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Potansiyel miisteriler, tatil yeri segiminde web tabanli otel arama motorlarindan yararlanmakta, tatil
deneyiminden mutsuz ayrildiklarinda otel/tatil yorumlama ve/veya sikayet sitelerine sikayetlerini
iletmektedir. Bu sikayetler, her isletme i¢in oldugu gibi otel isletmeleri icin de geri besleme
saglamada son derece Onemlidir. Otel isletmelerinin elektronik sikayet olarak adlandirilan bu
sikayetleri ¢oziime ulastiracak siireci hemen baslatarak kisa siirede sonuglandirmasi isletmeye bu
miisterileri tekrar kazanmasi ve rakiplerine karst rekabet avantaji gibi agilardan fayda saglayacaktir.
Bu ¢alismanin amaci, miisterilerin beklentilerinin karsilanmasi, miisteri tatmininin saglanmasi,
miisteri sadakatinin arttirilmasi, miisteri kaybimin yasanmamasi, kaybedilen miisteriyi yeniden
kazanma gibi konularda otel isletmelerine yardimci olacak stratejileri belirlemek iizere miisteriler
tarafindan bildirilen e-sikayetleri bir nitel aragtirma yontemi olan igerik analiziyle ¢oziimlemek,
sikayetleri kategorize ederek otel isletmelerine yol gdstermektir. Bu amagla caligma, Balikesir’in
Erdek ilgesinde faaliyet gosteren otel isletmelerine yonelik olarak www.sikayetvar.com internet
sitesinde yer alan sikayetler iizerinden yapilmistir. Coziimleme sonrast on yedi otel hakkinda 42
sikayete ulagilmis ve sikayetler genel olarak ii¢ baglik altinda toplanmistir. En fazla sikayetin otelin
geneli, odalar ve yiyecek-igeceklerle ilgili oldugu belirlenmistir. Ayrica, Erdek turizm
destinasyonunda faaliyet gosteren otel isletmelerinin miisteri sikdyet yonetiminin ne oldugunu ve
nasil yiritildigini bilmedikleri i¢in bu siirece yonelik olarak herhangi bir girisimde
bulunmadiklart da tespit edilmistir.
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Potential customers use web-based hotel search engines while choosing their holiday destinations,
and they also make their complaints on hotel/holiday review and/or complaint websites when they
have a negative holiday experience. These complaints are rather important to provide feedback for
hotels as much as any other business type. It is beneficial for hotels to launch and conclude the
processes which bring a solution to these complaints, also given the name of “electronic
complaints”, in a short time regarding the aspects of regaining these customers and having a
competitive advantage against its rivals. The aim of this study is to analyze and categorize the e-
complaints that were made by customers in order to determine the strategies that will help hotels in
terms of meeting the expectations of the customers; providing customer satisfaction; increasing
customer loyalty; and preventing the loss of customers. For this purpose, this study was conducted
based on the complaints that were shared on the website of www.sikayetvar.com about the hotels
that operate in the district of Erdek located in the province of Balikesir. After this analysis, 47
complaints were found about seventeen hotels, and the complaints were gathered under three
categories in general. It was found that the highest number of complaints was about the general
environment, rooms, and catering services of the hotels. Furthermore, it was found that because the
hotels that operate in the tourist destination of Erdek do not know what the management of customer
complaints means and how they should conduct these processes, they have not made any attempts to
reach a solution.
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1. Giris

Birgok isletme, hatasi olmayan mal imal etmeyi ve hatasiz hizmet sunmayi amaglasa da
imalat veya hizmet hatalarini sifira indiremez. Bu igletmelerin yapmasi gereken karsilagilan
olumsuzluklar1 sistemli bir sekilde inceleyerek ¢dziime ulastirmaktir. Isletmeye bu konuda yol
gosterici unsurlardan birisi de sinyal olarak diisiiniilmesi gereken sikayetlerdir. Hangi alanda
faaliyet goOsterirse gostersin her bir igletme iiretim veya hizmet hatasi yapabilecegini kabul
etmeli ve bu hatalar1 dikkate alarak etkin bir sikayet yoOnetimi sistemi kurma yoluna
gitmelidir. i¢inde bulunulan pazar kosullar1 isletmeleri sikdyetleri géz ardi1 etmemeye ve hatta
bu sikayetleri bir armagan olarak goriip, firsata doniistiirmeye zorlamaktadir. Sikayetler
miisteri kaybin1 6nlemek i¢in stratejik olarak yonetilmesi gereken bir siire¢ olarak goriilmeli
ve avantaja donistiriilmelidir (Sirzad ve Turanci, 2019: 429). Sikayetler, isletme
penceresinden bakildiginda malin hatali {iretiminin, hizmetin ise hatali sunumunun bir
sonucu; misteri penceresinden bakildiginda ise, beklenilenin karsilanamamasinin bir ¢iktisi
olarak goriilmektedir. Baska bir agidan degerlendirildiginde, isletmelerin varlik nedeninin
tiikketicilerin ihtiyac ve isteklerini karsilamak olmasi sebebiyle bu durumda ortaya ¢ikan
herhangi bir sorun, yine islemenin bir eksikligi olarak goriilmelidir. Sikayetler bir yoniiyle
toplam kalite yonetimi anlayis1 ile de Ortlisen, siirekli yenilenmeyi gerektiren bir yonetim

gelistirme aracidir (Alabay, 2012: 138-139).

Isletmeden mutlu ayrilmamus bir miisterinin bir sonraki satm alma siirecinde ayn1 isletmeden
iirtin/hizmet almay1 tercih etmemesi miisteri kayb1 olarak ifade edilmektedir. Bu kayiplarin
olmamasi amaciyla otel isletmelerinin sikayeti almak, analiz etmek, ¢6zlime kavusturmak gibi
nedenlerle gereken stratejileri belirleyerek etkin bir miisteri sikayet yonetimi sistemi kurmasi
gerekmektedir. Bu sekilde isletmelerin kaybedilen miisteriyi geri kazanmak i¢in sanslar1 her
zaman yiiksektir (Ozdal ve Bardakoglu, 2017: 246-247). Sikayet yonetimi sisteminin en temel
amaci, sikdyet eden miisterinin kaybedilmemesi i¢in beklentilerinin karsilanmasi ve bu
amacla yapilmasi gereken eylemleri igermesidir (Resnik ve Harmon, 1983; 86’dan aktaran
Gokdeniz vd., 2011: 176). Sikayet bildirme siireci daha 6nceleri miisteriler tarafindan yorucu
ve uzun zaman alan bir is olarak goriilmekte, sikdyetin kime/nereye yapilacagi tam olarak
bilinememekte hatta sikayetin dogru yere iletilip iletilmediginden bile emin
olunamamaktaydi. Internet kullanimmin yayginlasmas: ve basitlesmesi ile yeni sikdyet alma
kanallar1 dogmus, artik bu kanallar sayesinde miisteriler e-sikdyet olarak adlandirilan
sikayetlerinin 1ilgili birimlere ulasacagindan daha emin olur hale gelmislerdir (Kutluk ve

Arpaci, 2016: 373).
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Her ticari isletme gibi otel isletmeleri de kar elde etmek, faaliyetlerini siirdiirmek, biiylimek
gibi amaclarla kurulmaktadir. Isletmelerin hayatta kalabilmelerinin temel yolu ise
miisterilerinin beklentilerini karsilayip onlari memnun etmekten gecer. Ancak hizla artan
teknolojik gelismeler, kiiresellesme ve rekabet her gecen giin hem mal ireten imalatgi
isletmelerin hem de otelcilik gibi hizmet isletmelerinin ayakta kalmasini zorlastirmaktadir.
Ancak otel isletmelerinin de igerisinde oldugu turizm sektorii gibi hizmet isletmelerinde
miisterileri tatmin etmek; hizmetlerin soyut olmasi, Onceden denenememesi, liretim ve
tilketimin es zamanh olmas1 gibi nedenlerle diger hizmet sektorlerine gore olduk¢a zordur.
Dolayisiyla turistlerin bir hizmeti deneyimlemeden once bu iiriin hakkinda fikir sahibi
olmalar1 miimkiin goériinmemektedir. Ancak iletisim teknolojilerin etkisi ve sosyal medyanin
da giicliyle bu yargi degismis ve insanlar artik bu amagla kurulan bazi platformlar (otel arama,
tatil yorumlama, sikayet bildirme) sayesinde bir iiriinii tiiketmeden de tiriinle ilgili fikir sahibi
olabilmektedir. Bu bilgiler kimi zaman bir iiriin veya hizmete yonelik ve denenmesi
yoniindeki tavsiyeleri, kimi zaman da aksayan, eksik ya da kotii bir liriin veya hizmeti
elestiren ve tiiketilen iirlin ya da hizmete yonelik sikayetleri barmdirabilmektedir (Cetin ve
Dinger, 2014: 36). Elektronik ortamlarda yer alan bu sikayetlere e-sikayet adi verilmektedir.
Turizm olayina katilan turistler tatil 6ncesi, esnasi ve sonrasinda yasadiklar1 deneyimleri basta
yakin ¢evresi olmak {izere paylasma egilimindedir. Aldig1 hizmetten tatmin olmus bir turist
olumlu paylasimlarda bulunurken tatili ile ilgili beklentileri karsilanmayan bir turist ise

olumsuz deneyimlerini internet iizerinden her tiir sikayet platformunda paylagmak ister.

Yerli ve yabanci literatiire bakildiginda benzer ¢alismalara rastlanmis olsa da ¢alisma bazi
yonlerden diger ¢alismalardan farklilik gostermektedir. Diger c¢alismalarda sikayetler konu
veya boliim bazinda tespit edilerek sadece siniflandirmaya tabi tutulmustur. Bu calismada ise
oncelikle sikayete konu olan temalar belirlenerek siniflandirmaya tabi tutulmus ardindan otel
isletmelerinin sikdyetleri miisterilerin elde tutulmasinda aragsal bir yontem olarak kullanip
kullanmadig1 tespit edilmistir. Ayrica, Tiirkiye’nin 6nemli turizm merkezlerinden biri olan
Erdek ile ilgili daha 6nce bu tiir bir ¢aligmaya rastlanilmamis olmasi ¢aligmayr 6nemli
kilmaktadir. Yapilan bu ¢alismanin amaci Erdek’te faaliyet gosteren otel isletmelerine yonelik
olarak yapilan e-sikdyetlerin konularmni igerik analizi yOntemiyle c¢oziimleyerek otel
isletmelerinin yOneticilerine, miisteri beklentilerinin karsilanmasi, miisteri memnuniyeti ve
sadakatinin saglanmas1 gibi amaclara ulagsmak i¢in gerekli bir siire¢ olan miisteri sikayetleri

yonetimi kapsaminda kolaylik saglayacak ¢6ziim Onerileri sunmaktir.
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2. Kavramsal Cerceve

2.1. Sikayet ve E-Sikiayet Kavramlan

Tirk Dil Kurumu giincel sozliigiine gore sikdyet; “Hosnutsuzluk belirten sz veya yazi,
sizlanma, siziltl, yakinma, yakmt1” olarak tanimlanmaktadir (Tirk Dil Kurumu, 2020). Bir
baska tanima gore sikdyet, karsilanmayan beklentilerle ilgili ifadelerdir (Barlow ve Moller,
2008: 22). Sikayet daha genel bir ifade ile, “miisterilerden gelen olumsuz geri beslemeler”
olarak aciklanabilir (Aylan vd., 2016: 56). Lovelock ve Wright (1999: 211) sikayetin tanimin1
biraz daha genisleterek, “miisterilerin hizmet deneyimleri boyunca yasadiklar1 her tiirli
memnuniyetsizligi ilgili isletmeye veya liclincii sahislara aktarmasidir” seklinde ifade etmistir.
Kotler’e (1994: 21) gore ise sikayet, miisteri beklentilerinin tam olarak karsilanamamasi ve
irtin/hizmetten beklenen performans ile gerceklesen performans arasindaki farkliliklardir.
Baris (2006: 55) sikayeti, “isletmenin sundugu iiriin ve hizmetler ile miisteri beklentilerinin
birbirine denk olmadig1 durumlarda olusan memnuniyetsizligin ifade edilmesidir” seklinde
aciklamaktadir. Sikdyet tanimlarinin ortak noktasma bakildiginda satin alman iirlin veya
hizmetin beklentileri karsilamamasi olarak goériilmektedir. Bununla birlikte sikayetlerle ilgili
en sikitili durumun séylenmeyen sikayetler oldugu Phau ve Sari (2004: 409) tarafindan
belirtilmistir. Aslinda isletmeye sikayetini herhangi bir yolla iletmeyen her bir miisteri isletme
icin bir tehdit olarak algilanmalidir (Alrawadieh ve Demirkol, 2015: 132). Ciinkii artik
miisteriler, elektronik sikayet sitelerinin yayginlagsmasi ve her gecen giin daha fazla ragbet
gormesi nedeniyle, sikayet etmeyi isletmelerden bir tiir 6¢ alma yontemi olarak da goriir hale

gelmistir (Glizel, 2014: 6).

Sikayet, isletmeye hizmetin diizeltilmesi, tiiketicilerin bilgilendirilmesi ve baglilig
kuvvetlendirme sans1 verir (Komunda ve Oserankhoe, 2012). Aldig1 iiriin veya hizmetten
memnun olmayan, beklentileri karsilanmamis sessiz bir miisteri, isletmenin hatasini telafi
etmesine firsat tanimadan isletmeyle bagmi kopararak kendisi bir daha {iriin/hizmet
almayacak, bu olumsuz deneyimi basta yakin cevresi olmak {izere sosyal cevresiyle
paylasacak ve hatta sikdyetini hukuki mercilere bile tastyabilecektir (Ozdipginer, 2016: 236-
237). Bu noktada yeni miisteri kazanmanin eskisini elde tutma maliyetinden daha yiiksek
oldugu gercegi goz ardi edilmemelidir (Zeithaml vd., 2006). Yapilan c¢aligmalar (Lin vd.,
2006: 122; Shea vd., 2004: 145) yeni bir tiiketici kazanmanm, mevcut tiiketiciyi elde
tutmaktan bes ile on kat daha maliyetli oldugunu ortaya koymaktadir. Sikayetler, isletmeler
acisindan birer problem olarak degil dikkate alinmasi gereken uyarilar olarak goriilmelidir

(Ramsey, 2010: 26). Clinkii sikayetler, miisteriden yararl bilgiler edinmenin en basit, etkili ve
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maliyeti diisiikk bir yoludur. Bu noktadan hareketle, sikdyet dostu isletme olmak 6nemlidir
(Keskin, 2016: 99-100).

Aldiklar {irin veya hizmetlerden memnun kalmayan miisteriler, memnun kalinmayan tirtinii
isletmeye geri verebilmek veya maddi zararinin karsilanmasmi istemek, liriinden memnun
olmadiklarmi dile getirmek, sunulan hizmetin kalitesini begenmeyip arttirilmasini istemek,
benzer bir sorunu yasamamalar1 i¢in diger miisterileri de diistinmek gibi nedenlerle sikayette
bulunmaktadir (Wirtz ve Lovelock, 2016: 508). Tiiketicilerden bazilar1 ise kendilerince bir
takim nedenlerden dolayr sikdyet etmeyi yeglemeyebilir. Bu nedenlere ornek olarak,
miisterilerin sikayet etmek icin zaman veya imkanlarinin yetersiz olusu, miisterilerin
sikiyetlerini hangi merciiye ve ne sekilde yapacaklarini bilmemeleri ya da miisterilerin

sikayetlerinin sonucunda isletme tarafindan bir sey yapilmayacagina dair diisiinceleri olabilir
(Kozak, 2007: 141).

Sikayet genellikle yeni alman veya yenilenen bir iiriin ya da hizmetin beklentileri
karsilamama durumu olsa da genel olarak mal imal eden isletmelerde triin ile ilgili iken;
hizmet sunanlarda hizmetin kendisi, personel ya da c¢evresel etmenler iizerine
yogunlagmaktadir (Sujithamrak ve Lam, 2005:291). Diger bir deyisle hizmetlerde sikayet,
genellikle personel, diger miisteriler, kalite ya da siireclerle ilgili olmaktadir (Ozdipginer,
2016: 236). Sikayetin anlammi bulabilmesi i¢in bir davranis (eylem) olarak diisliniilmesi
gerekmektedir. Bu agidan bakildiginda sikayet davranigini, “bir tiiketicinin, iirliin veyahut
hizmetle ilgili genellikle olumlu olmayan sekilde iletisim kurma faaliyeti” olarak tanimlamak
miimkiindiir (Jacoby ve Jaccard, 1981: 5). Mowen (1993: 467) ise bu davranis1 “satn alma
stiresince meydana gelen tatmin olmama durumu sonucunda ortaya ¢ikan davranis bigimi”
olarak bildirmistir. Misteriler, hicbir sey yapmamaktan hukuki mercilere bagvurmaya kadar
cok cesitli sikayet davranisi sergileyebilmektedir. Bu davranislar; sessiz kalmak, bir sey
yapmamak, gelecekte isletme ile ilgili davranisini degistirmek, sikdyeti yakin cevresine
etmek, isletmeye direk sesli sikdyette bulunmak, sikayetini {igiincii sahislara bildirmek gibi
sekillerde olabilir (Ave1r ve Dogan, 2017: 135-136). Aslinda sikdyet etme davranis1 6zellikle
online (cevrimici) bir pazarda miisteri sadakati olusturmak ve korumak i¢in ¢ok Onemli
bilgiler ve firsatlar olarak ele anilip degerlendirilmelidir (Y1lmaz vd., 2016: 103). Sikayet
etme davranis1 sadece tatminsizlikten degil bazen bagliliktan da kaynaklanabilmektedir.
Sadece beklentileri karsilanmamis miisteriler degil, ayn1 zamanda beklentileri karsilanmis
olanlar da bazen ufak noktalar1 dahi sikdyet ederek, miisterisi olduklar1 isletmelerin, bagimlisi

olduklar1 markalarin hatalarmi goriip diizeltmeleri, kendilerini gelistirmelerini arzu edebilirler
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(Burucuoglu, 2011: 45). Miisteriler, genellikle bir iiriin ya da hizmet i¢cin 6dedikleri ve/veya
katlandiklar1 para, gayret, zaman, tecriibe gibi unsurlarin karsiigmi tam olarak
alamadiklarinda sikayet davranis1 sergilerler ve dogal olarak da beklentilerine uygun hizmet
ararlar. Kendisi ile ilgilenildigini ve sikayetinin kisa stirede ¢6zlime ulastigmi géren miisteri,
sikayet etmeyen bir miisteriye nazaran daha fazla memnun olabilmekte ve isletmeye karsi

sadakati artabilmektedir (Ozdipginer, 2016: 237).

Internet iizerinden gercgeklestirilen sikdyetler olarak tanimlanan elektronik sikayetler (e-
sikayet) (Temizkan ve Ar, 2017: 277), bir {irlin veya hizmetten yararlanan bir miisterinin, bu
deneyimi esnasinda yasadigi her tiirli sorunu, sikintiyr elektronik ortamlar vasitasiyla dile
getirmesidir. Teknolojik gelismelerin hizla artmasiyla miisterilerin olumlu veya olumsuz
diisiincelerini ¢cok kisa bir siirede ve fazla caba gerektirmeden paylasabildikleri sanal ortamlar
ortaya ¢ikmistir. Bu ortamlardan birisi de sikayet siteleridir. Bu siteler sayesinde miisteriler
sikayetlerini aninda ilgili isletmeye iletebilmekte; isletmeler de bu sikayetlere en kisa siirede
geri donebilmektedir (Argan, 2014: 52). E-sikayetler bireysel olsa da internetin giicii
sayesinde ulastig1 hedef kitlenin tiim diinya oldugu sdylenebilir. Dijital ¢agda sikayet mercii
olarak internetin tercih ediliyor olmasmin nedenlerinden birisi de miisterinin sikayet etmek
icin ekstra bir maliyete katlanmadan ve giiniin herhangi bir zaman diliminde giris yapilabilen

bir platform olmasidir (Argan, 2014: 51).
2.2. Miisteri Sikayet Yonetimi

Miisteri sikayet yonetimi kisaca, “miisteri ihtiya¢ ve beklentisini gozeterek miisteri odakl
olarak hareket etmektir” (Sahin vd., 2018: 70). Bir baska tanima gore sikayet yonetimi,
“miisteri sikayetlerinin ele alinmasi, planlanmasi, yOnetilmesi ve kontrol edilmesi’dir
(Demirel, 2017: 164). Vos vd. (2008:9) ise bu siireci “sikdyetlere dair analiz, planlama,
uygulama ve kontrol faaliyetleri” olarak agiklamistir. Sikayet yonetimi, aslinda, “isletme
yonetiminin miisterilerinin hangi konu ya da konularda tatminsizlik yasadigini belirlemek ve
beklentilerini 6grenmek amaciyla kullandig1 bir iletisim yolu ve ¢dziim stratejisi gelistirme
siirecidir” (Bengiil, 2019: 254). isletmeler rekabete dayali ekonomik yapida pazar payini
korumak ya da pazardan daha fazla pay almak igin miisterilerine farkli hizmetler sunmak
zorundadir. Bu baglamda pazar kosullarinda isletmelerin odaklandig1 temel konular, hizmetin
kaliteli olmas1 ve satis sonrasi verilen hizmetlerdir (Keskin, 2016: 98-99). Benzer iirlinler
sunan isletmelerin sayica fazla, mal/hizmetlerin genel olarak her isletmede ayni olmasi
nedeniyle asil farklilagtirilmasi gerekenin satistan sonra sunulan hizmetler oldugu gergeginden

hareketle isletmeler i¢cin bir bakima miisterilerle iletisimin devam ettirilmesine imkan
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saglayan sikayet yOnetimi sisteminin kurulmasi bir gereklilik haline gelmistir (Gliven ve
Bengiil, 2009: 2526). Etkin bir sikdyet yOnetimine sahip olan isletmeler dogal olarak
kendilerine miisterileri tarafindan bagliligin en iist diizeyde olmasini arzu etmektedir (Kitapcit,
2008: 113). Biitiin bu sebepler géz Oniline alindiginda bir hizmet isletmesinin kendini
gelistirmesi, degistirmesi, karliligini artrmasi ve faaliyetlerini devam ettirebilmesi igin
miisteri sikayetlerini dikkate almasi gerekmektedir (Unur vd., 2010: 242). Sikayetlerin
¢oziime ulastirilmasi, varsa maddi olarak ugranan zararin kargilanmasi ve Oziir dilenmesi

miisteri beklentilerinin baginda gelmektedir (Tanrisever, 2018: 116).
2.2.1. Miisteri Sikayet Yonetiminin Amaclari

Gelisen teknolojinin etkisi 1ile artik tiiketiciler her tiirlii bilgiye kolay bir sekilde
ulagabilmektedir. Ayrica ayni isi yapan isletmelerin sayis1 da her gecen giin biraz daha
artmakta ve bu gelisme de isletmeler arasindaki rekabetin giderek artmasma neden
olmaktadir. Bu nedenle isletmelerin miisterilerine sunduklar1 {iriin ve hizmetlerde
farklilagsmaya gitmeleri gerekmektedir. Bu haliyle miisterilerinin goziinde farkli bir konuma
yerlesen isletmeler rakiplerinin bir adim otesine ge¢mis olacaklardir. Isletmelerin
miisterilerinin goziinde kazandiklar1 gliven kurumsal itibar kazanmak anlaminda da 6nemlidir.
Ciinkii miisterilerin goziinde itibar1 yiiksek olan isletmeler daha fazla saygi gérmekte, olumlu
bir imaj ¢izmekte ve haliyle rakiplerine gore rekabet iistiinliigii saglamaktadir (Ozdal ve
Bardakoglu, 2017: 246-247). Isletmeler acisindan bakildiginda, Giiven ve Bengiil’e (2009:
2527) gore sikayet yonetiminin amaglar1 iki boyutta diisiiniilebilir. Bu boyutlardan birisi olan
isletme performansi agisindan amaglara 6rnek olarak; sikdyet yonetimi siirecinin sistemli bir
bigimde yiiriitiilmesini saglamak, {iriiniin niteliginin gelistirilmesi ve hizmetin kalitesinin
arttirilabilmesi i¢in miisterilerden gelen bildirimleri dikkate almak, isletmeye bildirilmeyen
sikdyetlerin farkinda olmak ve bu sikayetleri yonetebilmek verilebilir. Is géren performansi
acisindan bakildiginda ise amaclar, miisteri ile kurulacak iletisimin altyapisini olusturan
hususlar1 anlamak ve onlar1 neyin memnun edecegini bilmek, sikayetin gercekten ne ile ilgili
oldugunu 1iyi analiz edebilmek, sikdyeti memnuniyetsizlikten memnuniyete c¢evirme
becerisine sahip olmak olarak orneklendirilebilir. Miisteri sikayet yOnetiminin pazarlama
acisindan amaglarma bakildiginda bu amaclarin basinda, miisterilerin rakip isletmelere
gitmesini engellemek, miisteri tatminini saglamak, pozitif imaj yaratmak ve tutumu olumlu
kilmak, ¢apraz satis1 desteklemek, miisterilerle iletisimde olumlu etki yaratmak gelmektedir.

Bunlara ek olarak iirliniin zayif noktalarmi belirlemek, yeni pazar trendlerini kesfetmek,
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kaliteyi yiikseltmek, sikayetlerin birer erken uyari isareti olduklarini fark etmek gibi 6nemli

amaglar1 da bulunmaktadir (Demirel, 2017; 150).
2.2.2. Miisteri Sikayet Yonetim Siireci

Miisterilerin bir {iriin veya sunulan bir hizmeti satin aldiklarinda memnuniyetlerini anlamanin
en temel yollarindan birisi de sikdyet yonetimi siirecidir. Memnun olmayan miisterilerin
yapmis oldugu sikdyet sonucunda markanin veya isletmenin miisteriye geri doniit saglamas,
hatasin1 kabul etmesi, sikayeti ¢oziime kavusturmasi ve bu g¢abalarin bir sonucu olarak
miisterinin sikayetini kaldirmasi sikayet yonetimi siirecinin asamalar1 olarak gorilebilir
(Sirzad ve Turanc, 2019: 424). Isletmelerin sikdyet almamasi her seyin yolunda gittiginin bir
gostergesi olmayip ayni sekilde sikdyet almak da islerin dogru yapilmadigi anlamina
gelmemektedir. Tiiketicilerin bir iiriinii degerlendirirken sadece iirliniin sagladigi fayday:
degil tiriinii elde ederken gegirdigi satin alma Oncesi, sirasi ve sonrasini da igeren tiim siireci
degerlendirdigi goz oniinde bulundurulmalidir (Ozgdz ve Ogel, 2018: 832). Sikayetler her
hangi bir asamada ortaya ¢ikabilmekte ancak genellikle satin alma sonrasi sikayet olarak dile
getirilmekte ve isletmeye iletilmektedir. Yiiksel ve Kiling’a (2003:24) gore isletmeler aym
sikayete benzer ¢oziimler liretmelidirler. Diger bir goriis ise bunun ziddin1 iddia etmekte ve
ayni tip hata (sikayet) karsisinda tiim miisteriler ayni iyilestirme beklentisi icinde
olmayacaktir savini savunmaktadir. Bu goriise gore farkli miisteriler ayn1 hata karsisinda
farkli iyilestirme yontemi beklerler. Ayrica sikayetlere matbu cevaplar vermek de dogru bir
davranis olmayip bu davranis sekli cogu zaman miisterilere itici olarak gelmektedir. Miisteri
sikayetlerinin bir siire¢ olarak sistemli bir sekilde degerlendirilmesi isletmelere pek ¢ok yarar
saglar. Bu yararlarin basinda, miisteriyi elde tutma orani, olumsuz (negatif) agizdan agiza
yayilmay1 6nlemek, miisterilerin kalite algisin1 artirmak, capraz satiglar arttirmak, olumlu bir
isletme imaji ¢izmek gelmektedir (Harrison ve Walker, 2001:401). Isletmelerin sikayet
yonetiminde izleyecekleri adimlar asagidaki sekilde siralanabilir (Baris, 2008: 9):

Sikayeti ¢ozmek i¢in gereken stratejinin ne olduguna karar vermek,

o o

Benzer sikayetler i¢in belirli bir ¢ozlim isleyis siireci olusturmak,

Sikdyeti 6grenmek,

e o

Sikayeti analiz etmek,
Sikayeti ¢oziime ulastirmak,
Sikdyet eden miisteri ile iletisime gecerek onu tekrar kazanmaya g¢aligmak,

Gelen tiim sikdyetlerin altinda yatan gercek nedenleri arastirmak,

> e - o

Sikayetler ile ilgili prosediirleri siirekli gelistirmek ve revize etmek,

Sikayet yonetimi ile ilgili sistemi glincellemek.
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Sikayet yonetimi siirecinin dogru olarak nitelendirilebilmesi i¢in agik bir prosediir, hizli doniis
saglama, cevaplarin giivenilir olmasi, sikdyet merciinin tek olmasi, sikdyet siirecinin
ulagilabilir olmasi, siirecin kullaniminin  kolay olmasi, sikayetcinin bilgilendirilmesi,
personelin sikdyet siirecini anlamasi, sikayetleri ciddiye alma, sikayetle ilgilenen personelin
yetkilendirilmis olmasi, kontrol prosediiriine sahip olmak, miisteriyle ¢6zliim siireci sonrasinda
da iletisim halinde olmak, verileri dogru kullanmak ve sikayeti azaltmak yerine sikayete
neden olan konular1 azaltmak gibi nitelikleri tagimasi gerekmektedir (Stone, 2011:116).
Turizm faaliyetlerine katilan turist veya turistler herhangi bir asamada memnuniyetsizlik
duydugunda bu unsurlarin neler oldugunun 6grenilmesi yoneticilerin igidir. Bu ayni1 zamanda

turistik destinasyonun imajinin giiglenmesine vesile olacaktir (Kozak, 2007: 141).
2.3. Miisteri E-Sikayet Siteleri

Son yillarda ¢ok biiyiik bir hizla gelisen teknolojik gelismeler sayesinde insanlar akilli cep
telefonlari, tabletler, diz iistii ve masaiistii bilgisayarlar ile internet iizerinden herhangi bir
bilgiye saniyeler i¢inde ulasabilmektedir. Miisteriler bu teknolojileri kullanarak agizdan agiza
iletisim kanallar1 olarak ifade edilen, e-posta, sosyal ag siteleri, bloglar, forumlar, ¢evrimigi
topluluklar, sohbet odalar1 ve yorum siteleri araciligiyla, kisisel fikir ve Onerilerini bagka
tiikketiciler ile iletisime gecerek paylasabilmektedir. Bu kanallar, geleneksel agizdan agiza
iletisim 1ile kiyaslandiginda, hiz, erisilen kisi sayis1 ve yiliz yiize iletisimin baskisinin
olmamasina bagh rahatlik nedeni ile daha etkili oldugu sdylenmektedir (Avci ve Dogan,
2018:137). Miisteride tatminsizlige sebep olan faktorleri satin alma Oncesi, esnasit ve
sonrasinda gerceklesen problemler olarak ii¢ kategoriye ayirmak miimkiindiir (Gokdeniz vd.,
2011: 175). Misteriler genel olarak satin alma dncesi bilgi toplama ya da satin alma sonrasi
diisiincelerini paylasma asamalarinda e-sikayet sitelerinden yararlanmaktadir. Cilinkii tiiketici
satin alma Oncesi ve sirasinda diger agamalara gore daha fazla emek sarf etmekte ve zaman
harcamakta, en dnemlisi de iyi bir satin alma yaptigini diisiinmek istemektedir. Bu nedenle de
bu satin alma siireci boyunca karsilastig1r olumsuz bir deneyimi sikdyet etme hakkini kendinde
gormektedir. Iste e-sikdyet platformlar1 bu asamada devreye girmekte ve tiiketicilere
sikayetlerini ekstra bir maliyete katlanmadan, zaman harcamadan, oturdugu yerden, vb., ilgili
isletmeye aninda bildirme imkanina kavusturmaktadir (Argan, 2014: 51). E-sikayet sitelerinin
amaci, isletme ve miisteriyi bir araya getirmektir. Aslinda geleneksel sikayet yonetiminde
sikayetin isletme ve miisteri olmak {izere iki taraf arasmnda oldugu goriilmektedir. Teknolojik
imkanlara bakildiginda ise sikayetlerin sadece iki taraf arasinda kalmadigy, ii¢iincii sahislara

da aktarildig1 goriilmektedir. Bu sikayetlerin ii¢lincli sahislara aktarilmasinda kullanilan en
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yaygimn ortamlardan biri de internet (Tanrisever, 2018: 116) ve dolayisiyla e-sikayet siteleridir.
Bir sikayet sitesine gore miisteriler, olumsuz bir aligveris tecriibesi siirecini 8-13 kisiyle
paylasmaktadirlar (www.sikayetvar.com). Turistler satin alma 6ncesi, gitmek istedikleri yore,
bolge, tesis, vb. hakkinda internetten arastirma yaparak bilgi toplar. Bu asamada, daha 6nce
ayni hizmeti deneyimlemis diger turistlerin fikirlerinden etkilenir. Bahsedilen diger kisiler
sosyal hayatta birbirlerini tanimayan, tek ortak noktalar1 ayn1 hizmeti satin alan kisilerdir. Bir
manada bu kisiler birbirlerine giiven duyar. E-sikayet sitelerindeki sikayetler 6zellikle karar

verme asamasinda turistleri etkilemektedir (Tanrisever, 2018: 117)

Tiirkiye ‘de yaygin olarak kullanilan sikayet sitelerinden birisi de www.sikayetvar.com ’dur.
2001 yilinda kurulan site iiyelik sistemi ile ¢aligmakta olup, 5 milyonun {izerinde bireysel
iiyesi bulunmaktadir. 10 milyon civarinda sikayet alan siteye yapilan sikayetlerin isletmeler
tarafindan cevaplanma orani1 % 63’tiir. Site, miisterilerin % 92’sinin aligveris yapmadan once
yorumlart okudugunu, % 45’inin ise sikdyet ve verilen cevaplari okuduktan sonra satin

almaktan vazgectiklerini iddia etmektedir.
Otel igletmeleri bu siteyi kullanarak;

o Sikayetleri ¢ozebilir ve kaybedilen miisterileri geri kazanabilir.

e Potansiyel miisteri aktif miisteri (harekete gegcen) hale getirebilir.

e Miisteri memnuniyetine verdigi dnemi gosterebilir.

e Faaliyet gosterdigi sektore iliskin sikdyetlerin neler oldugunu analiz ederek stratejilerine
yon verir.

e Rakipleri hakkindaki sikadyetlere ulasarak bu sikayetleri kendi lehine olacak sekilde

avantaja doniistiirebilir.

Isletmelerin (markalarin) sikayet siireclerini nasil ydnettiklerini taraf tutmadan gdsteren site,
kullanicilarina, herhangi bir isletme (marka) ile ilgili yapilan sikayetlerin sayisi, sikayetlere

doniis orani ve cevaplanma siiresi gibi veriler de sunmaktadir (www.sikayetvar.com).
3. Literatiir Incelemesi

Otel isletmeleri hizmetlerin sunulmasinda cok dikkatli olsalar bile miisteri sikayetlerini
engelleyemezler. Bu tiir hizmet isletmelerinde en fazla sikayet edilen konularm basinda
rezervasyonla ilgili hatalar, personelin uygunsuz davranislari, yavas hizmet, yetersiz
bilgilendirme, {icret politikalar1 gibi konular gelmektedir (Yiiksel ve Kiling, 2003). Ayrica,
calisanlarin mesleki agidan egitimlerinin yetersiz olusu, hizmetin heterojen bir yapiya sahip

olmasi, hizmet kalitesinin miisteriden miisteriye gore degismesi gibi nedenler de sikayet
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konusu olabilmektedir (Kiligc ve Ok, 2012: 4191). Ilgili literatiir tarandiginda sikayet ve
elektronik sikdyet konular1 {izerine yapilan nitel ve nicel arastirmalarin birbirlerine benzer

sonuglar ortaya koydugunu sdylemek miimkiindiir.

Yapilan yerli c¢aligmalara bakildiginda miisteriler tarafindan konaklama ile seyahat
isletmelerine ve rehberlere yonelik sikayet ve e-sikayetleri konu alan c¢aligmalara
rastlanmigtir. Giincelligin korunmasi adina bu ¢aligmada son bes yildaki ¢alismalara vurgu
yapilmistir. Geng ve Batman (2018), calismalarinda on iki tarihi konak igletmesine yonelik
olarak TripAdvisor web sayfasinda yapilan elektronik sikayetleri icerik analiziyle taramuis,
sikayet edilen konular1 tespit ederek smniflandirmistir. Tarihi konak isletmelerinde konaklayan
turistlerin sikayet ettigi konularin basinda banyo/tuvalet alaninin kii¢iik olmasi ve kahvaltinin
beklenen diizeyde olmamas1 gelmektedir. Sahin ve digerleri tarafindan yapilan ¢aligmada ise
seyahat sitelerinde konaklama isletmelerine yonelik yapilan sikayetler Biskek oOrneginde
incelenmis ve sikayetler alt1 baslik altinda toplanmistir. Bu basliklar, {iriin, fiyat, dagitim,
tutundurma, yasal bosluklar ve miisteriden kaynakli sikayetler olup en cok tekrar eden
sikayetin iirlin kaynakli oldugu tespit edilmistir (Sahin vd., 2017). Miisteri sikayet yonetimine
iliskin bir baska calisma ise Ozdal ve Bardakoglu (2017) tarafindan yapilmis olup,
[zmir/Cesme’de faaliyet gosteren konaklama isletmelerinin yoneticileri ile yiiz yiize miilakat
yapilarak yoneticilerden isletmelerinde sikdyet yOnetim siirecini nasil kullanildiklarina
yonelik goriisleri alinmistir. Caligma sonucunda miisteri sikayet yonetiminin ancak bilginin
etkin yonetimi ile miimkiin olacagi sonucuna ulagilmistir. Elektronik sikdyet sitesi olan
www.sikayetvar.com ’da termal tesislere yonelik olarak yapilan sikayetlerin incelendigi bir
baska caligmada ise nitel bir aragtirma yontemi olan igerik analizi kullanilarak belirli tarihler
arasindaki 2.340 sikayet konularmma gore analiz edilmistir. Calismada ayrica tesislerin bu
sikyetlere cevap verme oranlarina da bakilmistir. Miisterilerin termal tesislerle ilgili
sikdyetlerinin basinda fiyat, reklam ve kampanyalarin yer aldigi ve sikayetlerin isletmeler
tarafindan % 32,48 inin yanitlandig1 ortaya ¢ikarilmistir. (Aylan, vd, 2016). Yanik (2016)
calismasinda Oncelikle 2006-2010 ile 2013-2015 yillar1 arasindaki sikayetleri veri tabani
iizerinden karsilastirmis, sonra Palandoken Kayak Merkezi’ndeki 4 ve 5 yildizhi otel
isletmelerinde konaklayan turistlere memnuniyet dlgegi uygulamis ve daha sonra analizden
cikan sonuclarla memnuniyet 6lgeginin sonuclarimi kiyaslamistir. Bu kiyaslamaya gore
sonuglar birbirini destekler niteliktedir. Hava ulagimi, kar kalitesi, restoran kalitesi ve saglik-
dinlenme hizmetlerinde sorunlar oldugu tespit edilmistir. Istanbul ilinde faaliyet gdsteren bes

yildizl1 konaklama tesislerine yonelik www.tripadvisor.com sitesinde yer alan e-sikdyetlerin
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incelendigi bir baska calisma ise Alrawadieh ve Demirkol (2015) tarafindan yapilmis olup

calismada sikayet edenlerin demografik 6zelliklerine bakilmistir.

Yapilan yabanci c¢aligmalara bakildiginda ise Sparks ve Browning (2010), konaklama
tesislerine yonelik olarak misafirlerin ¢evrimi¢i (online) sikayet sebeplerine bakmis ve
misafirlerin genel olarak oda &zellikleri, miisteri servisi ile otelin genel alanlari ile ilgili
sikayetleri oldugunu ortaya koymustur. Zheng vd. (2009) de Sparks ve Browning’in
calismasia benzer bir ¢alisma yapmis ve liikks tesislerde konaklayan misafirlerin elektronik
sikayetlerini analiz etmistir. Calismanin sonucunda sikayet konularini smiflandirarak en fazla
sikdyet alan konular olarak hizmetin kalitesi, odanin oOzellikleri ve fiyat konusunu
belirlemistir. Lee ve Hu da (2004) bir otel sikdyet forumunda yer alan e-sikayetleri
¢ozlimlemisler ve hatali hizmet, hizmet kalitesi ve miisteri hizmetlerinin en fazla sikayet alan

konular oldugunu tespit etmistir.

Sonug olarak, konu ile ilgili yapilan ¢calismalarin sonuglar1 genel olarak ayni basliklar altinda
toplansa da sikayetlerin isletmeler icin olumsuz bir anlam ifade etmemesi aksine bu
sikayetlerin isletmelerin kendilerini diizeltmeleri, degistirmeleri, gelistirmeleri, eksikliklerini

gormeleri i¢in bir firsat olarak degerlendirilmesi gerektigini gostermektedir.
4. Yontem

Bilimsel arastirma yontemlerinden birisi olan nitel arastirma, anlam itibariyle miilakat,
gbozlem, dokiiman incelemesi gibi yontemleri kullanarak veri toplamay: ifade etmektedir
(Yildirim ve Simsek, 2006: 106). icerik analizi de bu yontemlerden birisi olup sdzlii, yazili,
vb., verilerin objektif bir bakis a¢isiyla ve sistemli bir sekilde incelenmesine imkan saglayan
bilimsel bir yaklagimdir (Biiylikoztiirk vd., 2013: 241). Bu arastirmada da Erdek’te faaliyet
gosteren konaklama isletmelerine yonelik e-sikdyetlerin analiz edilmesinde nitel arastirma
yontemlerinden birisi olan “igerik analizi” kullanilmistir. Bu baglamda, bu ¢alismada, i¢cinde
bulunulan dijital ¢agin nimetlerinden birisi olan internetteki elektronik sikayet platformlarinin
birinde (www.sikayetvar.com) yer alan sikdyetler Tiirkiye a¢isindan onemli bir turizm
destinasyonu olan Erdek orneginden hareketle ele alinarak miisterilerin elde tutulmasinda
aragsal bir yontem olarak e-sikayet yonetiminin nasil olmas1 ve kullanilmasi1 gerektigi bilimsel

bir bakis agisiyla degerlendirilmistir.

Aragtirmanin iki kisit1 bulunmaktadir. Bunlardan birisi, tiim turizm destinasyonlarina yonelik
bir analiz arastrmanin smirlarin1 agsacagindan ¢alisma sadece Balikesir ili Erdek ilgesi ile

smirlt tutulmustur. Ikincisi, internet iizerinden hizmet veren sikdyet sitelerinin sayismin

775



Aydogdu Atasoy IJRTR 2020, 7 (4), 764-786

fazlalig1 nedeniyle ¢aligmada sadece bir sitedeki (www.sikayetvar.com) sikayetler analiz
edilmistir. Bu sitenin tercih edilmesinin temel nedeni, Tirkiye’de en sik kullanilan sikayet
platformu olmasi ve ¢alismanin amacina uygun saglikli verilerin bu siteden bulunabileceginin

distiniilmesidir.

Arastirmanin evreni, Tirkiye’deki otel igletmelerine yonelik internette yer alan e-sikayet
platformlarindaki tiim sikayetlerdir. Bu sikayetlerin hepsini taramak zaman ve emek acisindan
miimkiin olmadigindan ¢alismanin 6rneklemini Balikesir ilinin turist ¢eken ilgelerinden biri
olan Erdek il¢esinde faaliyet gosteren otel isletmelerine yonelik olarak yapilan e-sikayetler
olusturmaktadir. Ilceye yonelik olarak sitede toplam 730 adet sikdyet bulunmakta olup
oncelikle bu sikayetler otel isletmeleri Ozelinde ¢oziimlenerek elde edilen sonuglar
tartistlmustir. Igerik analizi 01-30 Temmuz 2020 tarihleri arasinda www.sikayetvar.com
sitesindeki e-sikayetler {iizerinden yapilmistir. Adi gecgen internet sitesindeki sikayetler
filtrelenebilse bile gozden kacirilan bir veri olmamasi i¢in sitede Erdek kelimesi taranarak
oncelikle 730 sikayete ulagilmistir. Sonra bu sikayetler tek tek okunarak otellerle ilgili sikayet
iceren veriler bir araya toplanmistir. Geriye 42 sikayet kalmis ve sikdyetler konularmna gore
kategorize edilmistir. Bu bilgilere gore 17 otel hakkinda sikayette bulunulmustur. Baz1 otel
isletmelerine yapilan sikayetler birden fazladir. Sitenin Tiirkge tabanli olmasindan dolay1

sikayetlerin tamami Tiirk miisteriler tarafindan bildirilmistir.

Erdek Ticaret Odasindan alinan bilgilere gore ilgede Kiiltiir ve Turizm Bakanligindan isletme
belgeli 15, turizm yatrim belgeli 14 ve Belediye belgeli 95 tesis mevcuttur
(www.erdekto.org.tr). Ilcede faaliyet gdsteren ev pansiyonlarinin sayis1 da gdz ardi
edilemeyecek kadar fazladir ancak Tiirkiye’de ev pansiyonculugu yapmanin esaslarmi
belirleyen bir mevzuat olmadigindan kayit disi olarak konaklama hizmeti veren ev
pansiyonlarin sayisina tam olarak ulagsmak miimkiin olmamustir. Bu veriler 1s18inda ilcede
kayith 124 tesis olmasma ragmen sadece 17 tesis hakkinda sikdyette bulunulmasi ya
insanlarm sikayet eyleminde bulunmay1 herhangi bir nedenle istemedikleri ya bu tiir sikayet
sitelerini bilmedikleri ya da en iyimser haliyle tesislerde kendilerine sunulan hizmetlerden

memnun olduklar seklinde yorumlanabilir.
5. Bulgular

Son yillarda kisisel verilerin korunmasi konusuyla ilgili gelismelerin de etkisiyle insanlarda
bu konuda bir biling olusmus ve www.sikayetvar.com sitesine sikayette bulunan kisilerin

sadece isimlerine yer verilmistir. Bu kisilerin ger¢ekte bu deneyimi yasayan gercek miisteriler
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oldugu varsayillmaktadir. Buradan hareketle c¢alismada demografik bilgilerden sadece

cinsiyete ulagimstur.

Tablo 1. Sikayet Bildirenlerin Cinsiyetleri

Cinsiyet n Oran (%)
Erkek 19 45,24
Kadin 23 54,76

Toplam 42 100

Tablo 1’de de gorildiigii lizere sikayet bildirenlerin % 54,76’s1 kadin, % 45,24°1 erkektir.
Kadinlarin sikayet etme egiliminin yiliksek oldugu goriilse de oranlarin birbirine yakm oldugu

sOylenebilir.

Tablo 2’de sikayet edilen temalar goriilmektedir. Her bir sikadyetin icerisinde farkli temalarda
birden fazla sikdyet yer almaktadir. Tiim sikayetler tek tek incelenerek elde edilen veriler

tablodaki sekilde kategorize edilmistir.

Tablo 2. Sikayetlere Iliskin Temalar

Sikayet Konusu n C()(;? )n

Genel Sorunlar* 33 27,73

Odalar 26 21,85

Yiyecek ve Icecek 21 17,65
Tur Firmalari 9 7,56
Havuz 8 6,72

Ucretler 7 5,88
Yonetiny/isletme Anlayist 5 4,2
Personel 4 3,36

Diger (Plaj, Giivenlik, Rezervasyon Sorunlari) 6 5,04
Toplam 119 100

Bulgular degerlendirilirken dikkati ¢eken Onemli bir nokta, miisterilerin konakladiklar1
otelden bir biitiin olarak sikadyet¢i olduklaridir. Diger bir deyisle, miisteriler otele giris
yaptiklar1 andan c¢ikis yapana kadar aldiklari hizmetlerin hemen hemen hi¢ birisinden
memnun kalmamislardir. Zaten ¢ogu misafir otelde kalmak istedigi (rezervasyon yaptigi)
stireden ¢ok daha Once otelden ayrilmistir. Tabloda birinci sirada yer alan “Genel Sorunlar”

temas1 bu hususu belirtmektedir.
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Tablo 2’de goriildigii lizere miisterilerin sikayet ettigi konularmn basinda genel sorunlar
(%28), odalar (%22) ve yiyecek-icecek (%18) gelmektedir. Bu sikayetlerin neler oldugu ile
ilgili 6rnekler asagida verilmektedir:

1

Genel konular: “Otelde sular akmiyor, elektrik de gidip geliyor.”, “Esyalar eski, kirik ve

1

dokiiktii.”, “Otelde hirsizlik olayr yasadim.”, “Internet sitesinde otel ile ilgili bilgiler
yanulticiydi.”, “Otelde cam bardak yoktu, nedeni de kirildigi i¢in koymuyoruz oldu.”,
“Minderler kirli, haviular ¢ok kirli ve artik incelmis, metal esyalar pas i¢indeydi”, “Kotii bir

hizmet anlayisi vardi.”

Bu yorumlar disinda dikkati ¢ceken iki yoruma da rastlanmistir. Bunlar; “Otele gitmeden once
otel ile ilgili yorumlari okudum, kotii yorumlar olmasina ragmen yine de gittim. Bunlart
yvasamak bana hak.” ve “Daha dncesinde otele gitmeden okudugum sikdyetleri goriince o
kadar da degildir, bir otel ne kadar kotii olabilir ki diyerek yine de bu otele geldim, insanlar
haklhilarmis.” seklindedir. BU yorumlar insanlarin tatile ¢ikmadan gidecekleri yer ile ilgili

daha 6nceden yapilmis miisteri yorumlarina bakildigini gostermektedir.

Odalar: Odalarla ilgili hemen hemen her sikayette sikdyet konusu odalarin genel olarak pis
oldugu idi. “Otel ¢ok pisti, resepsiyon deskinden tutun da yemek yenilecek masalara kadar
her yer toz igindeydi.”, “Yatak kirikti.”, “Tv bozuktu.”, “Odada karinca yuvasi ve

orvimcekler vardi, otele giris yaptigimiz ilk gece annemle oday: temizlemekle gecti.”, “WC ve

’

banyo ¢ok pisti, bir marketten ¢camagwr suyu aldim ve temizledim.”, “Banyo kotii kokuyordu.”,

I T

“WC rutubet kokuyordu.”, “Odalar hi¢ temizlenmiyordu.”, “Carsaflar kétii kokuyor ve yatak

ortiileri de pisti.”, “Musluk ve klimalar bazen ¢alisiyor, bazen ¢alismiyordu.”

Yiyecek ve igecek:. Bu konuda da ilgi ¢eken birkag sikdyet su sekilde siralanabilir. “Yemekler

B

yanmis, ¢orbalarin dibi tutmustu.”, “Yemekler c¢ok aciydi, nedenini sordugumuzda

ascibasimiz  Antepli yamitini  aldik.”, “Otelde mutfakta kalan yiyeceklerden yemek

’ 9 ’

pisiriliyordu.”, “Servis kasiklar: yaghyd:.”, “Kahvalti ¢ok yetersizdi, yumurta bile yoktu.”,

“Yemek olarak kofte niyetine kahveremgimsi seyler, tiirliimsii bir sey vardi.”, “Her giin ayni
vemek ¢ikiyordu, ya tavuk ya hindi, yamina da kizartma.”, “Yemekleri sineklerle birlikte
yiyorduk.”, ‘“Yemekler ve mezeler birkag giinliiktii.”, “Yemekler ¢abuk bitiyor ve biife

’

venilenmiyordu.”, “Cocugum yemeklerden ikinci bir tabak istediginde gorevlinin verdigi

cevap biraz geridekileri de diistiniin oldu.”

Yukarida siralanan iki konu (odalar ve yiyecek-igecek), tatil yapmay1 diisiinen potansiyel

miisterilerin onemle lizerinde durduklar1 konulardir. Ciinkii otel odalari, tatilin uzunca bir

778



Aydogdu Atasoy IJRTR 2020, 7 (4), 764-786

stiresinin geg¢irildigi, ikamet edilen evin yerine konulan, temiz ve konforlu olmasi arzu edilen
yerler; yiyecek-igecekle ilgili bolim ise yasamin devami i¢in gerekli olan beslenme
ihtiyacinin temiz bir ortamda ve saglifa uygun besinlerle karsilanmasi1 gereken bolimdiir. Bu
nedenle otel isletmeleri icin direk gelir kaynagi olan iki boliimle ilgili islerin daha 6zenli bir

sekilde yiiriitiilmesi gerekmektedir.

Tablo 2’de yer alan diger sikayet temalarinin neler olduguna dair 6rnekler vermek de yerinde

olacaktir:

Tur firmalar1 ile ilgili sikadyetlerin basinda iicret farkliliklar1 ve rezervasyon sorunu

gelmektedir.

Havuz sikayetlerinin basinda ise “Havuz ¢ok pisti, pas i¢indeydi.”, “Havuzda deniz suyu

’

vardi, asirt derecede kokuyordu, pompalama sistemi yoktu.”, “Havuza su Haziran aymnda
doldurulmustu ve biz gittigimizde hala ayni su vardi. (Sikdyet Eyliil ayinda bildirilmiy.),
“Havuz ¢ok kirliydi, sa¢ ve kil doluydu.”, “Havuz rezaletti, havuzda kum, kaka ve kil vardi,

devir daim sistemi yoktu, giinliik kiyafet ve ayakkabilari ile havuza girenler bile gordiim.’

gelmektedir.

Ucretlerle ilgili sikayetler genel olarak odalarin daha dnce kendilerine sdylenilenden veya
internette gordiiklerinden farkli fiyath olmasi, kredi kartindan yapilan fazla ve miikerrer
cekimler, cekilen fazla paralarin s6z verilmesine ragmen iade edilmemesi, yiiksek oda

fiyatlar1, ticretsiz denilip ticret alinan hizmetler (otopark gibi) dir.

Yonetim/isletme anlayis1 baghigindaki sikayetlere 6rnek vermek gerekirse; “Otel yeni agilmis
olmasina ragmen kotii hizmet anlayisi ve saygisiz muamele gosteren isletmecileriyle bizi
hayal kirtkligina ugratti. Daha once boyle kotii muamele ve isletmecilerle karsilasmamistik.”,
“Havuzda tarafimiza zorla bone satilmast iizerine ¢ikan tartisma sonucu isletme miidiirii bize
hakaret edip, oteli terk etmemizi soyledi ve para iadesi de yapmadi. Daha da ilerisi isletme
miidiirii arkadasima saldirarak darp etmeye calisti ve agir hakaretlerde bulundu. Gece Erdek
karakolunda bitti.”, “5 gece rezervasyon yaptirip otelden memnun kalmadigimiz icin erken
ayrilmak istedik ve hakkimiz olan iadeyi istedik. Bunun iizerine otelin sahibi gereksiz bir
tavirla bize bagirdi ve paramizi iade etmedi.”, “Isletme anlayisi yoktu.”, “Hizmet sifir,
miisteri memnuniyeti sifird1.”, “Isletmeci olan kadin asik suratli, buraya neden geldiniz der
gibi bir ifadesi var, ¢ok rahatsiz edici, personeline siirekli bagirryor ve hakaret ediyor.”
“Isletmeci siirekli ortalikta ama devamli personele hakaret ediyor, bagirip cagiriyor.

’

Miisterinin suratina bakmziyor, hi¢ konusmuyor, sorulariniza cevap bile vermiyor.’
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Personel ile ilgili sikayetlerin ortak noktasi ise personelin saygisiz olmasi iizerinedir. Bir

sikayette “Personel i¢ip icip birbirine girdi.” ifadesine rastlanmistir.

Diger baslig1 altinda yer alan sikdyet temalarindan birisi olan plajla ilgili sikayetlere 6rnek
olarak ise “Otel muhafazakar bir oteldi ancak plajda kadin-erkek ayirimi yoktu, herkes
oradaydi, ', “Denizi ¢ok kotii, yosunlu, yenge¢ ve denizanalari vardi. ”, “Denizi girilebilecek
gibi degildi, 15 sezlong vardi, hepsi bostu ama kimse yoktu. Ciinkii sezlonglarin tizerine

havilular serilmisti. Plajda yer bulamadik.” verilebilir. “Otel giivenli degildi, herkes cirit

1 ’

atiyordu.”, “Giivenlik yoktu.”, “Otel aksamlar: herkesin gelebildigi bir ¢ay bahgesi gibi
oluyordu.” gibi ifadeler otellerin giivenligine yonelik sikayetlere 6rnek olarak gdosterilebilir.
Rezervasyonla ilgili sorunlarin basinda ise yanlis rezervasyon alma gelmektedir. Giin, kisi ve

geceleme sayilarinda hatalar yapildig: belirtilmektedir.

Sikayetlerin tespiti i¢in segilen www.sikayetvar.com sitesinde daha 6nce de deginildigi lizere
sikayette ad1 gecen kurum/kurulusun sikayete cevap verme hakki da bulunmaktadir. Ancak
yukarida siralanan sikayetlerden hi¢ birine ilgili otel igletmesi tarafindan herhangi bir cevap

verilmemistir.
6. Sonuc ve Tartisma

Anlam olarak bakildiginda olumsuz bir ifade olan sikayetler, isletmeler tarafindan iyi bir
sekilde yonetilirse firsatlara doniisebilir. Bu gercekten hareketle, yogunlagsan rekabet ve
gelisen teknolojik gelismeler otel igletmelerini de miisteri sikayetlerini dikkate alip, dogru bir
sekilde yonetmeye zorlamistir. Miisteri iliskileri yonetiminin 6nemli unsurlar1 arasina giren
sikayet yonetimi siireci, etkin olarak yonetildiginde otel isletmelerine sunduklar1 hizmetlerin
kalitesine iliskin noksanliklarin giderilmesi, miisteri memnuniyetini engelleyen unsurlarin
tespit edilerek ortadan kaldirilmasi ve miisteri baghliginin olusturulmasi gibi konularda

yardime1 olmas1 anlaminda biiyiik 6nem arz etmektedir.

Turistlerin seyahatleri siiresince faydalandiklar1 hizmetlerin tiimii turistik iiriin olarak
adlandirilmaktadir. Yiyecek-icecek, ulastirma, transfer gibi alt bilesenleri olan bu {iriiniin
belki de en Onemli zincirini otel isletmeleri olusturmaktadir. Bunun temel nedeninin,
turistlerin seyahatlerinin en uzun kismini otel igerisinde gecirmeleri oldugu ileri siiriilebilir.
Turistik triinlerin en biiyiik 6zellikleri iiretim ve tliketimin ayn1 yerde ve es zamanl olarak
gerceklesmesidir. Bu noktadan hareketle memnuniyeti saglamanin en 6nemli unsurlarindan
birisi miisteri sikdyetlerinin dikkate alinmasidir. Diger bir ifade ile bir otelin basaris1 miisteri

sikayetlerini ne derece dogru tanimlayabildikleri ve ¢ozlimleyebildikleri ile ilintilidir.
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Miisteriden gelen sikdyetlere ¢abuk ve olumlu cevaplar vermek miisteri memnuniyeti
yaratacak ve miisterilerin isletme hakkinda olumsuz reklam yapmasmi Onleyecektir. Bu
nedenle, otel isletmelerinin miisterileri ile etkin bir miisteri iligkileri yonetimi kurmasinin

Oonemini kavrayabilmeleri i¢in bu tiir ¢aligmalari yapilmasinin biiyiik 6nemi vardir.

Bu caligmada sikayetvar.com sitesine sikayetini iletenlerin % 55’inin kadmn ve % 45’inin
erkek oldugu goriilmektedir. Bu yiizdelere gore kadnlarin sikdyet etme orani yiiksek olsa da
cinsiyetin sikayet bildirmede etkin bir belirleyici oldugu iddia edilemez. Yapilan igerik
analizine gore miisterilerin sikayet ettikleri baslica ii¢ konu; genel sorunlar, odalar ve yiyecek-
icecekle ilgili konulardir. Genel sorunlar kelimesinden kasit miisterilerin otelden bir biitiin
olarak memnun olmadiklarmi belirttikleri sikayetlerdir. Aslinda bu tiir caligmalarda sikayetler
genel olarak belli bir departman veya unsur lizerinden bildirilir. Eger miisterilerin ¢ogu otelin
biitlinii ile ilgili bir sikdyette bulunuyorsa bu hususun otel yonetimi tarafindan ¢ok ciddiye
alinip, sikayetlerden aninda haberdar olup ¢ozebilmek i¢in ivedilikle etkin bir miisteri sikayet
yonetim sistemi kurmasi bu sistemi yiiriitmesi gerekmektedir. Ozellikle turizm isletmeleri gibi
agirlikli olarak emek-yogun calisan isletmelerde hizmet hatalarinin olmamasit miimkiin
degildir ancak bu oranin minimum diizeyde tutulmasi hedeflenmelidir. Bunu saglamasi
gereken Oncelikle isletme yoneticileridir. Ancak ¢alismada isletme yOneticileri ile miisteriler
arasinda fiziki (darp) ve ruhsal (hakaret, kiifiir) siddetle baslaylp emniyet amirliginde

sonuglanan olaylarin varligi higbir mecrada kabul edilemez.

Verilerin alindig1 sikayet sitesinde bir sikdyetin ¢oziime kavusturulmasi 4 asamadan
olugmaktadir. Bunlar; 1- Sikdyet Yayinda 2- Sikayet Goriildii 3- Sikdyet Cevaplandi 4-
Sikayet Cozlldi asamalaridir. Buradan hareketle Erdek’te faaliyet gosteren otel isletmelerinin
cogunun 2. Asamaya bile gecemedigi goriilmektedir. Isletmesi ile ilgili sikayeti gdren otel

yOneticilerinin ise miisteriye sistem iizerinden geri doniis yapmadiklar1 goriilmiistiir.

Sonug olarak bu ¢alisma, miisterilerin elde tutulmasinda aragsal bir yontem olarak e-sikayet
yonetiminin etkin olarak kullanilip kullanilamayacagimi tespit etmek tizere Erdek turizm
destinasyonunda yer alan otel isletmelerine yonelik olarak yapilmistir. Ancak Tiirkiye’nin
onemli turizm destinasyonlarindan biri olarak kabul edilen Erdek’teki otel isletmelerinde
miisteri sikayet yonetiminin etkin kullanilmadigi ve hatta ne oldugunun bile bilinmedigi
acikca goriilmektedir. Erdek’te faaliyet gosteren otel isletmeleri yoneticilerinin, miisterilerinin
beklentilerini karsilamalari, tatminini saglamalari, sadakatini arttwrmalari, miisteri kaybi1
yasamamalari, kaybedilen miisteriyi yeniden kazanmalari, rakiplerine kars1 rekabet iistiinligii

saglamalar1 gibi konularda bagarili olabilmeleri i¢in tesisleri ile ilgili e-sikayetleri dikkate

781



Aydogdu Atasoy IJRTR 2020, 7 (4), 764-786

almalar1 gerekmektedir. Bunun i¢in de etkin bir miisteri sikdyet yonetimi sistemini ivedilikle
kurmalar1 ve yiirlitmeleri esastir. Bu tiir calismalarin diger turizm destinasyonlari lizerine de
yapilmast ve sonuglarin kiyaslanmasi bu konudaki eksikliklerin tespit edilerek diizeltilmesi

acisindan biiylik 6nem arz etmektedir.
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