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OZET

internet kullaniminin yayginlagmasi ile turizm sektorti énemli bir degisim ve doniisiim
icine girmistir denilebilir. internet kullaniminin yaygin olmadigi donemlerde miisterilerin
memnuniyetleri veya memnuniyetsizlikleri durumun yasandigi alanla sinirl kalirken gtinti-
miizde musterilerin memnuniyetleri veya memnuniyetsizlikleri ilgili olan her insanin payla-
simina ve ulagimina aglk hale gelmistir. insanlar giinimiizde bir konaklama igletmesini veya
yiyecek icecek isletmesini oncelikle internet ortaminda yapilmis olan yorumlara gore de-
gerlendirmekte ve sonrasinda tercih etmekte veya etmemektelerdir. internette popiiler
olan yorum siteleri turizm isletmeleri tarafindan ciddiye alinan ve degerlendirmelerine
onem verilen otoriteler haline dénismuslerdir. S6z konusu yorum site veya uygulamalar
icerisinde Tripadvisor'in yeri glin gectikce artmaktadir. Bu calismada Sivas'ta faaliyet gos-
teren konaklama isletmelerinin Tripadvisor'da almig olduklari yorumlar incelenmistir. Arag—
tirma kapsaminda yorumlar NVIVO paket programi ile analiz edilmistir. 56z konusu yorum-
lar ilgili isletmeler tarafindan takip edilmektedir. Ancak bu ¢alismanin asil amaci Sivas ili
konaklama isletmelerinin genel eksikliklerinin siniflandiriimasi ve 6n plana ¢ikan sikayetle-
rin tespit edilmesidir. Boylelikle bir isletmede sorun teskil etmese dahi baska isletmelerde
sorun olabilecek unsurlari belirleyerek isletmelere kendilerini dederlendirmeleri igin kri-
terler sunmak arastirma agisindan 6nemlidir.
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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.

GIRIS

Glnamizde insanlar seyahat planlamalarini yaparlarken 6ncelikle gitmek istedikleri
destinasyonlara iliskin online temelli bilgilere géz atmaktalardir. Online sistem icerisinde
destinasyonlar ile ilgili yer alan bilgiler cesitli kategorilerde siniflandirilabilir. S6z konusu
kategoriler, destinasyonun dogal ve Kiltiirel ¢ekiciligi, ulasim ve erisilebilirligi, konaklama
karakteristigi ve olanaklari, yiyecek icecek olanaklari ve profili, eglence imkanlari, yerel
halkin Kiiltiirii ve turiste bakis acisi, aligveris imkanlari, merkezi ve yerel ydnetimlerin desti-
nasyonda sunmus olduklari hizmetler seklinde siralanabilir (Emir, 2007: 1-2; Jian-Wu, vd.
2020: 4).

Yukarida belirtilen biitiin unsurlara giinimizde turistler internet ortaminda erigebil-
mektelerdir. S6z konusu unsurlara iligkin bilgilerin bazilari ilgili isletmeler veya kurumlar
tarafindan turistlere sunulmaktadir. Ancak diger taraftan turistlere bilgi vermek amaclh su-
nulan bu bilgilerin dogrulugu veya gercekligine iliskin daha 6nce destinasyonu ziyaret et-
mis turistlerin deneyimleri destinasyonu ziyaret etmeyi planlayan turist adaylari i¢in ¢ok
daha énemli bir hal almistir (Kim ve Letho, 2012: 451). Aslinda turizm hareketleri icerinde
yer almay! isteyen insanlar bilginin tek tarafli ve teorik sunulmasiyla yetinmemektelerdir.
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Bunun yerine s6z konusu insanlar gidecekleri destinasyona iliskin gercek deneyimler so-
nucunda ortaya ¢ikmis bilgilere daha ¢ok deger vermektelerdir (Zhang vd. 2010: 695: Xiang
vd. 2015: 121-122). Ornegin bir destinasyonda yer alan konaklama isletmesi misterilerine
sunmus oldudu kahvaltiy ok iyi nitelikte olarak lanse ederken, s6z konusu isletmenin
kahvaltisini deneyimleyen miisteri, nitelikli olarak lanse edilen kahvaltiyi hi¢ begenmedigi-
ni, konaklama igletmesinin lanse ettigi gibi olmadigini yorumlarinda belirtebilmektedir.

Goruldigi tzere glinimiizde turizm hareketleri igerisinde yer almak isteyen kisiler
destinasyonlara iligkin destinasyonu olusturan unsurlarin vermis olduklari tek tarafli bilgi-
lerle yetinmemektelerdir. Turistler séz konusu bilgiler 6niine gegen gercek miisteri dene-
yimine dayanan yorumlari daha fazla 5nemsemektelerdir (Phillips vd. 2017: 236).

Bir destinasyonun imaiji iizerinde béylesine énemli bir etkiye sahip olan yorum plat-
formlarinin konaklama igletmelerinin imajlari ve tercih edilmeleri tizerinde etkisi yadsina-
maz (0’Connor, 2010: 754; Pratiwi, 2018: 360). Bu ¢alismada Sivas konaklama isletmeleri bir
bitiin halinde ele alinmigtir. Destinasyonu olusturan 6nemli unsurlardan biri olan konakla-
ma isletmeleri icin TripAdvisor 6nemli bir yorum platformu olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bu
kapsamda Sivas sehir merkezinde faaliyet gosteren turizm isletme belgeli konaklama is-
letmelerine iligkin yapilan olumsuz yorumlar incelenmistir. Boylelikle isletmelerin eksiklik-
lerini gérmeleri ve bu eksiklikleri gidermeleri i¢in 6nerilerde bulunmak ¢alismanin temelini
olusturmaktadir.

KAVRAMSAL CERCEVE

Sikéyetler isletmeler agisindan 6nemli bir yere sahiptir denilebilir. Glinkii msteriler
otel isletmesine belirli bir beklenti ile gelmektelerdir (Ariffin ve Maghzi, 2012: 193). Msteri
beklentilerinin daha once s6z konusu otel isletmesinde konaklayan insanlarin gorusleri,
otel isletmelerinin yapmis oldugu tanitim ve reklamlar, otel isletmelerine iligkin acentelerin
vermis oldudu bilgiler, otel igin 6denen ticret ve miisterinin oteli zihninde konumlandirdigi
nokta etrafinda sekillendigi sdylenebilir (Andres-MArtinez vd. 2014: 171).

Yukarida belirtilen unsurlar etrafinda sekillenen beklentiler otel isletmesi tarafindan
karsilanmadiginda msterilerde hognutsuzluk veya tatminsizlik olusmaktadir. Bu durumda
musteri agsadidaki alternatiflerden birini segmekte veya ayni zamanda alternatiflerin bir
kagini ayni anda tercih edebilmektelerdir. S6z konusu alternatifler, hognutsuzlugunu otel
yoénetimine veya ilgili birime iletme(sikayet), hosnutsuzlugu ile ilgili birlikte konakladigi ya-
kin gevresine yakinma, hognutsuzlugunu diger misteriler ile otel icerisinde paylagsma, hos-
nutsuzlugunu otel icerisinde kimse ile paylasmadan otelden ayrilma (genellikle oteli tekrar
tercih etmezler), hosnutsuzlugunu otel disinda gevresindekilerle paylasma, hosnutsuzlu-
gunu online ortamlarda paylasma, katlandigi maddi kulfetin karsiligini tam olarak alama-
digini diistinerek hukuki yollarla hakkini arama olarak siralanabilir (Miguens, vd. 2008: 2-3;
Berezina vd. 2016: 1-2).
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Yukarida gorildugu tizere otel isletmelerinde misgterilerin hoghutsuzluk durumunda
takip ettikleri cesitli davranis sekilleri bulunmaktadir. Bu ¢alismada ele alinan konu online
ortamlarda hognutsuzlugun paylasiimasi durumudur. Ctnki s6z konusu paylagimlar diger
insanlari yénlendirme konusunda dier alternatiflere gore daha etkilidir (Kwok ve Xie, 2016:
2157). Bu nedenle s6z konusu online ortamlarda paylasilan olumsuzluklarin igletmeler ta-
rafindan takip edilmesi ve olumsuzluklarin giderilmesi igin olumsuz paylasim yapan kisiler—
le iletisim kurulmasl isletmenin imajl agisindan 6nemlidir.

i§letmelerin ve genel anlamda destinasyonlarin imaji tizerinde 6nemli etkileri olan Tri-
pAdvisor yorumlari olumlu ve olumsuz olabilmektelerdir (Banerjee ve Chua, 2016: 125). Bu ¢a-
lismada Sivas'ta faaliyet gosteren turizm isletme belgeli otellerle ilgili olumsuz yorumlar ele
alinmigtir. Bunun nedeni sz konusu igletmelerin miisterilerinin hognut olmadiklari noktalari
siniflandinlmis olarak gormeleri saglamak ve bu olumsuzluklari gidermeleri icin bilgi tret-
mektir.tripAdvisor Uzerinden yapilan olumsuz yorumlar misterilerin hognut olmadiklari un-
surlari kapsamaktadir (Roozen ve Raedts, 2018: 975-976). S6z konusu olumsuz yorumlar
sikayet kaynagi olarak kabul edilebilir. Calismanin bu kisminda sikayet kavrami ve kapsamina
yonelik teorik bilgilere yer vermek konunun daha iyi anlagiimasini saglayabilir.

Sikayet kavrami Tiirk Dil Kurumu (TDK) s6zliguinde, “hosnutsuzluk belirtilen sz veya
yazi, sizlanma, sizilti, yakinma, yakinti” olarak ifade edilmistir (www.tdk. gov.tr). Bu tanim-
dan hareketle sikayet kisinin gevresinde gelisen olaylar veya durumlardan hosnut olmama
durumu olarak ifade edilebilir. Bireyin ¢evresinde gelisen olaylardan, davraniglardan, du-
rumlardan vb. , unsurlardan rahatsiz olabilmesi i¢in dncelikle s6z konusu unsurlar ile ilgili
beklentiye sahip olmasi gerekliligi savunulabilir. Bireyin beklentileri ile algisi arasinda
olumsuz fark ortaya ¢ikarsa sikayet durumu ortaya cikabilir (Proserpio ve Zervas, 2017:
645-656). Miisteriler icinde durum bu sekilde gelismektedir. Miisteriler bir iiriin veya hiz-
met aldiklarinda beklenti icerisine girmektelerdir. Ancak isletmeler sunduklari triin veya
hizmet ile bu beklentiyi karsilayamazlarsa sikayet davranigi sergilemektelerdir. Bazi mus-
teriler sikayet konusu unsurlar ile ilgili memnuniyetsizligini somut davranisa dénustirme-
mektelerdir (Ayeh, vd. 2013: 439). Bu durum onlarin iginde bulunduklari durumdan sikayet-
¢i olmadiklari anlamina gelmez. Miisteri hognutsuzliugunu davraniglari ile gdstermediginde
sikayet edilecek durum ortaya ¢ikmamis degildir ama igletmeler acgisindan bakildiginda
sikayet unsuru olan durumdan haberdar olmayan isletme icin sikayet ortaya ¢cikmamis ola—
caktir. S6z konusu hognutsuzlugun igletmeler agisindan gikayet olarak kabul edilebilmesi
icin hognutsuzlugun musteri tarafindan isletme, Ggtinct kisiler, yakinlari veya ilgili kurulug-
larla paylasilmasi gerekir (Barig, 2008: 22; Jaccard ve Jacoby, 1981: 6). Buradan hareketle
sikayetin olusabilmesi icin hognutsuzlugun ilgili paydaslar ile somut olarak paylasiimasi
gerekir. Bu paylasimlar giintimtizde genellikle internet ortaminda gerceklesmektedir.

Otel isletmelerinde turizm sektértintin temel tirtint olarak kabul edilen hizmet nedeniyle
sikayetlerin ortaya ¢ikmasi daha kolaydir. Otel isletmelerinin fiziki sartlari sikayet konusu olsa
da aslinda otel isletmelerinde en bliyik sikayet kaynagini hizmetler olusturmaktadir. Hizmetin
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soyut olmasi nedeni ile aslinda miisteri gdriinmeyen ve tanimlanmasi, standartlastiriimasi
muimk(in olmayani satin almaktadir. Bu nedenle misterilerin beklentileri cok farkli noktalarda
ortaya ¢ikabilmektedir. Bazi miisteriler icin hognutsuzluk olusturmayacak olan bir nokta bagka
masteri icin dnemli bir hognutsuzluk kaynadi olabilmektedir. Otel isletmesinde sunulan hizmet
miisteriye iyi derece tatmin saglasa da hizmetin (iretimi ve tiiketimi es zamanlh gergeklestigi
icin hizmet sunumu esnasinda yasanacak farkli olumsuzluklar hosnutsuzluga neden olabil-
mektedir. Bu durumda tiiketicide meydana gelen memnuniyetsizligin ve sebeplerinin otel ig-
letmesi tarafindan tespit edilmesi, anlagiimasi ve musterinin hognutsuz olmasina neden olan
olumsuz durumun diizeltiimesi, miisteriye daha iyi bir tatmin seviyesi saglamak acisindan
onemlidir (Kozak, 2007: 140; Gokdeniz ve diderleri, 2011:174: Sparks ve Browning, 2011: 1312).
Otel isletmelerinde bdyle bir stirecin igletiimesi sonucunda miisteri iligkilerinin iyilestirilmesi
ve misteri sadakatinin siirdiiriilmesi saglanabilir. Otel igletmelerinde hosnutsuzluk ortaya
¢iktiktan sonraki amac, musterilerin hognutsuzlugu ortaya ¢ikaran olumsuzlugu deneyimle—
meden énceki bedensel ve ruhsal seviyelerine gére daha iyi bir seviyeye gelmelerini saglamak
olmalidir (Ekiz ve digerleri, 2008:44).

Tiiketici tatmin ya da tatminsizligi izerinde yapilan arastirmalarin cogunlugu, tiiketi-
cilerin kigisel deneyimleri Gizerine yogunlastinimistir. Perakendecilerin ve ireticilerin sade-
ce tatminsizligin tiketicilerin gelecek tliketim deneyimlerine etkisi ile ilgilendikleri belir-
lenmistir. Ornegin, tatmin olmams tiiketicilerin %54, 3'iintin sikayetlerinin tatmin edici se-
kilde ¢oziilmesi halinde, tekrar satin aldiklari, arastirmada ifade edilmistir. Diger yandan,
%20'den azi tatminsizlikte saticiyla diyaloga girmeden ya da sikayeti tatmin edici sekilde
¢oziilmedigi halde, tekrar satin alma niyetindedir (Kozak, 2007: 140).

Miisteri Satin Alma
Sonrasi Degerlendirme

‘ Dogru Sikayet Yontemi

‘ Sikayet Kanallan

Sekil 1. Miisteri Satin Alma Sonrasinda Sikayetlerin Tatmine Dénigttirtilmesi
Kaynak: Alabay, Mehmet Nurettin (2012). Miisteri Sikayetleri Yonetimi. Uluslararasi Yénetim Ik~
tisat ve I;sletme Dergisi. 8(16):137-157.

Sekil 1'de miisteri satin alma sonrasinda sikayetlerin tatmine doniistirilmesi siireci
verilmigtir. Otel isletmelerinde musteriler hizmet satin alma sonrasinda yaptiklari deger-
lendirmeler sonucunda hognutsuz olabilirler. Misterilerin satin alma sonrasinda yasadiklari
hosnutsuzlugun ¢éziimu esnasinda hissettikleri, yasadiklari zihinsel ve duygusal durumlari
satin alma 6ncesine gore yenilenmektedir. Satin alma sonrasinda tiiketici davranigi bir sti-
re¢ degil, misterinin agik ya da kapal hognutsuzluklarinin yaganarak sonuclandigi bir ey-
lem olarak kabul edilebilir. Mal ya da hizmete iligkin isletmenin misteriye ilettigi tutundur-

Sivas Interdisipliner Turizm Arastirmalari Dergisi ¢ 67



ma mesajlari ile tiiketiciye sunulan yogun bilgilendirmelerin ger¢ek 6nemi satin alma son-
rasinda tliketicinin herhangi bir olumsuzluk ya da sikayet nedeniyle bu geri besleme isle-
mini baslatmasi ile 6nem kazanmaktadir (Karaosmanoglu ve Hiz, 2014:100). Bu durumda
sikayetler otel isletmelerinin hizmet kalitelerini artirmalari i¢in énemli bir firsat olarak g6—
rilebilir. Sikayetler otel iletmeleri i¢in asadida belirtilen firsatlar sunabilir. 6z konusu fir-
satlar sikayetler, geri donusleri icerdigi icin reklam ve satig artirici pazarlama degiskeni
fonksiyonunu gerceklestirebilmektedir. Ayrica sikayetler, otel isletmelerinin hizmet kalite—
lerinde yasanan eksiklikleri gérmelerini béylelikle maliyetsiz geri bildirim saglamaktadir.
Diger taraftan sikayet, genellikle misterinin otel isletmesinin hizmetlerinden genel anlam-
da tatmin oldugu ancak eksikliklerin giderilmesini istediklerinde ortaya ¢ikar. Bu durumda
sikayet, misterinin s6z konusu sikayeti olusturan eksiklik giderildiginde isletmeye karsi
sadakati artirmaktadir. Son olarak sikayet isletmenin, pazarin istek ve ihtiyaclarini anlama-
lar1 icin 6nemli bir geri bildirimdir (Saridaldi ve Sevim, 2009:112).

Otel igletmeleri miisterilerinden gelen sikayetleri 6zir, dlizeltme, aciklama, 6zen
gosterme ve hizmet hizi eylemlerini gerceklestirerek ¢éziime kavusturabilirler. Otel iglet-
meleri s6z konusu eylemleri gerceklestirerek sikayet eden konugun tatmin edilmesini ve
yeniden satin alma niyetine ulastinimasini saglayabilirler. Boylelikle musteri sikayetlerinin
¢6zim, misteri memnuniyetinin saglanmasi ve musteri baghhgi agisindan dikkate alin-
masl isletme imajinin korunmasina da katki saglayacaktir (Eylem ve Yay, 2017:228-229).

Musteri satin alma de@erlendirmesi sonrasinda tatmin veya tatminsizlik durumu
meydana gelir. Tatminsizlik sonrasinda sikayet kanallari araciigiyla isletmelere sikayetleri-
ni bildirirler (Cadotte ve Turgeon, 1988: 45). Sonrasinda isletme tarafindan dogru sikayet
ybnetimiyle tatminsizlik stireci son bulmus olur. Ancak her zaman sz konusu stire¢ tatmin
ile sonuglanmaz. Her otel miisterisi sikayetini otel ydnetimine iletmeyebilir. S6z konusu
misteriler sikayetlerini otel yénetimine iletmeden tatmin olmamis bir sekilde otelden ayri-
labilirler (Radojevic vd. 2018: 326-327). Ancak musteriler sikayetlerini ilgili otel isletmesine
iletmeseler de s6z konusu tatminsizlik ve sikayet kaynaklarini diger insanlarla paylasabilir—
ler (Wang vd. 2016: 1310). Otel musterilerin sikayet kaynaklarini paylastiklari en énemli ve
herkesin erigimine agik platformlarin baginda TripAdvisor gelmektedir. Bir igletme ile ilgili
sikayetlerin arastirimasi turizm sektériinde faaliyet gosteren isletmeler icin 6nemlidir (Ye
vd. 2009: 180: Phillips vd. 2017: 236). Otel isletmesinden hizmet satin alan mgteriler tatmin
olmadiklarini ve hognutsuzluklarinin oldugunu farkl platformlarda belirttiklerinde bu tat-
minsizlik ve hosnutsuzlugun nedenini arastirmak otel yonetiminin gdrevidir (Kozak, 2007
141: Albayrak ve Caber, 2015: 43-44).

YONTEM

Calisma kapsaminda nitel arastirma deseni olan olgubilim deseni kullamlmistir. Ol-
gubilim deseni ilgili cevrede gerceklesen ve arastirmacilarin farkinda olduklari olgular ile
ilgili derinlemesine ve ayrintili bilgi elde etmelerinde kullanilmaktadir (Yildinm ve Simsek,
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2013:78-81). Arastirma kapsaminda degerlendirilen miisterilerin otellere iliskin yorumlari
olgu olarak kabul edilir. Calismada s6z konusu olguya iliskin degerlendirme ve siniflandir-
ma yapilarak olgunun daha anlasilir olmasi ve olguya iliskin daha sistemli bilgiler elde
edilmesine iligkin analizler yapilmistir. Orneklem belirleme yéntemi olarak amagl érnekle-
me yontemleri iceresinde yer alan benzesik drnekleme kullaniimigtir. Benzesik drnekleme
yonteminin kullaniimasinin amaci, sadece sikayet eden misterilerin arastirma kapsaminda
yer almalarinin saglanmasidir. Elde edilen verilerin analizinde 6ncelikle verilerin betimsel
analizi yapiimistir. Sikayet iceren yorumlarin hangi sonuglari ortaya koydugu tespit edil-
mistir. Daha sonra icerik analizi yapilmistir. icerik analizi yapiimasindaki amag betimsel
analizde fark edilmeyen kavramlari ve iligkileri ortaya ¢ikarmaktir ve séz konusu kavram ve
iliskileri kategorik olarak siniflandirmaktir (Yildirim ve Simsek, 2013: 254-260).

Arastirmanin Amaci ve Onemi

Bu calisma Sivas ili merkezinde bulunan turizm isletme belgeli otelleri ile ilgili Tri-
pAdvisor.com sitesinde yer alan yorumlari betimsel analiz teknikleri araciliiyla siniflandir-
mayl amagclamaktadir. Ayrica Sivas'ta faaliyet gosteren otel isletmelerinden hizmet alan
musterilerin TripAdvisor tzerinden belirttikleri, tatmin olmalarinin oninde engel olarak
gordtikleri nedenler ve hosnutsuzluk sebepleri belirlenmeye calisilmistir. Bu dogrultuda
calisma sirecinde Sivas sehir merkezinde bulunan turizm isletme belgeli otellere iligkin
TripAdvisor.com’da yapilan yorumlar incelenmis ve sikayetler siniflandiriimigtir. Daha sonra
sikayet ve memnuniyet belirtilen yorumlar ise kendi iclerinde siniflandinimistir. Caligma Si-
vas'ta faaliyet gOsteren isletmelerin misterilerin en cok hangi konularda sikayetci oldukla—
rini bilmeleri veya hangi konularda memnun olduklarini bilmeleri agisindan 6nemlidir. Diger
taraftan Sivas'ta otel yatinmi yapacak yatirimcilar iginde eksiklikleri gérmeleri ve firsatlari
degerlendirebilmeleri agisindan yol gésterici niteliktedir.

Aragtirmanin Evreni ve Orneklemi

Arastirmanin evrenini Sivas sehir merkezindeki turizm isletme belgeli otellerde ko-
naklamig turistlerin TripAdvisor.com sitesinde yapmis olduklari yorumlar olusturmaktadir.
Evren icerisinde ¢alismanin amacina uygun olarak sz konusu turistlerin yapmis olduklari
olumsuz (sikéyet iceren) yorumlar arastirmanin drneklemi olarak belirlenmistir. Arastirma-
da Tripadvisor.com’da ¢alismanin yapildi§i doneme kadar Sivas sehir merkezinde bulunan
turizm isletme belgeli oteller ile ilgili yapilmig yorumlar degerlendirilmistir. Bu ¢alismada
kullanilan veriler Sivas'ta faaliyet gosteren turizm isletme belgesine sahip oteller ile ilgili
Tripadvisor.com’da yapilan miisteri yorumlarindan elde edilmistir.

Verilerin Analiz Yontemi

Bu calismada nitel arastirma yontemi kullaniimistir. Arastirmada, Betimsel ve igerik
analizi yontemleri kullanilmistir. Elde edilen ortak ve benzer gorisler dikkate alinarak veri-
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lerden ¢ikarilan kavramlara gbre kodlamalar yapilmis, benzer kodlar ana ve alt temalar
cercevesinde bir araya getirilmigtir. Arastirmanin kapsaminda yer alan otellere iligkin yo-
rumlar analiz edildikten sonra yorumlarda yer alan sikayet konularina gére temel ve alt ka-
tegoriler belirlenmistir.

BULGULAR

Arastirma kapsaminda Sivas'ta faaliyet gdsteren ve turizm igletme belgesine sahip 13
otele iligkin olumsuz TripAdvisor yorumlari analiz edilmistir. S6z konusu otel isletmelerine
iliskin calismanin yapildidi déneme kadar paylasiimis 811 yorum tespit edilmistir. Toplam
yorumlar igeresinde olumsuzluk (sikayet iceren) yorumlarin sayisi ise 113'tur.

Tablo 1: Sivas'ta Faaliyet Gdsteren Turizm Isletme Belgeli Otel lsletmelerine iliskin TripAdvisor

Yorum Sayilan

Otel Adi Yorum Savyisi
Biiyiik Otel 83
Eretna Otel 51
The Green Park Hotel (Hotel Garden Inn) 191
Sivas Selguklu Alaaddin Hotel 35
Royal Sivas Otel 18
Behrampasa Otel 4
Pasabey Otel 35
Sultan Otel 42
Kogsk Otel 34
Savona Otel 3
Buruciye Otel 284
Nevv Otel 9
Ramada 12
Toplam 8N

Tablo. 1incelendiginde Buruciye Otel hakkinda en fazla yorum yapilan otel olmustur.
Eski ismiyle Hotel Garden Inn yeni ismiyle The Green Park Hotel en fazla yorum yapilan
ikinci otel olmustur. Hakkinda en fazla yorum yapilan Ggtincti otel ise Biiylik Otel olmustur.

Tablo 2: Sivas'ta Faaliyet Gdsteren Turizm isletme Belgeli Otel isletmelerine fligkin Sikayet ipe—
rikli TripAdvisor Yorum Sayilari

Otel Adi Yorum Sayisi
Biiyiik Otel 33
Eretna Otel 15

The Green Park Hotel (Hotel Garden Inn) 13
Sivas Selcuklu Alaaddin Hotel 1
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Royal Sivas Otel
Behrampasa Otel
Pasabey Otel
Sultan Otel

Kaosk Otel
Savona Otel
Buruciye Otel
Nevv Otel
Ramada

Toplam

Tablo 2'de goruldigii tzere Biytik Otel 36 yorum ile en fazla sikayet icerikli yorum

yapilan otel olmustur. Buruciye Otel, sikayet iceren 16 yorum ile ikinci, Eretna Otel ise 15
sikayet icerikli yorum alarak t¢tncti sirada yer almistir.

Tablo 3: Sikdyet Kategorileri ve Alt Sikdyet Kateqgorileri

Fiziki Kogullar Yiyecek icecek Personel

o Gilriltii o Restoranda Sigara Kullanimi e Gece Miidiirii Olmamasi

¢ Koku ve Havalandirma o Servis Yavas e Personel Arasinda Uyum-

o Otopark Sorunu o Yemekler Lezzetsiz suzluk

o EskiEsyaveBina o Menii Zayif o Personel Bilgi Yetersizligi
e Servis Kalitesi Diistik e Personelin ilgisiz Olmasi
o Kahvalti Yetersiz ve Kotii

Odalar Ucret ve Rezervasyon Hizmetler

o Rahatsiz Yatak o Rezervasyon ve Odeme es- e Bellboy Olmamasi

o Dus Alami Kiiciik ve Gider  nasinda Ucret Farki o Wifi Hizmeti Aksakligi

Bozuk e Rezervasyon Yapilmig Ama e Vale Hizmeti Olmamasi
o Odalann Kiiciik Olmasi Oda yok o Karsilama yetersizligi

o Buklet MalzemeleriEksik  ®
o Temizlik Kotii

o Tv'nin Bozuk Olmasi

o Rahatsiz Yatak

Ucretin Fazla Olmasi

Tablo 3'te otel igletmelerinde karsilasilan sikayetler siniflandinimigtir. S6z konusu si-
niflandirmada fiziki kosullar, yiyecek icecek, personel, odalar, iicret ve rezervasyon ve hiz-

metler, 6 adet sikayet kategorisi belirlenmistir. Belirlenen 6 sikayet kategorisinin altinda ise
alt sikayet kategorileri belirlenmistir.
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Tablo 4: Sivas'ta Faaliyet Gdsteren Turizm Isletme Belgeli Otel isletmelerine fliskin Sikdyetlerin
Temel Kategoriler ve Alt Kategorilerinin Siniflandiriimasi

Temel ve Alt Kategoriler n Frekans %
Fiziki Olanaklar
Havalandirma 13 6 53
Giirilti 13 3 2,6
Koku ve Havalandirma 13 13 1,5
Eski Esya ve Bina 13 8 7,07
Yiyecek-igecek
Kahvalti Yetersiz ve Kotii 13 16 14,15
Restoranda Sigara Kullanimi 13 2 1,76
Servis Kalitesi Diigiik 13 1 0,88
Menii Zayif 13 1 0,88
Yemekler Lezzetsiz 13 2 1,76
Servis Yavas 13 1 0,88
Personel
Bilgi Yetersizligi 13 5 4,42
Personel Arasinda Uyumsuzluk 13 1 0,88
Personel ilgisiz ve Kaba 13 10 8,84
Odalar
Temizlik Kotii ve Yetersiz 13 M 9,73
TV Bozuk 13 7 6,19
Odalar Kiigiik 13 4 3,53
Dus Alani Kiiciik ve Gider Bozuk 13 8 7,07
Buklet Malzemeleri Eksik 13 4 3,53
Yatak Rahatsiz 13 2 1,76
Ucret ve Rezervasyon
Ucretin Fazla Olmasi 13 8 7,07
Rezervasyon ve Odeme Esnasinda Ucret Farki Olusmasi 13 5 4,42
Rezervasyon Alinip Gidildiginde Oda Yok Denilmesi 13 4 3,53
Hizmetler
Bellboy Olmamasi 13 2 1,76
Vale Hizmeti Verilmemesi 13 3 2,65
Wi-Fi Hizmetinin Yetersiz Olusu 13 il 9,73

Arastirma stirecinde sikayet iceren 113 adet yorum tespit edilmistir. S6z konusu yo-
rumlarda ayni anda birden fazla konuda sikéyetler yer almaktadir. Sikayetlerin kategorize
edilmesi siirecinde ayni yorumda birden fazla sikayet konusu yer aldidi igin rneklem (n)
113 kabul edilmistir. Kategorilerin ve alt kategorilerin analizi yapilirken oranlama n:113 ka-
bul edilerek yapilmistir.
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Tablo 5: £n Gnemli Sikdyet Nedenleri

Sikayet Nedenleri n Frekans %
Kahvalti Yetersiz ve Kotii 13 16 14,15
Koku ve Havalandirma 13 13 1,5
Temizlik Kotii ve Yetersiz 13 N 9,73
Wifi Hizmetinin Yetersiz Olugu 13 n 9,73
Personel ilgisiz ve Kaba 13 10 8,84
Eski Esya ve Bina 13 8 7,07
Dus Alani Kiiciik ve Gider Bozuk 13 8 7,07
Ucretin Fazla Olmasi 13 8 7,07

Tablo 4 ve tablo 5 incelendiginde 113 yorumun icerisinde 16 yorumunda bulunan
kahvaltinin yetersiz ve kétl oldugu en fazla sikayet nedeni olarak belirtilmistir. Koku ve ha-
valandirmanin yetersiz oldugu 13, temizligin kétl ve yetersiz oldugu 11, wifi hizmetinin ye-
tersiz olugu 11, personelin ilgisiz ve kaba olusu 10, binanin ve egyalarin eski olusu 8, dus
alaninin kiitik ve giderlerin bozuk olmasi 8 ve Ucretin fazla olmasi 8 sikayet yorumuyla ifa-
de edilmistir.

SONUC VE ONERILER

Bu calismada Sivas'ta faaliyet gésteren otel isletmelerinin TripAdvisor yorumlari ana-
liz edilmis ve yorumlanmaya calisiimistir. Elde edilen sonuglara gére kahvaltin yetersiz ve
kotl olmasi, koku ve havalandirma sorunlari, temizlik sikayetleri, internet hizmetinin yeter-
siz olugu, personel sikayetleri, otel igletmelerinin binasinin ve egyalarin eski olmasi, dus
alanlarinin kiigtikligu ve giderlerin bozuk olmasi ve otel ticretlerinin yiiksek olmasi en fazla
sikayet alan yorumlar oldugu belirlenmistir. Aragtirma sonugclarina gore arastirma kapsa-
mindaki yorumlarda en ¢ok sikayet konusu olan sikayet nedeni kahvaltinin yetersiz ve kéti
olmasidir. Bu sonu¢ daha 6nce yapilan ¢alismalarca desteklenmektedir (Mandi¢ vd. 2020:
155; Breda vd. 2020: 295-296). isletmelerde miisteri sikayetleri alinan {riin ve hizmetler-
den memnun olunmamasi sonucunda ortaya ¢ikmaktadir (Onorati ve Giardullo, 2020: 348).
Memnuniyetsizlik sonucunda meydana gelen bu sikayetler misterilerin isletme hakkinda
bir nevi elegtiri ve diizeltiimesini istedikleri problemler olarak gériilmelidir (Oliver, 1999:
34). Misteri sikayetlerinin degerlendirilip tatmin diizeyine ulastirimasi 6zellikle otel islet-
melerinin devamliligi ve miisteri sadakati icin dnemlidir (Bei, ve Chiao, 2006: 162-163). Ay-
rica daha nce yapilmis calismalarda (Lee, 2013: 205; Caruana, 2002: 811) iicretin yliksek
olmasi veya iicretin bilgi kaynaklarinda verilenden farklilagsmasinin sikayet kaynagi olabile-
cegi belirtilmistir. Bu ¢alisma daha 6nce yapilmis ¢alismalarda elde edilen sonuglari des-
teklemektedir.
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Sivas'ta faaliyet g6steren turizm isletme belgeli 13 otelde ortaya ¢ikan bu sikayetler
otel y6neticileri tarafindan dikkate alinmali ve ¢6ziim Gnerileri gelitirilmelidir. Bu ¢alisma
sonrasinda bazi 6neriler agagida sunulmustur;

e  Kahvalti menusinde kaliteli yiyeceklerin secilmesi ve kahvalti mentist cesitliliginin
artinlmasi,

. Duman ve koku giderici havalandirma sistemlerinin kurulmasi, varsa filtrelerinin be-
lirli araliklarla degistiriimesi,

. internet baglanti ve hiz problemlerinin giderilmesi iin caligmalar yapiimasi,

. Personelin ise alinmasinin ve se¢ilmesinin daha 6zenli yapilmasi, egitim ve gelistirme
faaliyetlerinde bulunmalarinin saglanmasi ve performans takibi yapiimasi,

. Oteldeki fiyatlar konusunda tutarli davraniimasi,

e Otel igerisinde ve disaridan goriintistinde iyilestirmeler yapilmasi, bozulmus, kiriimig
ve eskimis malzemelerin tespit edilmesi ve yenileriyle degistiriimesi.

Sikayet yonetiminin dogru yapiimasi sonucunda isletmeyi tercih eden eski konuklarin
tekrar o isletmeye sans vermesi ve yeni konuklarin ayni sikayet kaynaklarindan dolayi
magdur olmasi engellenmis olacak ve musteri memnuniyeti sonrasinda musteri sadakati
de ortaya ¢ikacaktir.
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