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ÖZET 

İnternet kullanımının yaygınlaşması ile turizm sektörü önemli bir dehişim ve dönüşüm 

ifine girmiştir denilebilir. İnternet kullanımının yaygın olmadıhı dönemlerde müşterilerin 

memnuniyetleri veya memnuniyetsizlikleri durumun yaşandıhı alanla sınırlı kalırken günü-

müzde müşterilerin memnuniyetleri veya memnuniyetsizlikleri ilgili olan her insanın payla-

şımına ve ulaşımına afık hale gelmiştir. İnsanlar günümüzde bir konaklama işletmesini veya 

yiyecek ifecek işletmesini öncelikle internet ortamında yapılmış olan yorumlara göre de-

herlendirmekte ve sonrasında tercih etmekte veya etmemektelerdir. İnternette popüler 

olan yorum siteleri turizm işletmeleri tarafından ciddiye alınan ve deherlendirmelerine 

önem verilen otoriteler haline dönüşmüşlerdir. Söz konusu yorum site veya uygulamaları 

iferisinde Tripadvisor‟ın yeri gün geftikfe artmaktadır. Bu falışmada Sivas‟ta faaliyet gös-

teren konaklama işletmelerinin Tripadvisor‟da almış oldukları yorumlar incelenmiştir. Araş-

tırma kapsamında yorumlar NVIVO paket programı ile analiz edilmiştir. Söz konusu yorum-

lar ilgili işletmeler tarafından takip edilmektedir. Ancak bu falışmanın asıl amacı Sivas ili 

konaklama işletmelerinin genel eksikliklerinin sınıflandırılması ve ön plana fıkan şikâyetle-

rin tespit edilmesidir. Böylelikle bir işletmede sorun teşkil etmese dahi başka işletmelerde 

sorun olabilecek unsurları belirleyerek işletmelere kendilerini deherlendirmeleri ifin kri-

terler sunmak araştırma afısından önemlidir.  

Anahtar kelimeler: Sivas, Müşteri Yorumları, Otel İşletmeleri, Tripadvisor.  
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A QUALITATIVE ANALYSIS OF TRIPADVISOR REVIEWS OF HOTEL  

BUSINESSES OPERATING IN SIVAS 

 

ABSTRACT 

With the widespread use of the Internet, it can be said that the tourism sector has 

entered a significant change and transformation. While customer satisfaction or dissatis-

faction during the periods when internet use is not widespread is limited to the area where 

the situation is experienced, the satisfaction or dissatisfaction of customers has become 

open to the sharing of every person concerned. Today, people evaluate a hospitality, or a 

food and beverage business primarily based on the comments made on the internet and 

then prefer or do not prefer it.commenting sites that are popular on the Internet have be-

come authorities that are taken seriously by tourism businesses and whose evaluation is of 

importance.tripAdvisor is increasing day by day in the web site or applications. In this 

study, reviews of accommodation establishments operating in Sivas have been examined 

on TripAdvisor. Within the scope of the research, comments were analyzed with NVIVO 

package program. These comments are followed by the related enterprises. The main pur-

pose of this study is to classify the general deficiencies of accommodation establishments 

in Sivas and to determine the complaints that come to the fore. Thus, it is important for the 

research to identify the elements that may be problematic in other enterprises, even if they 

do not constitute a problem in a company, and to provide criteria for enterprises to eva-

luate themselves.  

Keywords: Sivas, Customer Comments, Hotel Establishments, TripAdvisor.  

 

GİRİŞ 

Günümüzde insanlar seyahat planlamalarını yaparlarken öncelikle gitmek istedikleri 

destinasyonlara ilişkin online temelli bilgilere göz atmaktalardır. Online sistem iferisinde 

destinasyonlar ile ilgili yer alan bilgiler feşitli kategorilerde sınıflandırılabilir. Söz konusu 

kategoriler, destinasyonun dohal ve kültürel fekicilihi, ulaşım ve erişilebilirlihi, konaklama 

karakteristihi ve olanakları, yiyecek ifecek olanakları ve profili, ehlence imkanları, yerel 

halkın kültürü ve turiste bakış afısı, alışveriş imkanları, merkezi ve yerel yönetimlerin desti-

nasyonda sunmuş oldukları hizmetler şeklinde sıralanabilir (Emir, 2007: 1-2; Jian-Wu, vd. 

2020: 4).  

Yukarıda belirtilen bütün unsurlara günümüzde turistler internet ortamında erişebil-

mektelerdir. Söz konusu unsurlara ilişkin bilgilerin bazıları ilgili işletmeler veya kurumlar 

tarafından turistlere sunulmaktadır. Ancak diher taraftan turistlere bilgi vermek amaflı su-

nulan bu bilgilerin dohruluhu veya gerfeklihine ilişkin daha önce destinasyonu ziyaret et-

miş turistlerin deneyimleri destinasyonu ziyaret etmeyi planlayan turist adayları ifin fok 

daha önemli bir hal almıştır (Kim ve Letho, 2012: 451). Aslında turizm hareketleri iferinde 

yer almayı isteyen insanlar bilginin tek taraflı ve teorik sunulmasıyla yetinmemektelerdir. 
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Bunun yerine söz konusu insanlar gidecekleri destinasyona ilişkin gerfek deneyimler so-

nucunda ortaya fıkmış bilgilere daha fok deher vermektelerdir (Zhang vd. 2010: 695: Xiang 

vd. 2015: 121-122). Örnehin bir destinasyonda yer alan konaklama işletmesi müşterilerine 

sunmuş olduhu kahvaltıyı fok iyi nitelikte olarak lanse ederken, söz konusu işletmenin 

kahvaltısını deneyimleyen müşteri, nitelikli olarak lanse edilen kahvaltıyı hif behenmedihi-

ni, konaklama işletmesinin lanse ettihi gibi olmadıhını yorumlarında belirtebilmektedir.  

Görüldühü üzere günümüzde turizm hareketleri iferisinde yer almak isteyen kişiler 

destinasyonlara ilişkin destinasyonu oluşturan unsurların vermiş oldukları tek taraflı bilgi-

lerle yetinmemektelerdir. Turistler söz konusu bilgiler önüne gefen gerfek müşteri dene-

yimine dayanan yorumları daha fazla önemsemektelerdir (Phillips vd. 2017: 236).  

Bir destinasyonun imajı üzerinde böylesine önemli bir etkiye sahip olan yorum plat-

formlarının konaklama işletmelerinin imajları ve tercih edilmeleri üzerinde etkisi yadsına-

maz (O‟Connor, 2010: 754; Pratiwi, 2018: 360). Bu falışmada Sivas konaklama işletmeleri bir 

bütün halinde ele alınmıştır. Destinasyonu oluşturan önemli unsurlardan biri olan konakla-

ma işletmeleri ifin TripAdvisor önemli bir yorum platformu olarak karşımıza fıkmaktadır. Bu 

kapsamda Sivas şehir merkezinde faaliyet gösteren turizm işletme belgeli konaklama iş-

letmelerine ilişkin yapılan olumsuz yorumlar incelenmiştir. Böylelikle işletmelerin eksiklik-

lerini görmeleri ve bu eksiklikleri gidermeleri ifin önerilerde bulunmak falışmanın temelini 

oluşturmaktadır.  

 

KAVRAMSAL ÇERÇEVE 

Şikâyetler işletmeler afısından önemli bir yere sahiptir denilebilir. Çünkü müşteriler 

otel işletmesine belirli bir beklenti ile gelmektelerdir (Ariffin ve Maghzi, 2012: 193). Müşteri 

beklentilerinin daha önce söz konusu otel işletmesinde konaklayan insanların görüşleri, 

otel işletmelerinin yapmış olduhu tanıtım ve reklamlar, otel işletmelerine ilişkin acentelerin 

vermiş olduhu bilgiler, otel ifin ödenen ücret ve müşterinin oteli zihninde konumlandırdıhı 

nokta etrafında şekillendihi söylenebilir (Andres-MArtinez vd. 2014: 171).  

Yukarıda belirtilen unsurlar etrafında şekillenen beklentiler otel işletmesi tarafından 

karşılanmadıhında müşterilerde hoşnutsuzluk veya tatminsizlik oluşmaktadır. Bu durumda 

müşteri aşahıdaki alternatiflerden birini sefmekte veya aynı zamanda alternatiflerin bir 

kafını aynı anda tercih edebilmektelerdir. Söz konusu alternatifler, hoşnutsuzluhunu otel 

yönetimine veya ilgili birime iletme(şikâyet), hoşnutsuzluhu ile ilgili birlikte konakladıhı ya-

kın fevresine yakınma, hoşnutsuzluhunu diher müşteriler ile otel iferisinde paylaşma, hoş-

nutsuzluhunu otel iferisinde kimse ile paylaşmadan otelden ayrılma (genellikle oteli tekrar 

tercih etmezler), hoşnutsuzluhunu otel dışında fevresindekilerle paylaşma, hoşnutsuzlu-

hunu online ortamlarda paylaşma, katlandıhı maddi külfetin karşılıhını tam olarak alama-

dıhını düşünerek hukuki yollarla hakkını arama olarak sıralanabilir (Miguens, vd. 2008: 2-3; 

Berezina vd. 2016: 1-2).  
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Yukarıda görüldühü üzere otel işletmelerinde müşterilerin hoşnutsuzluk durumunda 

takip ettikleri feşitli davranış şekilleri bulunmaktadır. Bu falışmada ele alınan konu online 

ortamlarda hoşnutsuzluhun paylaşılması durumudur. Çünkü söz konusu paylaşımlar diher 

insanları yönlendirme konusunda diher alternatiflere göre daha etkilidir (Kwok ve Xie, 2016: 

2157). Bu nedenle söz konusu online ortamlarda paylaşılan olumsuzlukların işletmeler ta-

rafından takip edilmesi ve olumsuzlukların giderilmesi ifin olumsuz paylaşım yapan kişiler-

le iletişim kurulması işletmenin imajı afısından önemlidir.  

İşletmelerin ve genel anlamda destinasyonların imajı üzerinde önemli etkileri olan Tri-

pAdvisor yorumları olumlu ve olumsuz olabilmektelerdir (Banerjee ve Chua, 2016: 125). Bu fa-

lışmada Sivas‟ta faaliyet gösteren turizm işletme belgeli otellerle ilgili olumsuz yorumlar ele 

alınmıştır. Bunun nedeni söz konusu işletmelerin müşterilerinin hoşnut olmadıkları noktaları 

sınıflandırılmış olarak görmeleri sahlamak ve bu olumsuzlukları gidermeleri ifin bilgi üret-

mektir.tripAdvisor üzerinden yapılan olumsuz yorumlar müşterilerin hoşnut olmadıkları un-

surları kapsamaktadır (Roozen ve Raedts, 2018: 975-976). Söz konusu olumsuz yorumlar 

şikâyet kaynahı olarak kabul edilebilir. Çalışmanın bu kısmında şikâyet kavramı ve kapsamına 

yönelik teorik bilgilere yer vermek konunun daha iyi anlaşılmasını sahlayabilir.  

Şikâyet kavramı Türk Dil Kurumu (TDK) sözlühünde, “hoşnutsuzluk belirtilen söz veya 

yazı, sızlanma, sızıltı, yakınma, yakıntı‟‟ olarak ifade edilmiştir (www.tdk. gov.tr). Bu tanım-

dan hareketle şikâyet kişinin fevresinde gelişen olaylar veya durumlardan hoşnut olmama 

durumu olarak ifade edilebilir. Bireyin fevresinde gelişen olaylardan, davranışlardan, du-

rumlardan vb. , unsurlardan rahatsız olabilmesi ifin öncelikle söz konusu unsurlar ile ilgili 

beklentiye sahip olması gereklilihi savunulabilir. Bireyin beklentileri ile algısı arasında 

olumsuz fark ortaya fıkarsa şikâyet durumu ortaya fıkabilir (Proserpio ve Zervas, 2017: 

645-656). Müşteriler ifinde durum bu şekilde gelişmektedir. Müşteriler bir ürün veya hiz-

met aldıklarında beklenti iferisine girmektelerdir. Ancak işletmeler sundukları ürün veya 

hizmet ile bu beklentiyi karşılayamazlarsa şikâyet davranışı sergilemektelerdir. Bazı müş-

teriler şikâyet konusu unsurlar ile ilgili memnuniyetsizlihini somut davranışa dönüştürme-

mektelerdir (Ayeh, vd. 2013: 439). Bu durum onların ifinde bulundukları durumdan şikâyet-

fi olmadıkları anlamına gelmez. Müşteri hoşnutsuzluhunu davranışları ile göstermedihinde 

şikâyet edilecek durum ortaya fıkmamış dehildir ama işletmeler afısından bakıldıhında 

şikâyet unsuru olan durumdan haberdar olmayan işletme ifin şikâyet ortaya fıkmamış ola-

caktır. Söz konusu hoşnutsuzluhun işletmeler afısından şikâyet olarak kabul edilebilmesi 

ifin hoşnutsuzluhun müşteri tarafından işletme, üfüncü kişiler, yakınları veya ilgili kuruluş-

larla paylaşılması gerekir (Barış, 2008: 22; Jaccard ve Jacoby, 1981: 6). Buradan hareketle 

şikâyetin oluşabilmesi ifin hoşnutsuzluhun ilgili paydaşlar ile somut olarak paylaşılması 

gerekir. Bu paylaşımlar günümüzde genellikle internet ortamında gerfekleşmektedir.  

Otel işletmelerinde turizm sektörünün temel ürünü olarak kabul edilen hizmet nedeniyle 

şikâyetlerin ortaya fıkması daha kolaydır. Otel işletmelerinin fiziki şartları şikâyet konusu olsa 

da aslında otel işletmelerinde en büyük şikâyet kaynahını hizmetler oluşturmaktadır. Hizmetin 

http://www.tdk.gov.tr/
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soyut olması nedeni ile aslında müşteri görünmeyen ve tanımlanması, standartlaştırılması 

mümkün olmayanı satın almaktadır. Bu nedenle müşterilerin beklentileri fok farklı noktalarda 

ortaya fıkabilmektedir. Bazı müşteriler ifin hoşnutsuzluk oluşturmayacak olan bir nokta başka 

müşteri ifin önemli bir hoşnutsuzluk kaynahı olabilmektedir. Otel işletmesinde sunulan hizmet 

müşteriye iyi derece tatmin sahlasa da hizmetin üretimi ve tüketimi eş zamanlı gerfekleştihi 

ifin hizmet sunumu esnasında yaşanacak farklı olumsuzluklar hoşnutsuzluha neden olabil-

mektedir. Bu durumda tüketicide meydana gelen memnuniyetsizlihin ve sebeplerinin otel iş-

letmesi tarafından tespit edilmesi, anlaşılması ve müşterinin hoşnutsuz olmasına neden olan 

olumsuz durumun düzeltilmesi, müşteriye daha iyi bir tatmin seviyesi sahlamak afısından 

önemlidir (Kozak, 2007: 140; Gökdeniz ve diherleri, 2011:174: Sparks ve Browning, 2011: 1312). 

Otel işletmelerinde böyle bir sürecin işletilmesi sonucunda müşteri ilişkilerinin iyileştirilmesi 

ve müşteri sadakatinin sürdürülmesi sahlanabilir. Otel işletmelerinde hoşnutsuzluk ortaya 

fıktıktan sonraki amaf, müşterilerin hoşnutsuzluhu ortaya fıkaran olumsuzluhu deneyimle-

meden önceki bedensel ve ruhsal seviyelerine göre daha iyi bir seviyeye gelmelerini sahlamak 

olmalıdır (Ekiz ve diherleri, 2008:44).  

Tüketici tatmin ya da tatminsizlihi üzerinde yapılan araştırmaların fohunluhu, tüketi-

cilerin kişisel deneyimleri üzerine yohunlaştırılmıştır. Perakendecilerin ve üreticilerin sade-

ce tatminsizlihin tüketicilerin gelecek tüketim deneyimlerine etkisi ile ilgilendikleri belir-

lenmiştir. Örnehin, tatmin olmamış tüketicilerin %54, 3‟ünün şikâyetlerinin tatmin edici şe-

kilde fözülmesi halinde, tekrar satın aldıkları, araştırmada ifade edilmiştir. Diher yandan, 

%20‟den azı tatminsizlikte satıcıyla diyaloha girmeden ya da şikâyeti tatmin edici şekilde 

fözülmedihi halde, tekrar satın alma niyetindedir (Kozak, 2007: 140).  

 

 

Şekil 1. Müşteri Satın Alma Sonrasında Şikâyetlerin Tatmine Dönüştürülmesi 

Kaynak: Alabay, Mehmet Nurettin (2012). Müşteri Şikâyetleri Yönetimi. Uluslararası Yönetim İk-

tisat ve İşletme Dergisi. 8(16):137-157.  

 

Şekil 1‟de müşteri satın alma sonrasında şikâyetlerin tatmine dönüştürülmesi süreci 

verilmiştir. Otel işletmelerinde müşteriler hizmet satın alma sonrasında yaptıkları deher-

lendirmeler sonucunda hoşnutsuz olabilirler. Müşterilerin satın alma sonrasında yaşadıkları 

hoşnutsuzluhun fözümü esnasında hissettikleri, yaşadıkları zihinsel ve duygusal durumları 

satın alma öncesine göre yenilenmektedir. Satın alma sonrasında tüketici davranışı bir sü-

ref dehil, müşterinin afık ya da kapalı hoşnutsuzluklarının yaşanarak sonuflandıhı bir ey-

lem olarak kabul edilebilir. Mal ya da hizmete ilişkin işletmenin müşteriye ilettihi tutundur-
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ma mesajları ile tüketiciye sunulan yohun bilgilendirmelerin gerfek önemi satın alma son-

rasında tüketicinin herhangi bir olumsuzluk ya da şikâyet nedeniyle bu geri besleme işle-

mini başlatması ile önem kazanmaktadır (Karaosmanohlu ve Hız, 2014:100). Bu durumda 

şikâyetler otel işletmelerinin hizmet kalitelerini artırmaları ifin önemli bir fırsat olarak gö-

rülebilir. Şikâyetler otel iletmeleri ifin aşahıda belirtilen fırsatları sunabilir. Söz konusu fır-

satlar şikâyetler, geri dönüşleri iferdihi ifin reklam ve satış artırıcı pazarlama dehişkeni 

fonksiyonunu gerfekleştirebilmektedir. Ayrıca şikâyetler, otel işletmelerinin hizmet kalite-

lerinde yaşanan eksiklikleri görmelerini böylelikle maliyetsiz geri bildirim sahlamaktadır. 

Diher taraftan şikâyet, genellikle müşterinin otel işletmesinin hizmetlerinden genel anlam-

da tatmin olduhu ancak eksikliklerin giderilmesini istediklerinde ortaya fıkar. Bu durumda 

şikâyet, müşterinin söz konusu şikâyeti oluşturan eksiklik giderildihinde işletmeye karşı 

sadakati artırmaktadır. Son olarak şikâyet işletmenin, pazarın istek ve ihtiyaflarını anlama-

ları ifin önemli bir geri bildirimdir (Sarıdaldı ve Sevim, 2009:112).  

Otel işletmeleri müşterilerinden gelen şikâyetleri özür, düzeltme, afıklama, özen 

gösterme ve hizmet hızı eylemlerini gerfekleştirerek fözüme kavuşturabilirler. Otel işlet-

meleri söz konusu eylemleri gerfekleştirerek şikâyet eden konuhun tatmin edilmesini ve 

yeniden satın alma niyetine ulaştırılmasını sahlayabilirler. Böylelikle müşteri şikâyetlerinin 

fözümü, müşteri memnuniyetinin sahlanması ve müşteri bahlılıhı afısından dikkate alın-

ması işletme imajının korunmasına da katkı sahlayacaktır (Eylem ve Yay, 2017:228-229).  

Müşteri satın alma deherlendirmesi sonrasında tatmin veya tatminsizlik durumu 

meydana gelir. Tatminsizlik sonrasında şikâyet kanalları aracılıhıyla işletmelere şikâyetleri-

ni bildirirler (Cadotte ve Turgeon, 1988: 45). Sonrasında işletme tarafından dohru şikâyet 

yönetimiyle tatminsizlik süreci son bulmuş olur. Ancak her zaman söz konusu süref tatmin 

ile sonuflanmaz. Her otel müşterisi şikâyetini otel yönetimine iletmeyebilir. Söz konusu 

müşteriler şikâyetlerini otel yönetimine iletmeden tatmin olmamış bir şekilde otelden ayrı-

labilirler (Radojevic vd. 2018: 326-327). Ancak müşteriler şikâyetlerini ilgili otel işletmesine 

iletmeseler de söz konusu tatminsizlik ve şikâyet kaynaklarını diher insanlarla paylaşabilir-

ler (Wang vd. 2016: 1310). Otel müşterilerin şikâyet kaynaklarını paylaştıkları en önemli ve 

herkesin erişimine afık platformların başında TripAdvisor gelmektedir. Bir işletme ile ilgili 

şikâyetlerin araştırılması turizm sektöründe faaliyet gösteren işletmeler ifin önemlidir (Ye 

vd. 2009: 180: Phillips vd. 2017: 236). Otel işletmesinden hizmet satın alan müşteriler tatmin 

olmadıklarını ve hoşnutsuzluklarının olduhunu farklı platformlarda belirttiklerinde bu tat-

minsizlik ve hoşnutsuzluhun nedenini araştırmak otel yönetiminin görevidir (Kozak, 2007: 

141: Albayrak ve Caber, 2015: 43-44).  

 

YÖNTEM 

Çalışma kapsamında nitel araştırma deseni olan olgubilim deseni kullanılmıştır. Ol-

gubilim deseni ilgili fevrede gerfekleşen ve araştırmacıların farkında oldukları olgular ile 

ilgili derinlemesine ve ayrıntılı bilgi elde etmelerinde kullanılmaktadır (Yıldırım ve Şimşek, 
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2013:78-81). Araştırma kapsamında deherlendirilen müşterilerin otellere ilişkin yorumları 

olgu olarak kabul edilir. Çalışmada söz konusu olguya ilişkin deherlendirme ve sınıflandır-

ma yapılarak olgunun daha anlaşılır olması ve olguya ilişkin daha sistemli bilgiler elde 

edilmesine ilişkin analizler yapılmıştır. Örneklem belirleme yöntemi olarak amaflı örnekle-

me yöntemleri iferesinde yer alan benzeşik örnekleme kullanılmıştır. Benzeşik örnekleme 

yönteminin kullanılmasının amacı, sadece şikâyet eden müşterilerin araştırma kapsamında 

yer almalarının sahlanmasıdır. Elde edilen verilerin analizinde öncelikle verilerin betimsel 

analizi yapılmıştır. Şikayet iferen yorumların hangi sonufları ortaya koyduhu tespit edil-

miştir. Daha sonra iferik analizi yapılmıştır. İferik analizi yapılmasındaki amaf betimsel 

analizde fark edilmeyen kavramları ve ilişkileri ortaya fıkarmaktır ve söz konusu kavram ve 

ilişkileri kategorik olarak sınıflandırmaktır (Yıldırım ve Şimşek, 2013: 254-260).  

 

Araştırmanın Amacı ve Önemi 

Bu falışma Sivas ili merkezinde bulunan turizm işletme belgeli otelleri ile ilgili Tri-

pAdvisor.com sitesinde yer alan yorumları betimsel analiz teknikleri aracılıhıyla sınıflandır-

mayı amaflamaktadır. Ayrıca Sivas‟ta faaliyet gösteren otel işletmelerinden hizmet alan 

müşterilerin TripAdvisor üzerinden belirttikleri, tatmin olmalarının önünde engel olarak 

gördükleri nedenler ve hoşnutsuzluk sebepleri belirlenmeye falışılmıştır. Bu dohrultuda 

falışma sürecinde Sivas şehir merkezinde bulunan turizm işletme belgeli otellere ilişkin 

TripAdvisor.com‟da yapılan yorumlar incelenmiş ve şikayetler sınıflandırılmıştır. Daha sonra 

şikâyet ve memnuniyet belirtilen yorumlar ise kendi iflerinde sınıflandırılmıştır. Çalışma Si-

vas‟ta faaliyet gösteren işletmelerin müşterilerin en fok hangi konularda şikâyetfi oldukla-

rını bilmeleri veya hangi konularda memnun olduklarını bilmeleri afısından önemlidir. Diher 

taraftan Sivas‟ta otel yatırımı yapacak yatırımcılar ifinde eksiklikleri görmeleri ve fırsatları 

deherlendirebilmeleri afısından yol gösterici niteliktedir.  

 

Araştırmanın Evreni ve Örneklemi 

Araştırmanın evrenini Sivas şehir merkezindeki turizm işletme belgeli otellerde ko-

naklamış turistlerin TripAdvisor.com sitesinde yapmış oldukları yorumlar oluşturmaktadır. 

Evren iferisinde falışmanın amacına uygun olarak söz konusu turistlerin yapmış oldukları 

olumsuz (şikâyet iferen) yorumlar araştırmanın örneklemi olarak belirlenmiştir. Araştırma-

da Tripadvisor.com‟da falışmanın yapıldıhı döneme kadar Sivas şehir merkezinde bulunan 

turizm işletme belgeli oteller ile ilgili yapılmış yorumlar deherlendirilmiştir. Bu falışmada 

kullanılan veriler Sivas‟ta faaliyet gösteren turizm işletme belgesine sahip oteller ile ilgili 

Tripadvisor.com‟da yapılan müşteri yorumlarından elde edilmiştir.  

 

Verilerin Analiz Yöntemi 

Bu falışmada nitel araştırma yöntemi kullanılmıştır. Araştırmada, Betimsel ve iferik 

analizi yöntemleri kullanılmıştır. Elde edilen ortak ve benzer görüşler dikkate alınarak veri-
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lerden fıkarılan kavramlara göre kodlamalar yapılmış, benzer kodlar ana ve alt temalar 

ferfevesinde bir araya getirilmiştir. Araştırmanın kapsamında yer alan otellere ilişkin yo-

rumlar analiz edildikten sonra yorumlarda yer alan şikâyet konularına göre temel ve alt ka-

tegoriler belirlenmiştir.  

 

BULGULAR 

Araştırma kapsamında Sivas‟ta faaliyet gösteren ve turizm işletme belgesine sahip 13 

otele ilişkin olumsuz TripAdvisor yorumları analiz edilmiştir. Söz konusu otel işletmelerine 

ilişkin falışmanın yapıldıhı döneme kadar paylaşılmış 811 yorum tespit edilmiştir. Toplam 

yorumlar iferesinde olumsuzluk (şikâyet iferen) yorumların sayısı ise 113‟tür.  

 

Tablo 1: Sivas’ta Faaliyet Gösteren Turizm İşletme Belgeli Otel İşletmelerine İlişkin TripAdvisor 

Yorum Sayıları 

Otel Adı Yorum Sayısı 

Büyük Otel 83 

Eretna Otel  51 

The Green Park Hotel (Hotel Garden Inn) 191 

Sivas Selçuklu Alaaddin Hotel 35 

Royal Sivas Otel 18 

Behrampaşa Otel 4 

Paşabey Otel 35 

Sultan Otel 42 

Köşk Otel 34 

Savona Otel 3 

Buruciye Otel 284 

Nevv Otel 9 

Ramada  12 

Toplam  811 

 

Tablo. 1 incelendihinde Buruciye Otel hakkında en fazla yorum yapılan otel olmuştur. 

Eski ismiyle Hotel Garden Inn yeni ismiyle The Green Park Hotel en fazla yorum yapılan 

ikinci otel olmuştur. Hakkında en fazla yorum yapılan üfüncü otel ise Büyük Otel olmuştur.  

 

Tablo 2: Sivas’ta Faaliyet Gösteren Turizm İşletme Belgeli Otel İşletmelerine İlişkin Şikâyet İçe-

rikli TripAdvisor Yorum Sayıları 

Otel Adı Yorum Sayısı 

Büyük Otel 33 

Eretna Otel  15 

The Green Park Hotel (Hotel Garden Inn) 13 

Sivas Selçuklu Alaaddin Hotel 1 
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Royal Sivas Otel 5 

Behrampaşa Otel 0 

Paşabey Otel 1 

Sultan Otel 10 

Köşk Otel 13 

Savona Otel 3 

Buruciye Otel 16 

Nevv Otel 1 

Ramada  2 

Toplam  113 

 

Tablo 2‟de görüldühü üzere Büyük Otel 36 yorum ile en fazla şikâyet iferikli yorum 

yapılan otel olmuştur. Buruciye Otel, şikâyet iferen 16 yorum ile ikinci, Eretna Otel ise 15 

şikâyet iferikli yorum alarak üfüncü sırada yer almıştır.  

 

Tablo 3: Şikâyet Kategorileri ve Alt Şikâyet Kategorileri 

Fiziki Koşullar Yiyecek İçecek Personel 

 Gürültü 

 Koku ve Havalandırma 

 Otopark Sorunu 

 Eski Eşya ve Bina 

 

 Restoranda Sigara Kullanımı 

 Servis Yavaş 

 Yemekler Lezzetsiz 

 Menü Zayıf 

 Servis Kalitesi Düşük 

 Kahvaltı Yetersiz ve Kötü 

 Gece Müdürü Olmaması 

 Personel Arasında Uyum-

suzluk 

 Personel Bilgi Yetersizlihi 

 Personelin İlgisiz Olması 

 

Odalar Ücret ve Rezervasyon Hizmetler 

 Rahatsız Yatak 

 Duş Alanı Küçük ve Gider 

Bozuk 

 Odaların Küçük Olması 

 Buklet Malzemeleri Eksik 

 Temizlik Kötü 

 Tv'nin Bozuk Olması 

 Rahatsız Yatak 

 Rezervasyon ve Ödeme es-

nasında Ücret Farkı 

 Rezervasyon Yapılmış Ama 

Oda yok 

 Ücretin Fazla Olması 

 

 Bellboy Olmaması 

 Wifi Hizmeti Aksaklıhı 

 Vale Hizmeti Olmaması 

 Karşılama yetersizlihi 

 

 

Tablo 3‟te otel işletmelerinde karşılaşılan şikayetler sınıflandırılmıştır. Söz konusu sı-

nıflandırmada fiziki koşullar, yiyecek ifecek, personel, odalar, ücret ve rezervasyon ve hiz-

metler, 6 adet şikâyet kategorisi belirlenmiştir. Belirlenen 6 şikâyet kategorisinin altında ise 

alt şikâyet kategorileri belirlenmiştir.  
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Tablo 4: Sivas’ta Faaliyet Gösteren Turizm İşletme Belgeli Otel İşletmelerine İlişkin Şikâyetlerin 

Temel Kategoriler ve Alt Kategorilerinin Sınıflandırılması 

Temel ve Alt Kategoriler n Frekans % 

Fiziki Olanaklar 

Havalandırma 113 6 5, 3 

Gürültü 113 3 2, 6 

Koku ve Havalandırma 113 13 11, 5 

Eski Eşya ve Bina 113 8 7, 07 

Yiyecek-İçecek 

Kahvaltı Yetersiz ve Kötü 113 16 14, 15 

Restoranda Sigara Kullanımı 113 2 1, 76 

Servis Kalitesi Düşük 113 1 0, 88 

Menü Zayıf 113 1 0, 88 

Yemekler Lezzetsiz 113 2 1, 76 

Servis Yavaş 113 1 0, 88 

Personel     

Bilgi Yetersizlihi 113 5 4, 42 

Personel Arasında Uyumsuzluk 113 1 0, 88 

Personel İlgisiz ve Kaba 113 10 8, 84 

Odalar    

Temizlik Kötü ve Yetersiz 113 11 9, 73 

TV Bozuk 113 7 6, 19 

Odalar Küçük 113 4 3, 53 

Duş Alanı Küçük ve Gider Bozuk 113 8 7, 07 

Buklet Malzemeleri Eksik 113 4 3, 53 

Yatak Rahatsız 113 2 1, 76 

Ücret ve Rezervasyon    

Ücretin Fazla Olması 113 8 7, 07 

Rezervasyon ve Ödeme Esnasında Ücret Farkı Oluşması 113 5 4, 42 

Rezervasyon Alınıp Gidildihinde Oda Yok Denilmesi 113 4 3, 53 

Hizmetler    

Bellboy Olmaması 113 2 1, 76 

Vale Hizmeti Verilmemesi 113 3 2, 65 

Wi-Fi Hizmetinin Yetersiz Oluşu  113 11 9, 73 

 

Araştırma sürecinde şikâyet iferen 113 adet yorum tespit edilmiştir. Söz konusu yo-

rumlarda aynı anda birden fazla konuda şikâyetler yer almaktadır. Şikâyetlerin kategorize 

edilmesi sürecinde aynı yorumda birden fazla şikâyet konusu yer aldıhı ifin örneklem (n) 

113 kabul edilmiştir. Kategorilerin ve alt kategorilerin analizi yapılırken oranlama n:113 ka-

bul edilerek yapılmıştır.  
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Tablo 5: En Önemli Şikâyet Nedenleri 

Şikâyet Nedenleri n Frekans % 

Kahvaltı Yetersiz ve Kötü 113 16 14, 15 

Koku ve Havalandırma 113 13 11, 5 

Temizlik Kötü ve Yetersiz 113 11 9, 73 

Wifi Hizmetinin Yetersiz Oluşu  113 11 9, 73 

Personel İlgisiz ve Kaba 113 10 8, 84 

Eski Eşya ve Bina 113 8 7, 07 

Duş Alanı Küçük ve Gider Bozuk 113 8 7, 07 

Ücretin Fazla Olması 113 8 7, 07 

 

Tablo 4 ve tablo 5 incelendihinde 113 yorumun iferisinde 16 yorumunda bulunan 

kahvaltının yetersiz ve kötü olduhu en fazla şikâyet nedeni olarak belirtilmiştir. Koku ve ha-

valandırmanın yetersiz olduhu 13, temizlihin kötü ve yetersiz olduhu 11, wifi hizmetinin ye-

tersiz oluşu 11, personelin ilgisiz ve kaba oluşu 10, binanın ve eşyaların eski oluşu 8, duş 

alanının küfük ve giderlerin bozuk olması 8 ve ücretin fazla olması 8 şikâyet yorumuyla ifa-

de edilmiştir.  

 

SONUÇ VE ÖNERİLER 

Bu falışmada Sivas‟ta faaliyet gösteren otel işletmelerinin TripAdvisor yorumları ana-

liz edilmiş ve yorumlanmaya falışılmıştır. Elde edilen sonuflara göre kahvaltın yetersiz ve 

kötü olması, koku ve havalandırma sorunları, temizlik şikâyetleri, internet hizmetinin yeter-

siz oluşu, personel şikâyetleri, otel işletmelerinin binasının ve eşyaların eski olması, duş 

alanlarının küfüklühü ve giderlerin bozuk olması ve otel ücretlerinin yüksek olması en fazla 

şikâyet alan yorumlar olduhu belirlenmiştir. Araştırma sonuflarına göre araştırma kapsa-

mındaki yorumlarda en fok şikâyet konusu olan şikâyet nedeni kahvaltının yetersiz ve kötü 

olmasıdır. Bu sonuf daha önce yapılan falışmalarca desteklenmektedir (Mandid vd. 2020: 

155; Breda vd. 2020: 295-296). İşletmelerde müşteri şikâyetleri alınan ürün ve hizmetler-

den memnun olunmaması sonucunda ortaya fıkmaktadır (Onorati ve Giardullo, 2020: 348). 

Memnuniyetsizlik sonucunda meydana gelen bu şikayetler müşterilerin işletme hakkında 

bir nevi eleştiri ve düzeltilmesini istedikleri problemler olarak görülmelidir (Oliver, 1999: 

34). Müşteri şikâyetlerinin deherlendirilip tatmin düzeyine ulaştırılması özellikle otel işlet-

melerinin devamlılıhı ve müşteri sadakati ifin önemlidir (Bei, ve Chiao, 2006: 162-163). Ay-

rıca daha önce yapılmış falışmalarda (Lee, 2013: 205; Caruana, 2002: 811) ücretin yüksek 

olması veya ücretin bilgi kaynaklarında verilenden farklılaşmasının şikâyet kaynahı olabile-

cehi belirtilmiştir. Bu falışma daha önce yapılmış falışmalarda elde edilen sonufları des-

teklemektedir.  
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Sivas‟ta faaliyet gösteren turizm işletme belgeli 13 otelde ortaya fıkan bu şikâyetler 

otel yöneticileri tarafından dikkate alınmalı ve fözüm önerileri geliştirilmelidir. Bu falışma 

sonrasında bazı öneriler aşahıda sunulmuştur; 

 Kahvaltı menüsünde kaliteli yiyeceklerin sefilmesi ve kahvaltı menüsü feşitlilihinin 

artırılması,  

 Duman ve koku giderici havalandırma sistemlerinin kurulması, varsa filtrelerinin be-

lirli aralıklarla dehiştirilmesi,  

 İnternet bahlantı ve hız problemlerinin giderilmesi ifin falışmalar yapılması,  

 Personelin işe alınmasının ve sefilmesinin daha özenli yapılması, ehitim ve geliştirme 

faaliyetlerinde bulunmalarının sahlanması ve performans takibi yapılması,  

 Oteldeki fiyatlar konusunda tutarlı davranılması,  

 Otel iferisinde ve dışarıdan görünüşünde iyileştirmeler yapılması, bozulmuş, kırılmış 

ve eskimiş malzemelerin tespit edilmesi ve yenileriyle dehiştirilmesi.  

 

Şikâyet yönetiminin dohru yapılması sonucunda işletmeyi tercih eden eski konukların 

tekrar o işletmeye şans vermesi ve yeni konukların aynı şikâyet kaynaklarından dolayı 

mahdur olması engellenmiş olacak ve müşteri memnuniyeti sonrasında müşteri sadakati 

de ortaya fıkacaktır.  
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