu. Biz de gelmedigini, artik gerek
kalmadigim, ciinkii kahvaltimizin bittigini soyledik. Agustos 2019

Kahvalt: ¢gesidi az olmast ¢ok onemli degil zaten hepsini yemiyoruz. Ancak her biifenin basinda birileri
dikkatlice size bakiyor. Mesela su alacaksiniz birisi yaslanms siituna kag bardak alacak diye bakiyor. Birisi
bir biifede digeri bagka bir biifede kim neyi ne kadar alacak???Bir insan ne kadar alabilir ki. Zaten herkes
sortla gelmis. Cebine koyup mu cikartacak. Yani lokmalarinizi sayar gibi. Bagka anlam veremedim ciinkii.
Servis yapiyor desen self servis. Biifeleri kontrol ediyor deseniz biifeye degil milletin tabagina bakiyor. Yine
mi kahvalt: verecegiz bu insanlara bakigi. Haziran 2019

Ucretler uygun, otel miisterilerine indirim de mevcut. Ancak aksam yemegi servisine samirim
yetisemiyorlar, meniideki tiim yemekler mevcut degil ve sectiginiz yemek de gec geliyor. Agustos 2019

Kahvaltilarinda peynirden bagka yiyecek bir sey bulamiyorsunuz. Kahvaltida istedigimiz pul biber bile
tedarik edilmedi. Calisanlardan bir sey isteyemiyorsunuz ¢iinkii personel yetersiz (belki sezonda olmadig
icindir). Mart 2017

Bir isletmede ©nemli olan konularmn basinda servis personeli yaklagimi ve memnuniyeti
gelmektedir. Ciinkii isletmeye gidildiginde talep edilen yiyecek-icecekten 6nce alan personeli ile
karsilasilir. Personelin yiyecek-igecek satin alma siirecinde olumlu bir yaklasim beklenmektedir.
Bu talep kargsilanamadigindan turistler olumsuz diisiinceleri iletisim kanali olan siteye
Tripadvisor’a aktarmiglardir.

Miigteriler agisindan 6nemli olan konulardan biri de yemek yedigi ortamin temiz olmasidir.
Ciinkii ¢ogu birey yemek yedigi ortamin ferah, temiz ve huzurla olmasin1 diler. Bu arastirmada
sikayet edilen konularin basinda restoran temizligi gelmektedir. Restoran temizligi konusunda
miisteri yorumlarindan bazi 6rnekler asagidaki gibidir:

Otelinizde ayrica kahvalt: cesit olarak belki yeterli olsa da hijyen olarak sifir bardaklar cay kagiklar: leke
icinde odalar, restoran asla ve asla temiz degil odamizin manzara cok giizeldi. Eyliil 2019
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Kahvaltiya indigimizde peynirlerin iizerinde sinekler gordiik onun disinda karpuzlar bozulmus, domatesler
ve yesillikler kurumustu. Kahvalti saatleri icerisinde hicbir iiriin tazelenmedi zaten lezzetli degildi tatlar:
cok kotiiydii keyifle hicbir sekilde kahvalt: yapamadik. Agustos 2019

Yemeklere gelince kahvalt1 serpme degil ancak kaliteli, servis yavas ve tek iyi olan Giileryiiz'leri ancak
aldiklar: puan ¢ok ama cok fazla onu da kimler vermis bilemiyorum, bu arada kis bahgesindeki mobilyalar,
restoran cok kirli ve bambular: da cikmasin diye zimba ile tutturmuslar elime batt, neyse kisaca ok puan
versem 10 iizerinden 3 beklenti yiiksek olmamali... Mayis 2017.

Yasadigimiz Covid-19 siirecinde daha da 6nem tasiyan temizlik konusu restoranlar i¢inde 6nemli
konular arasinda gelmektedir. Akyaka destinasyonuna gelen turistlerin ilgisini ceken ve
onemsedikleri bu konu hakkinda begenilmeyen yonler agiklanmistir. Boylece isletmeler ve
potansiyel turistler i¢in 6nemli bakis agis1 yansitmaktadir.

Tablo 2. Sikayet Konusu

EEIKiZSl Sikayet Konusu Sikayet Say1is1 33;?::1
1 Kahvalt: kalitesi 61 20,53
2 Fiyat memnuniyetsizligi 24 8,08
3 Yemek kalitesi 22 7,40
4 Servis personeli memnuniyetsizligi 18 6,06
5 Restoran temizligi 17 572
6 Cesitlilik 16 5,40
7 Servis Kalitesi 16 5,40
8 Ekstra Yiyecek-igecek fiyatlar 16 5,40
9 Uriin tazeligi 15 5,05
10 Uriiniin lezzeti 15 5,05
11 Servis elemani eksikligi 13 4,40
12 Restoran kapasitesi 13 4,40
13 Yemek takimlarmin temizligi 12 4,04
14 Restoranin hava kirliligi 12 4,04
15 Yemek tekrar1 8 2,70
16 Verilen siparislerin getirilememesi 7 2,35
17 Restoran c¢alisma saatleri 6 2,03
18 Sagliksiz yemek 2 0,65
19 Diyet biifesi eksikligi 2 0,65
20 Cocuk biifesi eksikligi 2 0,65
Toplam 297 100

Tablo 2’de yer alan bilgiler Akyaka da butik otellerde yer alan turistlerin yiyecek-igecek
departmanina yonelik fikirler Tripadvisor sitesindeki yorumlar analiz edilerek tablo haline
getirilmistir. Tabloda belirtildigi tizere kahvalt1 kalitesi konusu turist deneyimleri sonucu en
elestiri alan konularin basinda gelmektedir. Onemli bir cittaslow merkezi olan Akyaka
destinasyonu isletmeleri ve potansiyel turistler konuyu goz 6niinde bulundurmalidirlar.

566



Tiirk Turizm Arastirmalar: Dergisi, 5(1): 558-570.

SONUC ve ONERILER

Otel isletmeleri agisindan hizmeti satin almis lakin memnun olarak ayrilmayan mdiisterilerin
dogru olarak tespit edilmesi 6nem tasimaktadir. Tiiketiciler icin otel igerisinde ¢ogu hizmetten
ve iirlinden memnun kalirken bazi konulardan dolay1 rahatsiz olup rahatsizliklarini dile
getirebilmektedirler. Son yillarda elektronik sikayetlerin 6nem kazanmas: ve otel isletmeleri igin
rekabet avantaji kazandirmasi 6n plana ¢ikmaktadir. Otel isletmeleri yapilan sikdyet ve
elestirileri goz oniinde bulundurduklar1 zaman eksikliklerini ve gelisime agik noktalarin tespiti
ve ¢oziimii daha kolay olur.

Arastirma sonuglar1 dogrultusunda yirmi adet sikdyet konusu ortaya ¢ikmustir. Ik bes konuya
sonu¢ kisminda yer verilmistir. Bunlarm ilki kahvalti kalitesi konusu olmustur. Kahvalti
bireylerin giine bagladig1 ilk 6giin olmas1 sebebiyle beklentinin yiiksek olmasi olagandir. Ciinkii
fizyolojik ihtiyaglardan olan aglik bu 6giinde karsilanmaktadir. Tkinci nemli konu ise fiyat
memnuniyetsizligi olmustur. Akyaka gibi 6nemli bir merkezde yiyecek-igecek fiyatlarinin otel
icerisinde yiiksek olmas1 ayrica kahvalti maliyetlerinin otel kalis fiyatlarini yiikseltmesi
sikdyetlere sebebiyet vermistir. Uciincii konu yemek kalitesi olmustur. Restoranlarda servis
edilen yemeklerde sorunlar olmustur. Ozellikle yemeklerde olan mutfak servisi hatalari 6n plana
gkmustir. Dordiincii konu servis personeli memnuniyetsizligidir. Servis personelinin
davranislarindan kaynakli sorunlar oldugu sikayetlere yansimistir. Onemli olan beginci konu ise
restoran temizligidir. Restoran igerisinde olusan biifede ve temiz olmasi gereken noktalardaki
eksiklikler goriilmiistiir. Bu konular tripadvisor vasitasiyla dile getirilmistir.

Arastirma sonuglar1 dogrultusunda servis personeli memnuniyetsizliginin 6nlenmesi gerekliligi
sonucu (Sorug ve Sengiil, 2019) calismasiyla benzesmektedir. Yemek kalitesi ve personel kaynakl
sorunlarla ilgili konular (Zorlu vd., 2013; Kilig ve Ok, 2012; Au, 2009) ¢alismayla benzesmektedir.
Cittaslow konusunda (Coban ve Harman, 2010; Nilsson, 2011; Chi ve Han, 2020; Farelnik, 2020)
calismalar yer almaktadir. Onceki aragtirmalardan hareketle benzer sorunlar yasayan
isletmelerin pazarda turist potansiyelinin azaldig1 konusundaki sorunlar1 (Chang vd., 2012;
Dalgi¢ vd., 2016; Tastan ve Kizilcik, 2017; Pergin ve Yigit, 2020; Yetgin vd., 2020) ele almislardar.
Bu arastirmada cittaslow ve e-sikayetler konusuna farkl bir bakis acis1 katarak literatiire katk:
sunacaktir.

Yetgin vd., (2017), memnun olmayan bir turistin deneyimini en asgari 20 kisiyle paylastig
bilinmektedir. Sosyal gevrimigi sikayetlerin ulastig1 kisi sayis1 net olarak bilinemese de agizdan
ag1za sikayetlere nazaran ¢ok daha fazla oldugu sdylenebilir. Isletmeler adina turist kazanmanin
eldekileri tutmaktan alt1 kat daha zorlu ve maliyetli oldugu goz oniine alindiginda turist
sikayetlerinin ve memnuniyetinin isletmeler agisindan Sneminin degeri anlagilabilmektedir.
Akyaka gibi 6nemli bir destinasyon otellerinde gelecekte sikayetlerin artmasiyla birlikte turist
kayb1 yasanabilmesi durumu Snemlidir. Rakip destinasyonlar dikkate alindiginda Seferhisar
ayni triinleri sunmaktadir. Boylece sunulan hizmet boyutunda isletmelerin konuya hassasiyet
gostermeleri gelecekte olusacak riskleri minimize edebilecektir.

Arastirma ile ilgili olarak bazi dneriler gelistirilmistir. Bu 6neriler asagida verilmistir;

e Butik otellere yonelik kahvalti1 sorunlari, fiyat memnuniyetsizligi, yemek kalitesi, servis
personeli memnuniyetsizligi ve restoran temizligi konularma Onem verilmesi
gerekmektedir.

e Butik otellerin yiyecek-igecek departmanlarinda yabanci dil bilgisi olan ¢alisanlarin ise
alinmasinin yaninda hizmet kalitesi konusunun 6neminin ortaya konuldugu ¢alismada
yiyecek-igecek deparmanlarinda hizmetici egitimlerin diizenli bir bigimde
gerceklestirilmeleri 6nerilebilir.
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e Butik oteller de istihdam edilen servis personelinin ¢alisma ve mesai saatlerinin
diizenlenmesi onerilebilir. Ciinkii personel memnuniyetsizligi beraberinde konaklayan
turiste de sirayet edebilmektedir.

e Butik otel yoneticilerinin yapilan sikdyet ve yorumlara uygun olarak geri doniit
(feedback) konusuna 6nem verilmelidir.

e Alan aragtirmacilarmin farkl cittaslow merkezlerine yonelik aragtirmalarmi arttirmalar:
oOnerilebilir.

e Aragtirmacilarin konuyla ilgili farkli 6lgeklerle nicel arastirmalarda yapilabilir.
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