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Oz

Internet ve sosyal medyanin iletisim ve bilgi edinme amagli yogun kullanilmaya baglanmastyla
birlikte tiiketiciler isletme, iiriin ya da hizmet ile ilgili yapilan yorumlar: inceleyebilmekte ve
deneyimleriyle ilgili yorumlar yapabilmektedirler. Buna ek olarak gevrimigci ortamlarda yapilan
olumlu ve olumsuz yorumlar tiiketicilerin kararlarmi etkileyebilmektedir. Bu baglamda bu
arastirmada Dogu Karadeniz'de yer alan bes yildizhi otellere yonelik miisteri sikayetlerinin
kategorize edilerek ortaya koyulmasi amaglanmaktadir. Bu kapsamda tripadvisor.com ve
sikayetvar.com web sayfalarinda yer alan 520 adet sikayet iceren yorum nitel arastirma yontemi
kullanilarak igerik analizi teknigiyle incelenmis ve 1312 sikayet kategorize edilmistir. Yapilan
icerik analizi sonucunda miisteri sikayetleri 5 ana ve 28 alt kategoriye ayrilmistir. Calisma
sonucunda en yiiksek sikdyet alan konularin oda ekipman ve malzemeleri, yiyecek-icecek
cesitliligi, fiyatlandirma, yabanci miisteriler lehine ayrimclik yapilmasi, personel tutum ve
davrarusi ve havuz, SPA, hamam oldugu tespit edilmistir. Arastirmanin sadece
“tripadvisor.com” ve “sikayetvar.com” web sayfalarinda ki sikayetleri icermesi bu aragtirmanin
kisit1 olarak goriilmektedir.
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Abstract

With the intensive use of the internet and social media for communication and information
purposes, consumers can examine the comments made about the business, product or service
and make comments about their experiences. In addition, positive and negative comments made
online can affect consumers' decisions. In this context, in this research, it is aimed to categorize
and reveal customer complaints about five-star hotels in the Eastern Black Sea Region. In this
context, 520 comments containing complaints on the websites of tripadvisor.com and
sikayetvar.com were analyzed using the qualitative research method, using the content analysis
technique, and 1312 complaints were categorized. As a result of the content analysis, customer
complaints were grouped into 5 main and 28 sub-categories. As a result of the study, it was
determined that the subjects that received the highest complaints were room equipment and
materials, food and beverage variety, pricing, discrimination in favor of foreign customers, staff
attitudes and behavior, and pool, SPA, Turkish bath. The limitation of this research is that the
research only includes the complaints on the "tripadvisor.com" and "sikayetvar.com" web pages.
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GIRIS

Bilgi iletisim teknolojilerinde yaganan gelismeler ile birlikte insanlarin hayatma dahil olan
internetin; diinya ¢apinda yayin kabiliyetine, etkin bir bilgi aktarma mekanizmasina ve konum
fark etmeksizin insanlar arasinda bir etkilesim ortamina sahip oldugu kabul edilmektedir (Au
vd., 2009: 75). Internetin hayati kolaylagtiran ozellikleri sayesinde artik tiiketiciler market
aligverisinden kitaplara, eglenceden bilgi edinmeye ve diger bircok hizmeti cevrimici ortamlarda
bulmay1 beklemektedirler. Internetin sagladig1 iletisim kolaylig1 ve erisilebilirligi ile birlikte
sosyal aglar popiiler olmaya ve kiiresel capta bir¢ok insan tarafindan kullanilmaya baslanmigtir
(Kavoura, 2014: 493). Giinlimiizde aktif sosyal medya kullanicilarinin sayisi 3,80 milyar ile diinya
niiffusunun %49'una denk gelmektedir ve bir kisi giinde ortalama 2 saat 24 dakikasin sosyal
medyada gecirmektedirler (Kemp, 2020). Medya isletmelerinden spor kuliiplerine, tinliilerden
bireysel kullanicilara kadar diinya niifusunun 6nemli bir boliimii 6zellikle de geng niifus bir
nedenle sosyal medyay1 kullanmaktadir (Ly, 2020: 2). Internet tabanli sosyal medyamn ortaya
cikigi, bir kisinin triinler ve bunlar1 saglayan sirketler hakkinda ytizlerce hatta binlerce baska
insanla iletisim kurmasini miimkiin kilmistir. Her alanda etkisi hissedilen internetin turizm
sektorii tizerinde de dnemli etkileri olmustur. Bu etkilesim ile internet ve sosyal medya, turizm
iirtinleri hakkinda geleneksel kaynaklar yerine sosyal ag siteleri aracihgiyla bilgi toplamayi tercih
eden turistler i¢in ana giivenilir bilgi kaynaklarindan biri haline gelmistir (Lu ve Stepchenkova,
2015: 123).

Sosyal medya kullaniminin gittikge artmasiyla bu platformlarda yer alan yorum ve sikayetler
isletmeler icin 6nemli birer geri doniit durumuna gelmistir. Sosyal medya kullanicilari igletme,
iirtin ve hizmetlerle ilgili kendi deneyimlerini sosyal medya platformlarinda paylasirken, diger
kullanicilarin yorum ve fikirlerine de kolayca ulasarak fikir edinebilmektedirler (Hsu ve Lin,
2008: 67). Gergek deneyimlerin kullanicilar tarafindan sosyal medya platformlarinda
paylasilmasi ve paylasimlarin kisa siirede bir¢ok kullaniciya ulasmasi sosyal medyada yapilan
yorumlarin tiiketicilerin karar verme siireglerinde geleneksel yontemlere gore daha etkili bir arag
durumuna gelmesine sebep olmustur (Garay, 2019: 3). Turizm iriinlerinin kullanici
deneyimlerine baglhilig: turizm sektoriiniin bu olugsan durumdan en fazla etkilenen sektorlerden
biri olmasina yol agmistir (Zheng vd., 2009: 725). Ciinkii giiniimiizde tiiketiciler bir turizm {ir{inii
satin almadan once sosyal medyada arastirma yapmakta, insanlarin deneyimlerini okumakta ve
satin alacag iiriin ile ilgili yorumlar: incelemektedir. Dolayisiyla sosyal medyada yer alan {iriin
ve marka sikayetleri turizm tiiketicilerinin karar verme siireglerini énemli 6l¢iide etkilemektedir
(Erol vd., 2019: 3291). Bu baglamda sosyal medya platformlarinda yer alan sikayetler, tiiketiciler
agisindan karar verme siirecinde, isletmeler acisindan ise eksikliklerini gdrme ve dnlem alma
asamasinda Oonem arz etmektedir. Literatiirde yer alan calismalar incelendiginde ¢evrim ici
sikayetleri inceleyen calismalarin genellikle Ege, Akdeniz ve Marmara bdlgesinde yer alan
konaklama isletmelerini ele aldig1 goriilmektedir. Bu arastirmanin, Dogu Karadeniz’'de yer alan
konaklama isletmelerine yonelik sikayetlerin incelendigi ilk arastirmalardan biri olmasi sebebiyle
literatiire yapilacak katkinin 6nemli oldugu diisiiniilmektedir.

Sikayet Kavrami

Glintimiizde sikayet, hayatin icerisine yerlesmis, giindelik yasamuin bir parcas: haline gelmistir.
Insanlar farkinda olarak ya da olmayarak her giin trafikten, islerinden, isverenlerinden ve daha
bir¢ok benzeri durumdan sikayet edebilmektedirler. Heyecanla satin alinan bir iiriin veya bir
hizmetten beklentinin karsilanamamas1 durumunda insanlar yakmabilir, sinirlenebilir ya da
sikayet etme gibi tepkiler gosterebilirler. Literatiir incelendiginde sikayet kavramu ile ilgili bircok
farkli tanima rastlamak miimkiindiir. Genel bir bakis acisiyla degerlendirildiginde sikayet
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kavramu, bir olaydan veya durumdan hognut olmama durumunu ifade etmektedir (Aymankuy,
2011: 2020). Bir baska tanimda Burucuoglu (2011: 43) ise sikayet kavramini Kkisilerin
beklentilerinin karsilanmamasi durumunun soz ile ifade edilmesi seklinde daha yalin bir halde
tanimlamigstir. Kowalski (1996: 183) ise bir kisinin duygularini yansitmak veya kisisel hedeflerine
ulagsmak amaciyla memnun kalmadig1 bir durumu ifade etmesini sikayet olarak tanimlamigtir.
Literatiirde yer alan tanimlara baktigimizda sikayetin ortaya ¢ikmasi i¢in memnun olunmayan
bir durum veya olayin olmasi ve olusan bu durumun ifade edilmesi gerekmektedir.

Her alanda oldugu gibi ticaret hayatinda da insanlar memnun olmadiklari iiriin, hizmet veya
durumlarla karsilasabilmektedirler. Tiiketiciler bir iiriin, olay, durum ya da hizmet ile alakah
memnuniyetsizliklerini belirtmek amaciyla duygularini ifade edebilmektedirler. Tiiketicilerin
memnun kalmadiklart mal ve hizmet tecriibesinin ardindan duygularimni ifade etmek ve
memnuniyetsizliklerini gidermek adina ortaya koyduklar1 davramislar miisteri sikayeti olarak
tanimlanmaktadir (Cakic1 ve Giiler, 2015: 220). Bell vd., (2004: 116) miisteri sikayetinin kisaca
olumsuz miisteri geri doniitii oldugunu belirtmislerdir. Sikayet eden miisteriler hizmet veya
iirtin aldiklar: igletmelere doniis yaparak memnuniyet diizeylerini de belirtmis olduklar1 igin
miisteri sikayetleri, miisteri memnuniyetsizliginin oOlciilmesinde ©nemli bir gostergedir
(Lertputtarak ve Samokhin, 2017: 218). Miisterilerin fikirlerini 6grenmeyi saglayan miisteri
sikayetleri, isletmelerin kendilerini gelistirmeleri agisindan &nemli bir yer tutmaktadir
(Riesenberger ve Sousa, 2010). Benzer sekilde Namkung vd., (2011: 498) tiiketici sikayetlerinin,
isletmelere sunduklar iiriin ve(ya) hizmetlerle ilgili olumsuzluklar hakkinda bilgi vererek
isletmelerin {iretim ve/ya yOnetim siireclerinde iyilestirme yapmalarna imkan verdigini
belirtmektedirler. Tiiketicilerin sikayetlerini olabildigince erken ele almamak, tiiketicilerin
olumsuz agizdan agiza iletisim yapmalarina veya cikis niyetlerine yol agabilmekte ve bu durum
isletmenin faaliyetlerini olumsuz etkileyebilmektedir (Yiiksel vd., 2006). Dolayisiyla tiiketicilerin
sikayet davranislari isletmeler i¢in faydali geri bildirimler olabilmekte ve bu sikayetleri erkenden
ele almak 6nem arz etmektedir.

Tiiketici sikayet davramisi Rogers vd., (1992: 83) tarafindan memnun olmayan miisterilerden
kaynaklanan bir eylem veya eylemler olarak tanimlanmistir. Yine bir bagka tanimda Landon
(1980) tiiketici sikayet davranisi tiiketicilerin isletmenin dagitim kanalina ya da idaresinde yer
alan diger uygulamalara yonelik memnun olmama durumunu ifade etmesi olarak
belirtmektedir. Tiiketici sikdayet davranisi ile ilgili literatiirde tiiketicilerin sikayet davranislarinin
nedenlerini biitiinsel bir sekilde degerlendiren modeller yer almaktadir. Tiiketici sikayet
davranisin1 1970 yilinda ilk olarak kavramlagtiran Hirschman siyasi partilere odaklanirken
iiyelerin siyasi strateji ve hedefleri degistirebilme olasilig1 tizerinde durmustur (Tronvoll, 2007:
286). Hirschman’a (1970) gore tiiketici davranisinin “Cikis” (miisterinin isletmeyle baglantisin
kesmesi), “Ses” (miisterinin isletmeye veya {iciincii bir tarafa memnuniyetsizligini ifade etmesi)
ve “Sadakat” (miisteri herhangi bir eylemde bulunmamasi) olmak tiizere ii¢ boyutu yer
almaktadir. Day ve Landon (1977) tarafindan ortaya koyulan tiiketici sikayet modelinde ise
memnun olmayan tiiketicilerin ti¢ farkli sekilde eyleme gectikleri belirtilmektedir. Tiiketicilerin
eyleme ge¢me yontemlerinden birincisinde tiiketicilerin sorunlardan kaginarak herhangi bir
eylemde bulunmadiklar1 ve pasif kaldiklar1 ifade edilirken ikinci yontemde tiiketiciler
arkadaslarini ve yakinlarini konuyla ilgili bilgilendirerek bireysel olarak eyleme ge¢mektedirler.
Uclincii yontemde ise memnun olmayan tiiketiciler isi biraz daha ileri boyuta tasiyarak
memnuniyetsizliklerini tiiketici derneklerini ve yasal yollar1 devreye sokarak belirtmektedirler
(Day ve Landon, 1977: 233). Singh (1990: 58) ise ortaya koydugu modelinde tiiketici sikayeti
davranisini ii¢ boyutta ele almistir. Bu boyutlar; Saticiya yonelik eylemleri igceren “Sesli Tepkiler”,
arkadaslara ve akrabalara agizdan agiza iletisim ve marka ya da satict degistirme eylemlerini

2152



Omiir UCAR ve Mustafa KIRHASANOGLU

iceren “Ozel Tepkiler” ve harici kurumlara veya yasal yollara bagvurma eylemlerini igeren
“Uctincii Taraf Tepkiler” seklinde ifade edilmistir.

Tiiketiciler sikdyet davranislarini belirtmek i¢in farkli kanallar se¢mektedirler. Susskind (2005:
154) sikayet kanallarimi yonetici ile yiiz ylize goriisme, calisanla yiiz ylize goriisme, yazil
(mektup, e-posta, internet) sikdyette bulunma ve yorum kartiyla sikayet bildirme seklinde
kategorize etmistir. Ge¢miste insanlar ciftler halinde veya kiiciik gruplar halinde iletisimde
bulunurken, giiniimiizde internet insanlarm biiyiik gruplar halinde iletisim kurmasina imkan
saglayan genis bir kitle iletisim aracina doniismiistiir. Bilgi iletisim teknolojilerinde yasanan bu
gelisim ile birlikte tiiketiciler interneti olumlu ve olumsuz deneyimlerini bildirmek amaciyla bir
kanal olarak kullanmaya baslamiglardir (Berry vd., 2018: 76). Ortaya ¢ikan bu yeni kanal yoluyla
tiiketiciler memnun olmadiklart durumlar: rahat bir sekilde ilgili yerlere ulastirabilmekte ve
taleplerine cevap alabilmektedirler. Dolayisiyla deneyimlenmis {iriin veya hizmetlerle ilgili
agizdan agiza iletisimlerin bir sonucu olarak bir¢ok ¢evrimici geri bildirim / inceleme forumu
ortaya ¢ikmustir (Au vd., 2009: 75).

Turizm sektorii, gevrimici rezervasyonlardaki artis ve karar verme siirecinin misafirlerin
deneyimleriyle ilgili yorumlardan giderek daha fazla etkilenmesi nedeniyle bu yeni iletisim
kanalindan en fazla etkilenen sektorlerden bir tanesi olmustur (Zheng vd., 2009: 719). Insanlar
seyahate ya da tatile ggkmadan 6nce gidecekleri destinasyonlar ve o bolgede yer alan isletmeler
hakkinda internette arastirma yapmakta ve bilgi toplamaktadir. Ayrica giiniimiizde pek ¢ok
turist, seyahatlerinde internet kullanicilarinin 6nerdigi otelleri siklikla kullanmaktadir (Sigala
vd., 2012: 145). Dolayisiyla daha 6nce bu destinasyon ve igletmeleri deneyimleyen tiiketicilerin
yorumlarmin potansiyel tiiketicilerin karar verme siireglerini de etkileyebildigi sOylenebilir.
Ayrica bir igletme, turistik iiriin veya bolge hakkinda yapilan olumlu yorumlar turist tercihlerini
olumlu anlamda etkilemektedir (Inamr ve Ongun, 2019). Internette yer alan c¢evrimici
platformlar, seyahat edenlere karar verme siireglerinin her asamasinda yardimar olabilecek bir
arag olarak kabul edilmektedir (Aktan ve Kogyigit, 2016: 68). Bu durum konaklama isletmeleri ile
ilgili online platformlarda yer alan yorumlarin énemini ortaya koymaktadir. Turizm sektoriinde
hizmet alan tiiketiciler konakladiklar1 turizm isletmesiyle veya deneyimledikleri turizm
arliniiyle ilgili goriislerini “tripadvisor.com” ya da “sikayetvar.com” gibi platformlarda
paylagsmaktadirlar. “tripadvisor.com”, Similarweb siralamasina gore diinyanin en popiiler online
seyahat platformudur (www.similarweb.com). 49 {ilke ve 28 dilde hizmet veren
“tripadvisor.com” web sitesinde 900 milyon civarinda yorum bulunmaktadir
(www.tripadvisor.mediaroom.com). “tripadvisor.com” web sitesinde kullanicilar turizm ve
seyahat ile ilgili olumlu ve olumsuz yorumlar yapabilmektedirler. “sikayetvar.com” web sitesi
ise marka ve firtinlerle ilgili sorunlar1 sikayet etmek ve bu sorunlara ¢oziim bulmak amaciyla
hizmet veren bir platformdur. 7 milyona yakin tiyesi olan ve 130 binin {izerinde markanin kayitl
oldugu web sayfasini ayda 15-20 milyon internet kullanicisi ziyaret etmektedir
(www.sikayetvar.com).

Literatiirde online miisteri sikayetlerini inceleyen farkli calismalar mevcut olup bu ¢alismalardan
bazilar1 kronolojik olarak su sekilde siralanabilir:

Au vd. (2009) caligmalarinda Hong Kong'ta yer alan konaklama isletmeleri hakkinda
Tripadvisor web sitesinde yer alan 453 sikayet icerikli yorumu incelemislerdir. Arastirmacilar
elde ettikleri verilere gore sikayetleri dokuz kategoriye ayirmiglardir. Yapilan ¢alismada, hizmet
kalitesi ile alakali sikayetlerin yiiksek olmasi nedeniyle miisterilerin sunum ve uygunsuz
personel davranisi gibi bazi durumlardan memnun olmadiklari ifade edilmistir. Arastirmacilar
donanim olarak kabul edilen alan, tasarim vb. ve yazilim olarak kabul edilen hizmet, temizlik
vb.’nin miisteri memnuniyeti saglanmasinda esit oneme sahip oldugunu ortaya koymuslardir.
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Viasquez (2010) calismasinda miisteri sikayetlerinin, literatiirde yer alan dnceki arastirmalarda
tanimlanan sikayetlerin bazi tanimlayici 6zelliklerini ne Olgiide sergiledigini belirlemek igin
Tripadvisor web sitesinde yer alan en kotii 100 sikayeti incelemistir. Calismada, tiiketicilerin
sikayetlerini genelde olumlu bir degerlendirmeyle birlikte ifade etme egiliminde olduklar:
belirtilirken sikayetlerin biiyiik kismimin, sikayet¢inin beklentisinin karsilanmamasi ile ilgili
oldugu ortaya koyulmustur. Arastirmaci tripadvisor.com’daki sikayetlerin genel olarak uyar1
veya tehdit seklinde degil 6neri ya da tavsiye tarzinda oldugu ve cogunun dolayl (iigiincii taraf)
sikayetler olarak kabul edilebilecegini ifade etmektedir.

Alrawadieh ve Demirkol (2015) Istanbul’da yer alan 5 yildizli konaklama tesisleri hakkinda
cevrimici ortamda yapilan sikayetleri belirlemek {izere Tripadvisor web sayfasinda yapilan 219
sikayeti incelemistir. Calisma sonunda sikdyet oranimin en yiiksek oldugu konular fiyat
politikasi, personel davranislari, tesislerin durumu ve verilen hizmetin kalitesi olarak
belirtilmistir. Ayrica ¢alisma kapsaminda incelenen 219 sikayetin yarisindan azina doniis
yapilarak cevap verildigi ifade edilmistir.

Lertputtarak ve Samokhin’in (2017) Pattaya'daki dort yildizli oteller hakkinda “booking.com”da
yar alan olumsuz ¢evrimigi miisteri yorumlarinin igerigini analiz ederek 1350 olumsuz yorumu
incelemislerdir. Calismada miisteri sikayetlerinin personel, oda, banyo, restoran/kahvalti,
otopark, lokasyon ve otel tesisleri olmak {izere yedi kategoriden olustugu ortaya koyulmustur.
Aragtirmacilar elde ettikleri bulgulara gore otel yoneticilerinin personel egitimine odaklanmasi
gerektigi, otellerde oda ve banyolarm iyi temizlenmesi ve yenilenmesinin énemli oldugunu
belirtmiglerdir. Ayrica otellerde kullanilan yiyeceklerin temiz ve taze olmasi, otel otopark ve
tesislerinin bakimlarinin yapilmasi ve giivenlik sistemlerinin iyilestirilmesi gerektigini ifade
etmiglerdir.

Zengin ve Haliloglu (2020) sikayetleri kategorilere ayirmak, en yiiksek sikayet alan konular1 ve
sikayetlere yapilan doniis oranlarini belirlemek amaciyla Sakarya’da yer alan oteller hakkinda
Sikayetvar.com ve Tripadvisor.com web sitelerinde yer alan 305 sikayeti incelemiglerdir.
Sikayetlerin 8 ana tema ve 48 alt temada kategorize edildigi calismada en yiiksek sikayet oraninin
bes yildizli otellerde oldugu ve en fazla sikayet alan konularin sirasiyla otelin
ozellikleri/imkanlari, yonetim politikasi, personel ve oda oldugu ifade edilmistir. Ayrica
isletmeler tarafindan sikayetlerin tigte ikisine doniis yapilmasina ragmen bu oranin miisterilerin
memnuniyet diizeyine etkisinin diisiik diizeyde kaldig1 ortaya koyulmustur.

Literatiirde konaklama isletmeleri ile ilgili ¢evrimici sikayetleri inceleyen bir¢ok calisma yer
almasina ragmen Dogu Karadeniz'de bu alanda yapilmis bir ¢alismaya rast gelinmemistir. Bu
bilgiler 1s1381nda bu calisgmanin temel amaci belirli internet geri bildirim platformlarinda yer alan,
Dogu Karadeniz’'de faaliyet gosteren bes yildizli otellere yonelik miisteri sikayet ve olumsuz
yorumlarmin hangi kategorilerde toplandiginin ortaya koyulmasidir. Literatiirde Dogu
Karadeniz bolgesinde otellere yonelik miisteri sikayetlerini inceleyen bir arastirma olmamasi
dikkate alinarak ¢alisma i¢in asagida ki arastirma sorular: gelistirilmistir.

1- Dogu Karadeniz’de yer alan otel isletmelerinde c¢evrimi¢i olumsuz
yorum/sikayetler hangi kategorilerde toplanmaktadir?

2- Dogu Karadeniz'de yer alan otel isletmelerinde olumsuz yorum/sikayette
bulunanlarin demografik 6zellikleri nelerdir?

3- Dogu Karadeniz’'de yer alan otel isletmelerinde en yiiksek olumsuz yorum/
sikayet alan konular hangileridir?

4- Dogu Karadeniz’de yer alan otel isletmelerine yonelik yapilan ¢evrimici olumsuz

yorum/sikayetlere doniis orani kagtir?
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YONTEM

Calismada nitel arastirma yontemi kullanilmistir. Cevrimici platformlarda Dogu Karadeniz'de
yer alan 5 yildizhi otellerle ilgili yapilan sikayetler nitel arastirma yontemlerinde kullanilan bir
veri analiz teknigi olan igerik analizi yontemiyle analiz edilmistir. Ierik analizi yontemi kullanim
alanlarina gore her tiirlii gorsel, sozel, yazili, sembolik ve iletisimsel veriden tekrarlanabilir ve
gecerli cikarimlar yapmak icin kullarilan bir veri analiz yonetimidir (Krippendorff, 2004: 21).
Ierik analizi yontemi son yillarda turizm ¢alismalarinda siklikla basvurulan 6nemli bir yontem
haline gelmistir (Camprubi ve Coromina, 2016: 134). Bu dogrultuda icerik analizi yontemini
kullanarak bir¢ok arastirmact (Cakar vd., 2018; Inanir, 2019; Ongun vd., 2019; Inanir vd., 2019;
Cakar ve Aykol, 2019; Cakar ve Uzut, 2020) turizmin farkli konularinda arastirmalar
gerceklestirmistir.

Veriler “tripadvisor.com” ve “sikayetvar.com” web sayfalarinda Dogu Karadeniz’de yer alan otel
isletmelerine yonelik 2021 yii Temmuz ayma dek yapilan yorumlardan derlenmistir. Dogu
Karadeniz Bolgesi'nde yer alan Rize, Artvin, Trabzon, Ordu, Giresun, Giimiishane ve Bayburt il
Kiiltiir ve Turizm Miidirliikleri web sayfalarinda yer alan turizm belgeli isletme listeleri
incelenerek bu illerde yer alan bes yildizl1 konaklama isletmeleri belirlenmistir. Bu verilere gore
Trabzon’da bes, Rize’de dort ve Ordu’da ii¢ olmak tizere Dogu Karadeniz'de toplam 12 adet bes
yildizh otel yer almaktadir. Rize’de yer alan beg yi1ldizh otellerden bir tanesi ile ilgili herhangi bir
yorum bulunmamasi sebebiyle bu isletme arastirma kapsami disinda birakilmistir.
Tripadvisor.com web sayfasinda bu otellerle ilgili toplam 2055 yorum yer alirken bunlardan 485
orta, berbat ve kotii kategorisinde yer almaktadir. Bu calisma kapsaminda diger ele alinan
sikayetvar.com web sayfasinda ise bu otellerle ilgili 35 sikayette bulunulmustur. Toplamda 520
miisteri sikdyeti incelenen bu arastirmada igerik analizi yontemiyle sikayetlerin sayis1 her otel
icin tek tek, sikayetle ilgili ek bilgilerinde yer aldig, bir veri toplama klasoriine kaydedilmis ve
ardindan aragtirmacilar tarafindan kodlanarak kategorilere ayrilmistir.

BULGULAR

Aragtirma kapsaminda tripadvisor.com ve sikayetvar.com web sayfalarinda, Dogu Karadeniz’de
yer alan 5 yildizli konaklama igletmelerine yonelik 2090 yorum yapildig: tespit edilmistir. Bu
yorumlar igerisinde 4851 tripadvisor.com web sayfasindan, 351 de sikayetvar.com web
sayfasindan olmak tizere toplamda 520 adet sikayet iceren yorum analize tabi tutulmustur. Bu
sikayetler 5 ana kategori ve 28 alt kategoride gruplandirilmis, toplamda 1312 sikayet kategorize
edilmigstir. Sikdyette bulunan miisterilerin, bir yorumun iginde birden fazla sikayette
bulunduklari, baz1 durumlarda da olumlu yorumlarla birlikte sikdyette bulunduklar: tespit
edilmistir.

Tablo 1. {llere Gére Otel Sayilari, Yapilan Toplam Yorum, Sikayet, Yanitlanan Sikayet Sayilari ve
Sikayetlere Yanit Verilme Oranlar1

Yorum Sikayet Sikayet/ Yanitlanan Sikayetlere Yant
Sayis1 Sayisi Yorum Orami  Sikayet Sayisi Verilme Oramn
Trabzon 1493 302 920,23 232 976,82
Rize 313 110 935,14 37 933,64
Ordu 284 108 938,03 29 926,85
Toplam 2090 520 %024,88 298 957,31
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Tablo 1’de yer alan yorum sayilari incelendiginde en fazla yorum sayisinin oldugu il Trabzon
iken bu ili Rize ve Ordu illeri takip etmektedir. Toplam yorum sayisinin yaklasik dortte birinin
sikayet igerikli oldugu, Rize ve Ordu illerinde yapilan yorumlarin daha fazla sikayet icerdigi
goriilmektedir. Arastirma kapsaminda incelenen web sayfalarinda yer alan sikayetlerin
%57,31'inin yanitlandig1, Rize ve Ordu illerine gore Trabzon ilinde sikayetlerin yanitlanma
oraninin daha yiiksek oldugu tespit edilmistir. Ordu ilinde sikayetlere yanit oraninin %26,85 ile
diger illere gore en diisiik oranda oldugu goriilmiistiir.

Tablo 2. Sikayet Bildiren Kisilerin Cinsiyetleri

Kadin Erkek Belirtilmemis

Say1 Oran % Say1 Oran % Say1 %
Trabzon 88 28,39 167 53,87 55 17,74
Rize 42 38,53 56 51,38 11 10,09
Ordu 33 32,67 57 56,44 11 10,89
Toplam 163 31,35 280 53,85 77 14,80

Tablo 2’de sikayet bildiren kisilerin %53,85"inin erkek oldugu goriilmektedir. Sikayet bildirenler
arasinda kadinlarin oraninin tiim illerde erkek oranindan daha diisiik oldugu (%31,35) tespit
edilmistir. Trabzon ilinde sikayet bildiren kadinlarin oraninin diger illere gore en diisiik (%28,39)
oldugu goriilmektedir. Ayrica sikayet bildiren kisilerin %14,8inin de cinsiyetlerini belirtmedigi
goriilmektedir.

Tablo 3. Seyahat Tiirtine Gore Sikayette Bulunanlarin Sayisi ve Orani

Seyahat Tiirii Say1 %
is 164 31,54
Yalniz 15 2,89
Cift 71 13,65
Aile 139 26,73
Arkadas 56 10,77
Belirtilmemis 75 14,42
Toplam 520 100

Tablo 3'te sikayette bulunan kisilerin seyahat tiirleri yer almaktadir. Seyahat tiirlerine gore
sikayette bulunan kisilerin %31,54 ile en ¢ok is icin seyahat edenler olusturmaktadir. Ailesiyle
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seyahat edenlerin oranm %26,73 ile ikinci sirada yer alirken, sirasiyla cift olarak seyahat edenler
%13,65 ile tigiincii ve arkadaslariyla seyahat edenler %10,77 ile dordiincii sirada yer almaktadir.
Yalniz seyahat edenlerin orani ise %2,89 ile en son sirada yer alirken sikayette bulunan kisilerin
% 14,42’si seyahat tiirtinii belirtmemistir.

Tablo 4. Otel Isletmelerine Yénelik e-Sikayet Kategorileri

Kategori Say1 %
Otel Tesis Imkanlar1 ve Ozellikleri ile lgili Sikayetler 266 20,28
Odalar ile Ilgili Sikayetler 415 31,63
Yiyecek - Iecek ve Restoran ile Ilgili Sikayetler 261 19,89
Yonetim ile Tlgili Sikayetler 208 15,85
Personel ile Tlgili Sikayetler 162 12,35
Toplam Sikayet 1312 100

Calisma kapsaminda incelenen sikdyetler 5 ana kategori altinda toplanmustir. Tablo 4’e
bakildiginda en fazla sikayet bildirilen kategorinin 415 adet ve %31,63 oran ile odalar ile ilgili
sikayetler oldugu daha sonra 266 (%20,28) adet sikayetle otel tesis imkanlar1 ve ozellikleri ile
sikayetlerin yer aldig1 goriilmektedir. Bu sikayet kategorilerini sirasiyla 261 (%19,89) adet sikayet
ile yiyecek-icecek ve restoran ile ilgili sikayetler, 208 (15,85) adet sikayet ile otel yonetimine
yonelik sikayetler takip etmektedir. En az sikayet bildirilen kategorinin 162 adet (%12,35) ile
personel ile ilgili sikayetler oldugu tespit edilmistir.

Tablo 5. Otel Tesis Imkan ve Ozellikleri ile Tlgili e-Sikayet Alt Kategorileri

Otel Tesis Imkanlar1 ve Ozellikleri ile Tlgili Sikayetler Say1 %

Otel Mimarisi ve Goriinimii 53 19,92
Otel Ortak Kullanim Alanlar1 (Lobi, W¢, Spor Salonu, Cocuk Oyun

alanlar1 vb.) 34 12,78
Otopark Kapasitesi ve Hizmeti 10 3,76
Otel Konumu, Erisilebilirligi 53 19,92
Grilti 37 13,92
Havuz, SPA ve Hamam (Temizligi, Bakimi, Yeterliligi) 61 22,93
Internet 24 5,78
Eglence 18 6,77

Tablo 5’te Otel tesis imkan ve 6zellikleri ana kategorisinin altinda havuz, SPA ve hamam ile ilgili
sikayetlerin %22,93 oran ile ilk sirada yer aldigi goriilmektedir. Bu kategoride yer alan
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sikayetlerin igerigine bakildiginda hamam ve SPA’larmn temizliginin yetersiz oldugu, havuzlarin
boyutlarmin kiigiik oldugu, soyunma alanlarmin ve ekipmanlarin eski oldugu seklindeki
sikayetlerin oranlarimn yiiksek oldugu tespit edilmistir. Tkinci sirada otel mimarisi ve griiniimii
(%19,92) ve otel konumu, erisilebilirligi (%19,92) ile ilgili sikayetler yer almaktadir. Bu alt kategori
kapsaminda sikdyette bulunan kisiler genel olarak calismada incelenen otelleri goriiniim ve
mimari agisindan aligik olduklar1 5 yildizhi otellerden farkli ve yetersiz bulduklarim
belirtmislerdir. Lobi, giris, tuvalet, spor salonlari, gocuk oyun alanlar1 ve asansorler gibi otel ortak
kullanim alanlar1 hakkinda sikayet bildirenlerin oran1 %12,78 ile besinci sirada yer almaktadir.
Ayrica sikayetlerin %13,92’sinin giiriiltiiyle ilgili oldugu goriilmektedir. Sikayette bulunan kisiler
buna sebep olarak otellerin birgogunun sehir merkezlerinde yer almasi, oda ses yalitimlarmin
zayif olmasi ve Ozellikle Korfez iilkelerinden gelen misafirlerin ¢ok giiriiltii yapmalarim
gostermislerdir. Buna ek olarak Dogu Karadeniz'de yer alan otellerin bir kism1 Karadeniz Sahil
Yolu kenarinda bulunmakta ve dolayisiyla yiiksek miktarda trafik giiriiltiisiine maruz
kalmaktadir. Otellerle ilgili sikdyet bildirilen diger bir konunun da %5,78 ile internet erigimi ile
ilgili oldugu goriilmektedir. Misafirlerin daha ¢ok kablosuz internet kapsam alaninin yetersiz
olmasindan ve internet hizinin yavas olmasindan sikayetci olduklar1 tespit edilmistir. Otel
misafirlerinin otellerde yeterli derecede eglence ve aktivite gesitlilii olmamasi (%6,77)
konusunda da sikayette bulunduklar1 belirlenmistir. Bu ana kategori altinda en az sikayet alan
konu ise otopark kapasitesi ve hizmetidir. Otopark konusunda yapilan sikayetlerin genellikle
baz1 otellerin tam hazir olmadan agildiklar1 donemlerde yapildig: tespit edilmistir.

Tablo 6. Odalar ile Tlgili e-Sikayet Alt Kategorileri

Odalar ile Tlgili Sikayetler Say1 %
Oda Konumu ve Mimarisi 66 15,9
Tuvalet, Banyo Durumu (Temizlik, Sicak Su, Bakimsizlik) 66 15,9
Ekipman ve Malzeme Yetersizligi 95 22,9
Oda Temizligi 56 13,5
Mobilya 41 9,88
Oda Servisi 24 5,78
Havasiz/Bogucu/Karanlik Oda 25 6,02
Mini Bar 18 4,34

Tablo 6’da odalar ilgili sikdyet ana kategorisi altinda en fazla sikdyet alan kategorinin ekipman
ve malzeme yetersizligi (%22,9) oldugu goriilmektedir. Bu kategoriyi oda konumu ve mimarisi
ile tuvalet-banyo durumu (%15,9) ayn1 oranlarla takip etmektedir. Tuvalet banyo durumu alt
kategorisinde sikdyette bulunan misafirlerin genel olarak tuvalet ve banyolarin temiz olmamasi,
su basincinin yeterli olmamasi ve tuvalet banyolarin bakimsiz ve eski olmasindan sikayetci
olduklar: tespit edilmistir. Oda konum ve mimarisi alt kategorisinde sikayette bulunanlar ise
genellikle odalarin otel i¢ mekanmna, oto parka veya goriintii olarak rahatsiz edici yerlere
bakmasindan sikayette bulunmuslardir. Misafirlerin diger sikayette bulunduklar1 kategoriler
strastyla oda temizligi (%13,5), mobilya (%9,88) ve havasiz/bogucu/karanlik oda (%6,02) olarak
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devam etmektedir. Odalar ile ilgili sikayetler icerisinde en az sikayet alan kategoriler oda servisi
(%5,78) ile mini bar (%4,34) olmustur.

Tablo 7. Yiyecek - Igecek ve Restoran ile Ilgili e-Sikayet Alt Kategorileri

Yiyecek- Igecek ve Restoran ile Tlgili Sikayetler Say1 %
Restoran Konumu - Ozellikleri (Biiytikliik, Yogunluk, Temizlik vb.) 37 14,18
Yiyecek ve Icecek Cesitliligi 102 39,08
Yiyecek Lezzet ve Kalitesi 76 29,12
Sunum/Servis 46 17,62

Tablo 7’de yiyecek-igecek ve restoran ile ilgili sikayetlerin alt kategori sayilar1 ve oranlar1 yer
almaktadir. Yiyecek-icecek ve restoran ile ilgili sikdyetlerin oranlarma bakildiginda otel
misafirlerinin en ¢ok yiyecek/icecek cesitliligi (%39,08) konusunda sikayette bulunduklar
goriilmektedir. Ozellikle bazi otellerde icecek cesitliligi ile ilgili cok sayida sikayet oldugu tespit
edilmistir. Bu otellerin genellikle alkollii igecek servisi yapmadiklar: veya igecek seceneklerinin
cok kisith oldugu sikadyet konusu edilmektedir. Misafirlerin ayrica yiyecek lezzet ve kalitesinden
de 6nemli dlciide (%29,12) sikayette bulunduklar1 goriilmektedir. Yiyecek-igecek ve restoran ile
ilgi sikayetler kategorisinde bu sikayetleri sirasiyla sunum/servis (%17,62), restoran konumu ve
ozellikleri (%14,18) takip etmektedir.

Tablo 8. Yonetim ile Tlgili e-Sikayet Alt Kategorileri

Yonetim ile Tlgili Sikayetler Say1 %
Fiyatlar ve Ucretlendirme 73 35,1
Yabanc1 Miisterilere Farkli Hizmet Verilmesi / Ayrimcilik Yapilmasi 48 23,08
Yonetim Yetersizligi — fgisizligi 56 26,92
Yaniltic1 Bilgilendirme 31 14,9

Tablo 8’e bakildiginda yonetim ile ilgili sikayetler kategorisinde en fazla sikayette bulunulan alt
kategorinin %35,1 ile fiyatlar ve iicretlendirme oldugu goriilmektedir. Otel misafirlerinin
%26,92'si otel yonetimlerinin yetersiz ve ilgisiz olmasiyla ilgili sikdyette bulunmuslardir. Ayrica
otellerin yabanci otel misafirlerine farkli hizmet verdikleri ve otel misafirleri arasinda ayrimcilik
yaptiklarini belirtenlerin orani da %23,08 olarak tespit edilmistir. Bu kategoride sikayette
bulunan misafirlerin cogu korfez iilkelerden gelen misafirlere pozitif ayrimcilik yapildigindan ve
kendileri ile ilgilenilmediginden sikayet¢i olmuslardir. Yonetim ile ilgili sikayetler kategorisinde
yer alan bir diger alt kategorinin ise %14,9 oran ile otel isletmelerinin yaniltici bilgilendirme
yapmalar1 oldugu goriilmektedir. Bu alt kategoride sikayet bildirenlerin bircogunun rezervasyon
yaptiklar1 odayla kaldiklar1 odanin farkli olmasi veya otel yonetimlerinin rezervasyon siirecinde
verdikleri sozlerin otele geldiklerinde yerine getirilmemesinden sikayetci olduklari tespit
edilmistir.
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Tablo 9. Personel ile Ilgili e-Sikayet Alt Kategorileri

Personel ile Tlgili Sikayetler Say1 %
Personel Eksikligi 25 15,43
Personel Tutum — Davranisi 85 52,47
Mesleki Bilgi Becerisi Eksikligi 52 32,1

Tablo 9’da personel ile ilgili yapilan e-sikayetlerin alt kategorileri yer almaktadir. Bu béliimde
sikayetler ii¢ ana kategoride toplanmis ve sikayette bulunan otel misafirlerinin genel olarak
benzer sikayetlerde bulunduklari tespit edilmistir. Personel ile ilgili yapilan e-gikayetlerin
oranlarina bakildiginda otel misafirlerinin en fazla sikayette bulunduklar kategorinin personel
tutum ve davranigi (%52,47) oldugu goriilmektedir. Bu alt kategoriyi sirasiyla personel mesleki
bilgi ve beceri eksikligi (32,1) ve personel eksikligi (%15,43) alt kategorileri takip etmektedir.

TARTISMA, SONUC ve ONERILER

Bu ¢alismada Dogu Karadeniz’'de faaliyet gosteren 5 yildizli konaklama isletmelerine yonelik
yapilan ¢evrimi¢i olumsuz yorum ve sikayetler incelenmistir. Tripadvisor.com ve sikayetvar.com
web sayfalarinda yer alan toplam 520 sikayet incelenirken kullanicilarin genelde birden fazla
konuda sikayette bulunmasi sebebiyle 1312 adet sikayet kategorilere ayrilmigtir.

Sikayette bulunanlarin demografik bilgilerine bakildiginda sikayet bildiren kisilerin yarisindan
fazlasmin erkek oldugu ve is icin seyahat edenler ile ailesiyle seyahat edenlerin oranlarmin
yliksek oldugu, yalniz seyahat edenlerin oranlarmin ise en diisiik oldugu tespit edilmistir.
Yapilan sikayetlere cevap verilme oranimnin illere gore farklilik gosterdigi ve toplamda %57,31
oraninda kaldig; tespit edilmistir. Bu doniislerin bir kismimin sikayetin igerigiyle ilgili olmayip
bircok sikayete ayni cevabin verildigi goriilmiistiir.

Calisma kapsaminda yapilan igerik analizine gore sikayetlerin; otel tesis imkanlar1 ve 6zellikleri
ile ilgili sikayetler, odalar ile ilgili sikayetler, yiyecek-icecek ve restoran ile ilgili sikayetler,
yonetim ile ilgili sikayetler ve personel ile ilgili sikdyetler olmak iizere 5 ana kategori altinda
toplandig1 belirlenmistir. Bu kategorilere bakildiginda odalar ile ilgili sikayetlerin en fazla sikayet
alan kategori oldugu tespit edilmistir. Bu agidan arastirma Sparks ve Browning (2010)in
arastirmasiyla benzerlik gosterirken literatiirde yer alan diger bir¢ok calismadan farklilik
gostermektedir. Giirkan ve Polat'in (2014) Ege ve Akdeniz Bolgelerinde yaptiklar1 aragtirmada
yiyecek-icecek ile ilgili sikayetler birinci sirada yer alirken Zengin ve Haliloglu'nun (2020)
Sakarya’da yaptiklar1 arastirmada otelin 6zellikleri ve imkanlari, Ayyildiz ve Baykal'in (2020)
Kusadasi’'nda yaptiklar1 ¢alismada genel, Alrawadieh ve Demirkol'un (2015) Istanbul’da
yaptiklari ¢alismalarinda ise hizmet kalitesinin diisiik olmasi kategorileri en yiiksek sikayet alan
konular olmustur.

Odalarla ilgili sikayetlerin alt kategorilerine bakildiginda ise odalarda ki ekipmanlarin yetersiz
olmasi, tuvalet ve banyolarin kirli ve bakimsiz olmasi ve oda konum ve mimarisi en yiiksek
oranda sikayet alan alt kategoriler olmustur. Miisterilerin genel olarak klima ve 1sitma
sitemlerinin ¢alismamas1 veya yetersiz olmasindan ve cam ve balkon kapilarmin bozuk
olmasindan sikayetci olduklari tespit edilmistir. Bu durum boélgede yer alan 5 yildizhi otel
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odalarinin miisterilerin beklentilerini karsilayamadiklarini gostermektedir. Calisma ekipman ve
malzeme yetersizligi kategorisinde fazla sikayet olmas: acisindan Culha vd., (2009), Zengin ve
Haliloglu (2020), Ayyildiz ve Baykal'in (2020) calismalariyla benzerlik gostermektedir. Ana
kategoriler igerisinde personel ile ilgili sikdyetlerin oraninin en diisiik oldugu tespit edilmisgtir.
Personel ile ilgili sikayetlerin alt sikayet kategorilerine bakildiginda personel tutum ve davranis
ile ilgili sikayetlerin ¢ok olmasi dikkat ¢ekmektedir. Literatiirde yer alan Culha vd., (2009),
Barreda ve Bilgihan (2013), Zengin ve Haliloglu (2020), Ayyildiz ve Baykal (2020) ve Alrawadieh
ve Demirkol (2015) gibi bir¢ok ¢alismada da personel tutum ve davranisi ile ilgili sikayetlerin ¢ok
oldugu dikkat cekmektedir. Bu yapilan ¢alismalarin genellikle turizm bolgelerinde yer alan
konaklama isletmelerini ele almas1 ve Dogu Karadeniz’de yer alan otellerin ¢ogunun sehir oteli
statiisiinde kabul edilebilecek oteller olmasimin arastirma sonuglarmnin farklilik gosterme
sebeplerinden bir tanesi olabilecegi degerlendirilmektedir.

Dikkat ceken bir diger sikayet alt kategori ise yabanci miisteriler lehine ayrimcilik yapilmasidir.
Calisma literatiirde yer alan ¢alismalardan bu kategori agisindan farklilik gostermektedir. Dogu
Karadeniz son yillarda Orta Dogu ve Korfez {ilkelerinden gelen turistler icin 6nemli bir
destinasyon olarak dikkat cekmektedir. Sikayette bulunan kisilerin 6zellikle Orta Dogu ve Korfez
iilkelerinden gelen misafirlere yonelik pozitif ayrimcilik yapilmasindan, yerli misafirlere deger
verilmemesinden sikayet¢i olduklar1 tespit edilmistir. Sikayette bulunan misafirlerin, yabanci
misafirlerin agir1 giiriiltii yapmalar1 ve saygisiz davranislarda bulunmalarina ragmen otel
yonetimleri tarafindan hos goriilmelerinden ve rahatsizliklarimi bildirdikleri halde herhangi bir
uyar1 yapilmadigindan sikayetci olduklar1 goriilmektedir. Ayrica sikdyette bulunan misafirlerin
yorumlarina bakildiginda yabanci misafirlerin doviz birakmalarini ve konaklama isletmelerinin
tamamen para odakli davranmalarini bu pozitif ayrimciliga sebep olarak gordiikleri tespit
edilmistir.

Otel tesis imkan ve ozellikleri ile ilgili sikayetler ana kategorisi altinda ise en ¢ok sikayet alan alt
kategorinin havuz, SPA ve hamam ile ilgili sikdyetlerin oldugu tespit edilmistir. Calisma bu
agidan Alrawadieh ve Demirkol’un (2015) ¢alismasiyla benzerlik gostermektedir. Otel, konumu
ve erisilebilirligi ile otelin mimarisi ve goriiniimii diger sikdyet alan konular olarak dikkat
cekmektedir. En az sikdyet alan kategoriler ise otopark ve internet alt kategorileri olarak
belirlenmistir. Diger sikayette bulunulan kategorilere bakildiginda miisterilerin aldiklar hizmete
gore ddedikleri iicretin yiiksek olmasindan, yiyecek ve igecek cesitliliginin ve kalitesinin diisiik
olmasindan, otellerin giiriiltiilii olmasindan ve personelin mesleki bilgi becerilerinin diisiik
olmasindan sikayet¢i olduklar: tespit edilmistir.

Calismanin smnurhiliklari ile ilgili olarak, bu ¢alismanin yalnizca iki web sitesinde (TripAdvisor ve
Sikayetvar) yer alan sinirli bir sikayet toplulugunu inceledigini belirtmek énemlidir. Ayrica, bu
calisma gevrimici verilerle ¢alismanin bir baska simirliigini daha ortaya koymaktadir ki bu,
cevrimici sikayetlerin ne amagla yapildig1 ve ne kadar giivenilir oldugunun tespit edilmesinin
zor olmasidir (Vasquez, 2011: 1714). Oz-bildirim ile ilgili geleneksel olarak var olan giivenirlik
eksikliginin; kimlik, 6zgiinliik ve amag tespitinin zor oldugu ¢evrimici ortamlarda daha da zor
oldugu goz ardi edilmemelidir (Li vd., 2020: 225-239).

Calisma sonucunda ortaya ¢ikan sikdyet kategorileri 1siginda otellerin odalarinda bulunan
ekipman ve malzemeleri yenilemelerinin ve oda temizligine daha fazla 6nem gostermelerinin
onemli oldugu goriilmektedir. Ayrica yiyecek ve icecek gesitliliginin miisteri beklentilerine gore
tekrar gozden gecirilmesi gerekmektedir. Otel yOnetimleri rezervasyon yapan miisterilere
verdikleri soziin arkasinda durmali ve mdiisterilere yamiltici bilgi vermekten kaginmalidirlar.
Otellerde ozellikle yabanci dil bilen turizm alaninda egitim almis personeller istihdam
edilmelidir. Buna ek olarak otel yonetimlerinin mevcut personellerine mesleki bilgi, davranis ve
iletisim becerilerini arttirmaya yonelik hizmet i¢i egitim programlar: diizenlemelerinin miisteri
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memnuniyetinin saglanabilmesi i¢in olumlu etki yaratacag: diisiiniilmektedir. Otellerde yer alan
miisteri iliskileri yonetiminin ¢evrimi¢i miisteri sikayetlerine daha fazla odaklanmasi ve
miigterilerin gikayet¢i olduklari sorunlar1 gidermeye yonelik cevaplar vermesi otel imajina
olumlu katki saglayabilir. Bu sikayetleri okuyan tiiketicilerin ayn1 zamanda otellerin sikayetleri
¢Oziip ¢ozmedigini de gorebildiklerinin géz ardi edilmemesi oteller agisindan 6nem arz
etmektedir.

Otellerde yer alan miisteri iligkileri yonetimi ¢evrimi¢i miisteri sikayetlerine daha fazla
odaklanmas: ve miisterilerin sikayet¢i olduklari sorunlar1 gidermeye yonelik cevaplar
vermesinin otel imajina katkida bulunacag diisiiniilmektedir. Bu sikayetleri okuyan tiiketicilerin
ayn1 zamanda otellerin sikayetleri ¢oziip ¢ozmedigini de gorebildiklerinin goz ardi edilmemesi
oteller agisindan 6nem arz etmektedir.

Calisma kapsaminda Dogu Karadeniz'de yer alan 5 yildizh oteller incelenmis olup daha sonra
yapilacak calismalarda diger konaklama isletmelerinin de arastirmaya dahil edilmesi ve ¢alisma
kapsammin genigletilmesinin daha kapsamli bir sonuca ulagilmasma yardimca olacag:
diistiniilmektedir. Arastirma kapsaminda tespit edilen Korfez tilkeleri ve Orta Dogu’dan gelen
misafirlere yonelik pozitif ayrimcilik yapildigi bulgusuna yonelik misafirler ile derinlemesine
goriismeler yapilarak sikayet sebepleri incelenebilir. Ayrica ¢alismada verilerin alindig: iki
sikayet platformu haricinde konaklama isletmelerinin sosyal medya hesaplari veya diger yorum
web sayfalar1 ¢alismalara dahil edilerek daha fazla miisteri sikdyetine ulasilabilir. Bunlara ek
olarak daha sonra yapilacak ¢alismalarda otellerin sikayetlere verdigi cevaplarin da incelenmesi
oOnerilebilir.
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