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Oz

Glintimiizde sosyal medyaya erisim giderek kolaylasmakta ve sosyal medya kullananlarin sayisi
glin gectikge artmaktadir. Bu artis ile birlikte 6zellikle turizm endiistrisindeki otel isletmelerine
yonelik sosyal medya kullanicilarinin gerceklestirdikleri e-sikayetler, hem mevcut tiiketiciler
hem potansiyel tiiketiciler hem de otel isletmeleri agisindan daha fazla deger gormektedir. Bu
aragtirmanin amaci, Istanbul Beyoglu'ndaki bes yildizli otel isletmelerinin, e-sikayetler ve e-
sikayet yonetimi baglaminda degerlendirilmesini saglamaktir. Bu dogrultuda, TripAdvisor'da
turizm isletme belgeli toplam dokuz adet bes y1ldizl otel isletmesine yonelik toplam 510 e-sikayet
arasindan 90 e-sikayet incelenmistir. Calisma kapsaminda, sikayetler ve sikayet bildirenler, bazi
genel Ozellikler ve konular baglaminda ele alinmistir. Bununla birlikte calismada sikayetlere
verilen yanitlar ve yamitlayicilar da incelenmistir. E-sikayetlerin agirlikh olarak odalar ve
personel ile ilgili oldugu belirlenmistir. Incelenen e-sikayetlerin %90'mna, otel igletmeleri
tarafindan dontis yapilirken, doniis yapan yetkililerin ¢cogunlukla misafir iliskileri departman
miidiirii veya genel miidiir olduklar1 tespit edilmistir. Sonug¢ olarak, otel isletmelerinin e-
sikayetlere ortalama ii¢ giin icerisinde geri doniis yapiyor olmalari, olumlu bir bulgu olarak
degerlendirilse de otel isletmelerine s6z konusu e-sikdyetlere daha ¢6ziim odakh doniisler
yapmaslt Onerilmektedir.
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Abstract

Today, access to social media is getting easier and the number of people using social media is
increasing day by day. With this increase, the e-complaints made by social media users especially
for the tourism enterprises in the tourism industry are seen more in terms of both the current
consumers, potential consumers and hotel enterprises. The aim of this study is to evaluate the
five-star hotels in Istanbul, in the context of e-complaints and e-complaint management. In this
respect, 90 e-complaints have been examined from a total of 510 e-complaints for a total of nine
five-star hotels with a tourism operation license. In the context of the study, the complaints and
the complainants were addressed in the context of some general characteristics and issues, as well
as the responses to the complaints and the respondents. It was determined that e-complaints were
mainly related to rooms and staff. 90.0% of the e-complaints examined were returned by the hotel
enterprises while the return authorities were mostly the guest relations department manager and
general manager. As a result, it is recommended that hotel enterprises return more solution-
oriented returns to hotel enterprises, although it is considered positive that e-complaints are
returned within three days.
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GIRIS

Glintimiizde sosyal medya araglarinin kullanimi ve basarili yonetimi, otel isletmeleri igin
kacimilmaz bir gereklilik halini almaktadir (Boz ve Demirel, 2018: 60). Bununla birlikte otel
isletmelerinde, etkili bir sikayet yonetimi sistemi icin sikayetlerin bir¢ok kanaldan toplanmasi ve
degerlendirilmesi onemlidir (Celtek, 2013: 173). Bu kapsamda, olduk¢a yaygmn bir sekilde
sikayetlerin bildirildigi turizmle ilgili sosyal aglarda otel isletmelerinin sikayet yonetimini
saglamasi beklenmektedir. Dolayisiyla sosyal aglarda turistik memnuniyeti en iist seviyeye
cikartmak igin tiiketicilerin yaptiklar: bu elestirileri dikkate almak durumunda olan (Sunar vd.,
2018: 64) otel yetkilileri, isletmede yasanan sorunlar1 hizli ve etkin bir sekilde ele alabilme
olanagina sahip olacakken, tiiketicilere ise sikayetleriyle ilgili daha hizli geri doniislerde
bulunabileceklerdir.

Turizm ile ilgili sosyal aglar arasinda yer alan; kullanic1 tarafindan olusturulan icerik iizerinde
calisan bir sosyal medya platformu olan ve diinyanin en biiyiik seyahat sitesi (TripAdvisor, 2019)
olarak da degerlendirilen TripAdvisor araciiiyla kullamicilar, hem  deneyim
degerlendirmelerini aktif olarak ortaya koyabilmekte hem de karar alma siireglerinde baskalar1
tarafindan gonderilen bilgileri pasif olarak tiiketebilmektedirler (Molinillo vd., 2016: 16). Oyle ki
bireylerin internete ve sosyal aglara erisimlerinin giderek kolaylasmas: da dikkate alindiginda
(Ak ve Siiriicii, 2018: 529) s6z konusu bu popiiler platform tizerinde yapilmis e-sikayetler ve e-
sikayetlerin yonetimi, hem bireyler hem de otel isletmeleri agisindan oldukc¢a 6nemlidir.

Bu aragtirmanin amaci, Istanbul Beyoglu'ndaki bes yildizl otel igletmelerinin e-sikayetler ve e-
sikdyet yonetimi baglaminda degerlendirilmesini saglamaktir. Bu temel amag ekseninde, otel
isletmelerine yonelik gerceklestirilen e-sikayet konularina ve e-sikayet bildirenlere yonelik bazi
genel bilgiler sunulmasi, otel isletmelerinde e-sikayetlere doniis orani, doniis hiz1 ve doniislerin
kimler tarafindan saglandiginin belirlenmesi ve geri doniislerin igeriginin degerlendirilmesi
hedeflenmektedir.

KAVRAMSAL CERCEVE

llgili literatiirde sosyal aglar iizerinde e-sikdyet olarak algilanan olumsuz degerlendirmeler
tizerine yapilmis bir¢ok calismanin var oldugu goriilmektedir. Lee ve Hu (2005), e-sikayetlerin
agirhikli olarak temel hizmet kusuru ile ilgili oldugunu tespit etmislerdir. Sparks ve Browning
(2010), otel igletmelerine y&nelik e-sikayetlerin genellikle odalarin 6zellikleri, sunulan hizmet ve
otel konumu ile ilgili olduklarini saptamislardir. Sahin vd. (2017), sunulan hizmetten kaynakh
sorunlarin, e-sikayetlerde en fazla tekrar eden (%35,4) unsur oldugunu ortaya koymuslardir. Yine
Cenni ve Goethals (2017), konaklama ve hizmet unsurlarinin, e-sikayetlerde en sik karsilasilan
konular olduklarmni belirlemislerdir. Alrawadieh ve Demirkol (2015), otel isletmelerinde hizmet
kalitesi, tesislerin kalitesi ve temizligi, personel tutumu ve performans: ve fiyatin en ¢ok sikayet
alan konular oldugunu ortaya koymuslardir. Hu vd., (2019) tarafindan yapilan ¢alismanin
sonuclarina gore, yliksek kaliteli oteller icin miisteri sikayetlerinin temel olarak hizmet
sorunlariyla ilgili oldugunu belirlenirken, diisiik kaliteli otellerin miisterileri genellikle tesisle
ilgili sorunlardan rahatsizlik duymaktadir. Sparks ve Bradley (2014) olumsuz yorumlarm en ¢ok,
oda ozellikleri, personel, ambiyans ve temizlik olarak siralandigini saptamislardir. Giirkan ve
Polat (2014) tarafindan yapilan calismada ise otel miisterilerinin e-sikayetleri; hizmet kalitesi,
tesis imkanlari, personel, havuz ve yonetsel olmak iizere bes ana temada toplanmuistir.

Kullanicilar, otel igletmelerine yonelik yorumlarin olumsuz olmasi durumundan daha fazla
etkilenmektedir (Sparks ve Browning, 2011). Oyle ki Verma vd. (2012), bir otel hakkinda olumlu
degerlendirmelerin goriilmesi durumunda o otelden bir oda rezervasyonu yapma ihtimalinin
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%70 ve %80 seviyelerinde oldugunu, olumsuz degerlendirmelerin goriilmesi durumunda ise
olasihigin %40 seviyelerine diistii§iinii saptamuslardir. Gavilan vd. (2018), sosyal medya
kullanicilarinin, sosyal medya degerlendirmelerini incelerken yiiksek puanlarmn yerine diisiik
puanlarin gercegi yansittigini diistindiiklerini tespit etmislerdir. Bu durumda sosyal medyadaki
diisiik puanlarla ifade edilmis olan e-sikayetlerin, hem tiiketiciler hem otel isletmeleri ac¢isindan
Oonemi on plana ¢ikmaktadir. Isletmelerin soz konusu sikayetleri, oGnemsemelerinin; detaylica ele
almalarinin; bir ve birden ¢ok sosyal ag araciligiyla yonetmelerinin, mevcut ve potansiyel
tiiketicilerin goziinde isletmeye imaj ve giivenilirlik konularinda katkilar saglayacag: aciktir.

Sikayet toplama yontemleri, iliskiye ve teknolojiye dayali olmak {izere ikiye ayrilmaktadir.
lligkiye dayali sikdyet toplama yontemlerine; sikayet kutulari, personel ve miisteri anketleri dahil
olurken, teknolojiye dayali sikdyet toplama yontemleri arasinda iicretsiz telefon hatlari, cagr
merkezleri, isletme web sitesi ve sosyal aglar yer almaktadir (Celtek, 2013: 173-175). Sosyal aglar
aracihigiyla daha once herhangi bir sekilde iletisime gecilmeyen, yiiz yiize karsilagilmayan
bireylerden, turistik {iriniin niteligi hakkinda detayli degerlendirme ve yorumlar almak
miimkiindiir. Isletmelerin ve turistik tiiketicilerin karsilikli bir sekilde internet iizerinden bu bilgi
paylasim siirecini takip etmeleri ve iginde olmalari, her iki tarafa da kolaylik saglamaktadir (Boz
ve Demirel, 2018: 56). Dogal olarak memnuniyetin saglanamadigi durumlarda sosyal aglar
tizerinden sikdyetlerin son yillarda artis gosterdigi sdylenebilir. Ozellikle iletisim
teknolojilerindeki gelismeler, sz konusu sikayetlerin hem miisteriler tarafindan hizl bir sekilde
isletmeye aktarilmasina olanak tanimakta, hem de isletmelerin sikayetleri hizlica gézden gegirip
olabildigince magduriyetin ortadan kalkmasina zemin hazirlamaktadir (Miirteza, 2017: 44).

TripAdvisor gibi sosyal medya platformlari, internet araciligiyla otel isletmelerinin isletme
hakkinda yaymlanan yorumlara ve sikadyetlere yarmit vermelerine olanak tarimaktadir.
Alrawadieh ve Demirkol (2015), otel isletmeleri tarafindan e-sikdyetlerin %42’sine doniis
yapildigini ortaya koymuslardir. Yine Dinger ve Alrawadieh (2017), e-sikayetlerin yaklasik
%A43tiniin otel igletmeleri tarafindan cevaplandigim tespit etmislerdir. Sahin vd. (2017), otel
isletmelerinde e-sikayetlerin yaklasik %70’'ine geri doniis saglandiginm belirlemislerdir. Bagka bir
calismada da (Sahin vd., 2017) e-sikayetlere geri doniislerin %90 gibi ¢cok daha yiiksek bir oranda
oldugu saptanmuistir.

E-sikayetlere geri doniisiin saglanmasinin yaninda bir sikayetin cevaplama ve bir sikayeti ele
alma hizinin da 6nemi s6z konusudur. Kizilirmak vd. (2015) tarafindan yapilan bir ¢calismada da
otel tarafindan doniis yapilan yorumlarin yarisina bir hafta icerisinde doniis yapildig:
belirlenmistir. Alrawadieh ve Dinger (2019) ise e-sikayetlere verilen yanitlarin %46,7’sinin {i¢ giin
icinde verildigini ortaya koymuslardir. Sezgisel olarak “ne kadar hizli geri doniis saglandiysa o
kadar iyi” goriisii genellikle kabul gormekle birlikte, cevabin igeriginin de oldukg¢a Onemli
oldugu unutulmamalidir (Celtek, 2013: 178).

Geri doniisiin misafir agisindan faydali olabilmesi, genellikle verilen yanitin igerigine baglidur.
Bu nedenle, samimi ve saygili bir dil kullanmak ¢ok 6nemlidir. Standartlasmis veya daha
savunmact yarutlar, potansiyel misafirlerin otel isletmelerine yonelik satin alma kararlar:
olumsuz yonde etkileyebilmektedir (Mauri ve Minazzi, 2013: 104). Nitekim Zhang ve Vasquez
(2014) e-sikayetlere verilen yanitlarin agirlikli olarak standart metinler haline gelme egiliminde
olduklarmi ortaya koymuslardir. Diger yandan bu yanitlarin igeriginde yaygin olarak arasinda
tesekkiir edilmesi ve Oziir dilenmesinin oldugunu saptamislardir. Levy vd. (2013), calismalarinda
e-sikdyetlere yonelik cevaplarda oziir, takdir, aciklama ve diizeltme gibi unsurlara temas
etmislerdir. Alrawadieh ve Dinger (2019) de e-sikayetlere verilen yanitlarda, yorum icin tesekkiir
edilmesi; rahatsizliktan dolay: 6ziir dilenmesi; incelemede ortaya ¢ikan sorunlarin ele alinmasi
ve herhangi bir tesvik veya tazminat teklif edilip edilmemesini kapsayan dort unsur iizerinde
durmuslardir (Alrawadieh ve Dinger, 2019).
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Bu calismada, Tiirkiye'nin nemli turistik destinasyonlarindan biri olan Istanbul'un Beyoglu
ilgesinde hizmet sunan turizm igletme belgesine sahip bes yildizh otel isletmelerine yonelik
yapilan e-sikayetler detayli bir sekilde incelenerek otel isletmelerinde e-sikdyet yonetimi
tizerinde durulmaktadir.

YONTEM

Bu aragtirma kapsaminda, TripAdvisor ve T.C. Kiiltiir ve Turizm Bakanlhgi'ndan elde edilen
verilerden faydalailmigtir. Oncelikle T.C. Kiiltiir ve Turizm Bakanligi'ndan elde edilen veriler
1s1ginda, 03.05.2019 tarihi itibariyle Istanbul Beyoglu'nda toplam dokuz adet turizm isletme
belgeli bes y1ldizl otel isletmesinin oldugu saptanmustir (T.C. Kiiltiir ve Turizm Bakanligi, 2019).
11.05.2019 tarihinde yapilan incelemelere goére, soz konusu otel isletmelerinin tamaminin
TripAdvisor'da yer aldig1 goriilmiistiir. Bdylece arastirma evrenini Istanbul Beyoglu'nda hizmet
sunan turizm isletme belgeli toplam dokuz adet bes yildizli otel isletmesi olusturmaktadir. Bu
calismanin amagclarma ulasmak icin 11.05.2019 tarihine kadar her bir otel ile ilgili paylasilan
sikayetlerden sadece kétii ve berbat kategorisinde yer alan en giincel 10 yorum yani diger bir
ifadeyle “e-sikdyet” degerlendirmeye alinmistir. Dolayisiyla, Beyoglu Bolgesi'nde yer alan
turizm isletme belgeli bes yildizli oteller ile ilgili yapilan 510 adet e-sikayetten 90 tanesi
degerlendirmeye alinmustir. Igerik ¢oziimlemesi yontemi kullanilarak, s6z konusu 90 e-sikayet
incelenmistir. Icerik ¢6ziimlemesi sonucunda, toplam 297 adet nitelik belirlenmistir. S6z konusu
olumsuz nitelikler, 9 temel ve 40 alt kategori altinda toplanmaktadir. Calismada ayrica otel
isletmelerinde e-sikdyet yonetimine yonelik degerlendirmeler yapabilmek adina s6z konusu 90
e-sikdyete otel isletmeleri tarafindan yapilan geri doniislere yonelik de igerik ¢oziimlemesi
gerceklestirilmistir. Elde edilen verilerin degerlendirilmesinde, istatistik programlarindan
yararlanilmis ve veriler, frekans dagilim tablolar1 kullanilarak yorumlanmusgtir.

BULGULAR

11.05.2019 itibariyle Beyoglu'nda faaliyet gosteren turizm isletme belgeli dokuz adet bes yildizl
otel igletmesinin tiimii hakkinda toplam 9557 yorum paylasilmistir. Sekil 1'de de aktarildig: {izere
bu yorum ve degerlendirmelerin “berbat” ve “kotii” kategorilerinde derecelendirilmis olan 510
tanesi (%5,3), e-sikayet olarak ele alinabilmektedir. S6z konusu 510 e-sikayet arasindan ise her
otelin en giincel son 10 e-sikayetinin ele alinmasiyla toplanan toplam 90 e-sikdyete yonelik
analizler aragtirmanin izleyen kisminda tablolar dahilinde sunulmaktadir.
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Sekil 1. Otel Isletmelerine Yonelik Degerlendirmelerin Genel Dagilinm
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Tablo 1. E-Sikayet Bildirenlere {ligkin Genel Bilgiler

DEGISKEN Say1 % DEGISKEN Say1 %
- Kadin 6 6,7 Afrika 2 2,2
2 | Erkek 24 | 266 Asya 16 | 178
§ Belirtilmenmis o0 [ 667 | § Amerika 8 8,9
Toplam 90 1000 | ~ Avrupa 20 22,2
Aralik - Subat 22 24,4 % Avustralya 1 1,1
g | Mart-Mayis 23 25,6 E Tiirkiye 8 8,9
:g Haziran - Agustos 21 23,3 Belirtilmemis 35 38,9
A Eyliil - Kasim 24 26,7 Toplam 90 100,0
Toplam 90 100,0 Tek 4 4,5
0-1 yildir iiye 38 42,2 % Cift 22 24,4
1-2 yaldir tiye 5 5,6 (g' Aile 31 34,4
= | 2-4yildir iiye 15 [ 167 | & Arkadas 9 | 100
,»S‘ 4-8 yildir liye 22 24,4 'é 1§ 20 22,2
8 ve iistii bir siiredir iiye 10 11,1 Q Belirtilmemis 4 4,5
Toplam 90 100,0 Toplam 90 100,0

Arastirma kapsaminda ele alinan bes yildizli otel isletmelerine yonelik e-sikayet bildiren kisilere
iliskin baz1 genel demografik ve bireysel bilgiler asagida yer alan Tablo 1’de paylasiimaktadir.
Tablo 1'de aktarildig1 {izere sikayet bildirenlerin ¢cogunlugunun (%66,7) cinsiyetiyle ilgili bir
bilgiye ulagilamamigtir. Bunun diginda cinsiyetlerine iligkin bilgilerin saptandigi kullanicilara
bakildiginda ise erkek sayisimin %26,6, kadin sayisinin ise %6,7 oldugu goriilmektedir. Kisilerin
bulunduklar1 bolgeler dikkate alindiginda %22,2'sinin Avrupa kitasinda, %17,8'inin Asya
kitasinda bulunduklar1 tespit edilmistir. Bununla birlikte kisilerin %8,9'u ise Tiirkiye'de
yasamaktadir. Konaklama sekli incelendiginde ise kisilerin 34,4'1i ailesiyle birlikte, %24,4'1i cift
olarak ve %22,2’si ise is nedeniyle konaklama gerceklestirmislerdir. E-sikayet bildirenlerin
%26,7’si, Eyliil-Kasim arasinda; %25,6’s1, Mart-Mayis arasinda; %24,4'(i, Aralik-Subat arasinda;
%23,3'11 ise Haziran-Agustos arasinda konaklamislardir. E-sikayet bildiren kisilerin, e-sikayet
bildirdikleri tarih ile tiye olma tarihleri karsilastirildiginda ise ¢ogunlugunun (%42,2) sikayet
tarihi itibariyle yeni iiyeler (1 yildan daha az bir siiredir iiye) olduklar1 belirtilebilir. Tablo 1
baglaminda ek olarak belirtmekte fayda vardir ki, yeni iiyelerin %73,7’sinin arastirmada ele
alinan s6z konusu sikayetleri, iiyelerin TripAdvisor platformunda yapmis olduklar ilk
degerlendirmelerdir.

E-sikayetlere iliskin genel bilgilerin paylasildig1 Tablo 2'de toplam 90 e-sikayetin %61,1'inin
berbat, %38,9'unun kotii seklinde puanlandirildig: goriilmektedir. E-gikadyetlerin hangi kanal
aracihigiyla bildirildigine bakildiginda ise %63,3'tiniin mobil aygit vasitasiyla paylasildigim
sdylemek miimkiindiir. Son olarak sikayetlerin %70'i Ingilizce dilinde bildirilmistir.

Otel igletmelerinde s6z konusu e-sikdyetlerin yanitlayicilarina yonelik genel bilgilerin
paylasildig1 Tablo 3’te toplam 81 yamitin %46,9’smin kadinlar, %39,5’inin erkekler tarafindan
verildigi %13,6’sinin ise cinsiyetlerine iligkin herhangi bir bilgiye ulasilamadig1 goriilmektedir.
Diger yandan e-sikayetlerin %51,9"una misafir iliskileri departmani tarafindan, %11,1’i 6n biiro
departman tarafindan geri doniilmiistiir. Calhgilan gorev ve pozisyonlar incelendiginde ise
%43,2 ile misafir iligkileri miidiirii birinci sirada, %37 ile genel miidiir ikinci sirada, %11,1 ile 6n
biiro miidiirii de tigiincii sirada yer almaktadir.
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Tablo 2. E-Sikayetlere Iliskin Genel Bilgiler

DEGISKEN Say1 %
c Berbat (1) 55 61,1
‘é Kotii (2) 35 38,9
Toplam 90 100,0
— Mobil 57 63,3
= Bilgisayar 33 36,7
X Toplam 90 100,0
Ingilizce 63 70,0
Tiirkge 9 10,0
Fransizca 6 6,7
— Rusca 4 4,5
E 1spanyolca 3 3,3
:% Almanca 1 1,1
=4 Arapga 1 11
@ Isvecce 1 1,1
Norvecge 1 1,1
Korece 1 1,1
Toplam 90 100,0
Tablo 3. E-Sikayet Yarutlayicilarina Iliskin Genel Bilgiler
DEGISKEN Say1 %
- Kadin 38 46,9
2 | Erkek 32 39,5
.§ Belirtilmemis 11 13,6
Toplam 81 100,0
Misafir {ligkileri Departmani 42 51,9
E Genel Miidiir 30 37,0
?E On Biiro Departman 9 11,1
Toplam 81 100,0
Misafir Tliskileri Miidiirii 35 43,2
. Genel Midur 30 37,0
5 | OnBiiro Miidiirii 9 11,1
5 Misafir Iligkileri Personeli 5 6,2
a Misafir Tligkileri Miidiir Yardimcist 2,5
Toplam 81 100,0

Otel isletmelerinde s6z konusu e-sikdyet yanitlarina yonelik genel bilgilerin paylasildig1 Tablo
4’te toplam 81 yanitin %56,7’sinin 3 giin i¢inde, %16,7’sinin 1 hafta iginde, %13,3'{intin 2 hafta
icinde, %6,7’sinin 1 ay icinde ve yine %6,7’sinin 1 aydan daha fazla bir siire icinde yarnitlandig:
anlagilmaktadir. E-sikdyet yanitlarmin dili incelendiginde ise %84’iiniin Ingilizce dilinde
yazildig1 goriilmektedir. Ayrica e-sikayetin dili ile verilen yanitin dili karsilastirildiginda verilen
yanutlarin %17,3'{iniin sikayet dilinde olmay1p Ingilizce olarak yazildig dikkat cekmektedir.
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Tablo 4. E-Sikayet Yamtlarmna iliskin Genel Bilgiler

DEGISKEN Say1 %
-q—ma 3 giin iginde 42 56,7
5 1 hafta i¢inde 15 16,7
% | 2 hafta icinde 12 13,3
g 1 ay iginde 6 6,7
g 1 aydan daha fazla bir siirede 6 6,7
~ Toplam 81 100,0
1ngilizce 68 84,0
= Tiirkge 9 11,1
a Fransizca 2,5
g Almanca 1 1,2
> Rusca 1 1,2
Toplam 81 100,0
£ Ayni Dilde Yanitlanmig 67 82,7
2 Farkh Dilde (Ingilizce) Yanitlanmis 14 17,3
= Toplam 81 100,0

Tablo 5, incelenen e-sikayetlere yonelik icerik olarak analizini ortaya koymaktadir.

Bu

dogrultuda incelenen toplam 90 e-sikayet igerisinden 297 olumsuz nitelik belirlenmis ve bu
olumsuz nitelikler toplam 9 kategori altinda toplanmistir. Tabloda goriildiigii tizere sikayetlerin
¢ogu, odalara yoneliktir. Bununla birlikte personele ve 6n biiro tarafindan yiirtitiilen hizmetlere

iliskin de sikdyet unsurunun oldukgca fazla oldugu belirtilebilir.

Tablo 5. Bildirilen E-Sikayetlerin Igerik Dagilimi

KATEGORI Say1 % KATEGORI Say1 %
Odalar (Toplam) 95 32,0 | Yiyecek ve icecek (Toplam) 18 6,1
Temizlik 17 5,7 Kahvaltida Cesitlilik 8 2,7
Kigtuklik 16 5,4 Uriin Kalitesi 5 1,7
Banyo (kiigiik, eski vb.) 13 4,4 Hijyen 4 1,3
Esya, Ekipman (kalite vb.) 11 3,7 Bayatlik 1 0,3
Durum (bakimsizlik, eski vb.) 9 3,0 Otel Ozellikleri (Toplam) 18 6,1
Koku (sigara vb.) 7 2,4 Konum 8 2,7
Manzarasiz 6 2,0 Guivenlik 4 1,3
Glraltila 5 1,7 Asansor Kapasitesi 3 1,0
Arizali 3 1,0 Durum (bakimsizlik) 1 0,3
Wireless 3 1,0 Lobi 1 0,3
Ferahlik 3 1,0 Genel Temizlik 1 0,3
Tasarim 1 0,3 Diger Otel Hizmetleri (Toplam) 18 6,1
Ses Yalitim 1 0,3 Misafir Higkileri 5 1,7
Personel (Toplam) 63 21,2 Camagirhane 3 1,0
Personel Davranis: (kaba vb.) 35 11,8 | SPA 3 1,0
Personel Performansi (dil vb.) 28 9,4 Restoran 2 0,7
On Biiro (Toplam) 44 14,8 | Oda Servisi 2 0,7
Check-in Siirecinin Uzamasi 12 4,0 Servis Hizmeti (havaalani vb.) 2 0,7
Yaniltia Bilgi (tur satis1 vb.) 9 3,0 Teknik Servis 1 0,3
Oda Blokajt 9 3,0 Yiiksek Fiyat 17 5,7
Geri Odeme 6 2,0 Algilanan Hizmet Kalitesi 12 4,0
Ekstra Ucret (adisyon vb.) 3 1,0 Uygulanan Sikayet Politikalar1 12 4,0
Sorun Cozmeme 3 1,0
Check-out Siireci 1 0,3 TOPLAM 297 100,0
Oda Degisikligi (farkl1 oda tipi) 1 0,3
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Tablo 6, e-sikayetlere verilen yanitlarm igerigi hakkinda bilgi sunmaktadir. E-sikayetlere verilen
yanitlar, Alrawadieh ve Dincer (2019) tarafindan belirtilen dort ana bilesen iizerinden
degerlendirilmistir. Buna gore sikayetlere verilen hemen hemen her yaritta (81 yanitin 78’inde)
yetkililer tarafindan misafirlere yorumlari icin tesekkiir edildigi goriilmektedir. Bununla birlikte
81 e-sikayet yanitinin 65’inde bir 6ziir mesajinin yer aldi8l, yine 37’sinde de dile getirilen sikayet
konularmin ele alindig ve tizerinde duruldugu goriilmektedir. Son olarak sadece bir e-sikayete
yanit olarak misafire bundan sonraki konaklamalarinda tercih ettigi oda tipinde bir yiikseltme
yapilacagi tesvik olarak sunulmustur.

Tablo 6. E-Sikayetlere Verilen Yanitlarm Igerik Dagilimi

KATEGORI Frekans %
Tesekkiir etme, minnettarlik bildirme 78 43,1
Oziir dileme 65 35,9
Sikayet konularini ele alma 37 20,4
Tesvik veya tazminat teklif etme 1 0,4
Toplam 181 100,0

TARTISMA, SONUC VE ONERILER

Arastirma kapsaminda Mayis 2019 itibariyle Beyoglu'nda hizmet sunan turizm isletme belgeli
bes yildizli otel isletmeleri hakkinda TripAdvisor {izerinde toplam 9557 degerlendirmenin yer
aldig1 gorilmiistiir. Agirhikh olarak otel isletmelerine yonelik yiiksek puanlamalarm (ortalama
olarak 4,4) yapildig1 goze carpmaktadir. Oyle ki s6z konusu bu degerlendirmelerden, berbat ve
kotii olarak puanlanmis olan ve %5,3’e karsilik gelen toplam 510 tane degerlendirmeyi e-sikayet
olarak ele almak miimkiindiir. Diger yandan bu arastirmada bahsi gecen toplam 510 e-sikayet
arasindan her otelin en giincel son 10 e-sikayetinin segilmesiyle toplam 90 e-sikayet ele alinmustir.

Arastirma sonuglar1 kapsaminda otel isletmelerine yonelik e-sikayetler ve otel isletmelerindeki
e-sikayet yonetimi ile ilgili dikkat ceken hususlar su sekilde siralanabilir:

e E-sikayet bildirenlerin biiyiik ¢ogunlugunun TripAdvisor platformunda cinsiyetlerinin
tespit edilemedigi ancak cinsiyetleri tespit edilen kullanicilara bakildiginda; erkek
sayisinin kadimn sayismin dort katma esdeger oldugu goze carpmaktadir. Calisma bu
yontiyle literatiirdeki bazi ¢calismalarla paralellik gostermektedir. Nitekim Kizilirmak vd.
(2015) ve Alrawadieh ve Demirkol (2015) da calismalarinda, yorum bildirenlerin yaklasik
ligte Dbirinin cinsiyetlerini TripAdvisor {izerinde tespit edememigler, tespit
edebildiklerinin de agirlikli olarak erkeklerden olustugunu saptamuslardir.

e E-sikayet bildiren kisilerin bulunduklar: bolgeler dikkate alindiginda, belirtilen bolgeler
arasinda Avrupa ve Asya kitalariin basi gektigi goriilmektedir. Sikayet bildirenler
arasinda yerli turistlerin ise orami ¢ok diisiiktiir. Alrawadieh ve Demirkol (2015) da
Istanbul’daki otel igletmelerine ydnelik yaptiklari calismalarinda yaklagik yarismin
Avrupa kitasinda yasayan yabanc turistler olduklarimi tespit etmislerdir. Bununla
birlikte ¢ok az oranda sikayetin yerli turistler tarafindan bildirilmesi de bu ¢alismanin
bulgulariyla benzerlik gostermektedir. Bu baglamda bolgede yerli turistlerden ok
yabana turistlerin agirlikli olarak yer aldigr one siiriilebilir. Bununla birlikte yine yerli
turistlerin ¢ok fazla sikayet bildirmedigi tizerinde durulabilir.

e E-sikdyet bildiren bireylerin konaklama sekilleri incelendiginde, agirlikli olarak aileyle
birlikte, ¢ift olarak ve is nedeniyle konaklama yapildig1 goriilmektedir.
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E-sikayet bildirenlerin konaklama donemlerine bakildiginda, yil icinde dengeli bir
dagilimin s6z konusu oldugunu sdylemek miimkiindiir. Istanbul gibi sehir otellerinin
yaygin oldugu bir destinasyonda s6z konusu bu dengeli dagilim sasirtict olmamaktadir.
E-sikdayet bildiren kisilerin, e-sikayet bildirdikleri tarih ile tiiye olma tarihleri
karsilastirildiginda agirlikli olarak yarisina yakinmn 1 yildan az bir siiredir {iye olan yeni
iiyeler olduklar belirtilebilir. Buna paralel olarak yine dikkat cekmektedir ki, sikayetlerin
ligte biri, sikayette bulunanlarin TripAdvisor platformunda paylagtiklar ilk
degerlendirmelerdir. Bu durumda insanlarin herhangi bir memnuniyetsizlik yasamalar:
karsisinda daha 6nceden aktif {iye olmasalar dahi, TripAdvisor’a iiye olarak, s6z konusu
memnuniyetsizliklerini bagkalariyla ve isletmeyle paylasabildikleri/paylasmaya gayret
ettikleri sdylenebilir.

E-sikayetlerin hangi kanal aracihigiyla bildirildigine bakildiginda yaklasik {icte ikisinin
mobil aygit vasitasiyla paylasildig: dikkat cekmektedir. Bu durum mobil telefon kullanic
sayisindaki hizli artis (Siiriicii ve Bayram, 2016: 2024) ile iliskilendirilebilir. Son olarak
sikayetlerin agirhikli olarak (%70) Ingilizce dilinde bildirildigi dikkat cekmektedir.
Arastirma sonugclarina gore, 90 e-sikayet icerisinden 297 olumsuz nitelik belirlenmis ve
bu olumsuz nitelikler toplam 9 kategori altinda toplanmigtir. S6z konusu sikayetlerin
¢ogu, odalara yoneliktir. Bununla birlikte personele ve 6n biiro tarafindan ytiriitiilen
hizmetlere iliskin sikayet unsurlarmin ¢oklugu ve dolaywsiyla yarattig:
memnuniyetsizligin de oldukca yiiksek oldugu belirtilebilir. Sparks ve Bradley (2014)
tarafindan yapilan calismada da e-sikdyet konulari sirasiyla oda 6zellikleri, personel,
ambiyans ve temizlik olarak ortaya konmustur.

Otel isletmelerinin s6z konusu e-sikdyetlere geri doniis orami ise %90 olarak
belirlenmistir. Bu geri doniis oraninin oldukga yiiksek oldugunu séylemek miimkiindiir.
Bu yoniiyle ¢alisma, Sahin vd. (2017) tarafindan yapilan ve e-sikayetlere geri doniis
oranin %90 olarak saptandig1 ¢calismanin bulgularini desteklemektedir.

Otel igletmelerinde s6z konusu e-sikayetlerin yanitlayicilarina bakildiginda, e-sikayetler,
genel olarak misafir iliskileri departmani tarafindan yanitlanmaktadir. Misafir iligkileri
departmani igerisinde de departman miidiiriiniin aktif rol oynadigim sdylemek
miimkiindiir. Yine yanitlarin %37’sinin de genel miidiirler tarafindan verildigi dikkat
ceken bulgular arasinda degerlendirilebilir.

Otel isletmeleri tarafindan s6z konusu e-sikayetlere verilen toplam 81 yanitin %56,7’sinin
3 giin i¢inde cevaplandig1 goriilmektedir. Buna 4-7 giin igerisinde geri doniis yapilan e-
sikayetler de dahil edildiginde toplam geri doniiglerin yaklagik dortte {ligiintin bir hafta
icerisinde saglandig1 anlasilmaktadir. Calisma bu agidan e-sikayetlerin yaklasik yarisinin
li¢ gin icinde yanitlandigini ortaya koyan Alrawadieh ve Dinger (2019) tarafindan
yapilan bir calisma ile birlikte e-sikayetlerin ortalama bir hafta icerisinde yanitlandigini
ortaya koyan diger bir calismayla (Kizilirmak vd., 2015) benzerlik gostermektedir.
E-sikayetlere verilen yanitlarin dili incelendiginde ise %84’iiniin Ingilizce dilinde
yazildig1 goriilmektedir. Nitekim e-sikayetlerde Ingilizcenin kullanim oram %70 iken (90
e-sikayet tizerinden), yanitlarda bu oranin %84 (81 yarut tizerinden) ¢ikmasi, e-sikayetin
dili ile verilen yanitin dilinin karsilagtirlmasim gerekli kilmaktadir. Oyle ki verilen
yantlarm %17,3’{iniin sikdyet dilinde olmayip, Ingilizce olarak yazildigi dikkat
cekmektedir. Bu baglamda otel isletmelerinde bu gorevi yerine getiren yetkililerin
Tiirkge ve Ingilizce disinda yazilan sikayetlere de, Ingilizce olarak degil de aym dilde
cevap vermesinin daha memnuniyet saglayacag: ve etkili olacag: diisiiniilmektedir.
Arastirmada e-sikayetlere verilen yanitlar, dort ana bilesen (Alrawadieh ve Dincer, 2019)
tizerinden degerlendirilmistir. Buna gore sikayetlere verilen hemen hemen her yanitta
(81 yanitin 78’inde) genel olarak yetkililer tarafindan misafirlere yorumlari i¢in tesekkiir
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edildigi goriilmektedir. Bununla birlikte 81 e-sikayet yanitinin %80’inde bir 6zriin yer
aldig1, yarisina yakininda da dile getirilen sikdyet konularinin ele alindig: ve {izerinde
duruldugu goriilmektedir. Bunu destekler nitelikteki bir ¢alisma olarak Zhang ve
Vasquez (2014) de e-sikdyetlere verilen yamtlarin agirlikh olarak tesekkiir edilmesi ve
oziir dilenmesini kapsadigini saptamislardir. Ayrica bu ¢alismada sadece bir e-sikayet
yanitinin tesvik veya tazminat teklif edilmesini icermesi ise tesvik ve tazminat talebini
iceren yanitlarm olduk¢a az olduklarinin saptandig: literatiirdeki digeri caligmalari
(Levy vd., 2013; Sparks ve Bradley, 2014; Alrawadieh ve Dincer, 2019) destekler
niteliktedir.

Sonug olarak, bu arastirmada otel isletmelerine yonelik birtakim dneriler getirilebilir. Oncelikle
personel ile ilgili sikayetlerin fazla olmasi dikkate alindiginda, otel igletmelerinin sikayete konu
olan personeli ve ekibi dinleyerek, personele soz konusu e-sikayet hakkinda bilgi vermesi,
gelecekte boyle bir sikayetin yasanmamasi adina ¢6ziim odakli bir yaklasim olacaktir. Aym
zamanda goriilmektedir ki, bireyler sikdyet bildirecekleri zaman {iye olmasalar dahi, sadece
sikayetlerini bildirmek icin TripAdvisor'a iiye olma egilimindedirler. Bu baglamda otel
isletmeleri, TripAdvisor iizerinde sikayet bildirmeden 6nce odalar dahil otelin her boliimiinde
tanitiminin yapildig: ve bilgisinin yer aldig, sadece o otelin yetkililerinin gorebilecegi ve gliniin
her saatinde aktif bir sekilde geri doniis imkaninin saglandigi, internet tabanli bir mobil
uygulama ya da web sitesi {izerinden sikayetlerin bildirilmesini saglamalidir. Boylece e-
sikayetlerin TripAdvisor'a bildirilmeden ¢6ziime kavusturulmasi, potansiyel miisterilerin
olumsuz bir sekilde etkilenmesini de onlemeye yardimc olacaktir. Bu noktada otelin her
boliimiinde herhangi bir kota/sinir/ekstra {icret olmaksizin yiiksek hizli bir internet altyapismin
olmas1 da hem memnuniyetin artmasini hem de sikayetin ¢6ziime kavusmasini hizlandiracaktir.

Genel olarak otel igletmelerinde s6z konusu e-sikayetlere yanit verilirken sadece bir birimin bu
gorevi listlenmesi konuya daha fazla profesyonellik kazandiracaktir. E-sikayetlere bazi otellerde
genel miidiir bazi otellerde siradan bir yetkilinin yarnit vermesi bile oteller arasindaki rekabette
farklilik yaratacak bir nitelik durumundadir. Otel isletmelerinin rekabet icerisindeki isletmeleri
de takip ederek bu konuya daha fazla énem vermeleri gerekmektedir. Aym zamanda otel
isletmelerinde e-sikayetlere verilen yarutlarmn, daha onceki e-sikayetlere verilen yanitlar ile
benzerlik gostermemesine dikkat edilmelidir. Farkl ciimleler ve yaklasimlarin olmasi, misafiri
daha 6zel hissettirecektir. Diger yandan 6zellikle sikayetin dili ile yanitin dilinin ayn1 olmasma
dikkat edilmelidir. Bu durum da konugu sikayet ¢oziilmese dahi kendini onemli ve 6zel
hissetmeye olanak taniyacaktir.

Bu arastirmada bazi smurhiliklar baglaminda gelecekte arastirmacilara birtakim arastirma
onerileri de sunulabilir. Oncelikle calisma sadece Istanbul Beyoglu'nda faaliyet sunan bes yildizl
turizm isletme belgeli otel isletmeleri tizerinde yapilmistir. Calisma sonuglarin Istanbul’a ya da
Avrupa Yakasi'na genelleyebilmek igin diger Istanbul ilgelerindeki bes yildizli isletmeleri
lizerinde de benzer arastirmalar yapilabilir. Yine farkl illerdeki 6zellikle mevsimsel olarak
calisan otel isletmelerinin agirlikli oldugu bolgelerdeki otel isletmelerinde bu aragtirma konusu
ele almabilir. Ayrica aragtirmada sadece bes yildizhi otel isletmeleri incelenmistir. Diger otel
isletmesi tiirleri (ii¢ yildizli, dort yildizli, termal otel, butik otel vb.) iizerinde yapilacak
calismalarla arastirma bulgular: karsilastirilabilir.
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