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Oz: Arastrmanin temel amaci, Kars ilinin Sarikamus ilgesinde faalivet gésteren otellerin
hizmet kalitesini arttirmaya yonelik e-sikdyetlerin degerlendirilmesidir. Sarikamis otellerine
iliskin e-sikayetlerin incelenmesi ve buna bagli olarak hizmet kalitesinin arttirilmas: otellerin
doluluk oramini etkiledigi i¢in onem arz etmektedir. Nitel olarak ele alinan aragtirmada
fenomenolojik desen kullanilmistir. Bu kapsamda “TripAdvisor” sitesi incelenerek otel
isletmelerine yonelik yapilmis olan e-sikayetler elde edilmistir. E-sikayetlerin oldugu otel
isletmelerinin belirlenmesi amacwyla amagl 6rnekleme ydntemlerinden olan olgiit drnekleme
yontemi kullamimuistir. Icerik analizi veri analiz stratejisi olarak belirlenmigtir. Verilerin analizi
icin “Maxqda 18" yazilim programi tercih edilmistir. Tiimdengelim ve tiimevarim yontemleri
kullanilarak veriler iglenmigtir. Bu dogrultuda ilk olarak kapali kod sistemden faydalanilmis ve
tema ve alt temalar alanyazin incelemesi sonucunda olusturulmustur. Daha sonra ise a¢tk kod
sisteminden yararlanilarak belirlenen tema ve alt temalar bir kez daha gézden gegirilmistir.
Yapilan analizler neticesinde toplam bir ana tema ve bu temaya baglh bes alt tema olusturulmustur.
Arastirma sonucunda, “hizmet kalitesi” ana tema olarak belirlenmistir. Bu ana temaya bagl
olarak ise “giivenilirlik”, “somut ozellikler”, “giiven”, “aminda hizmet sunma” ve “empati”
olmak tizere bes alt tema elde edilmistir. Aragtirma sonug¢lart dogrultusunda otel igletmelerinin
hizmet kalitesini arttirmast agisindan birtakim onerilerde bulunulmustur.

Anahtar Kelimeler: Hizmet Kalitesi, E-Sikdyet, Sartkamis, Otel Isletmeleri, Maxqda.

Evaluation of E-Complaints to Improve Service Quality: A Qualitative
Research on Sarikamis Hotels

Abstract: The main purpose of the research is to evaluate the e-complaints for increasing the
service quality of the hotels operating in Sartkamis district of Kars province. It is important to
examine the e-complaints about Sarikamis hotels and to increase the quality of service
accordingly, as this affects the occupancy rate of the hotels. Phenomenological design was used
in the qualitative research. In this context, the "TripAdvisor" website was examined and e-
complaints made against hotel businesses were obtained. The criterion sampling method, which is
one of the purposeful sampling methods, was used in order to determine the hotel businesses with
e-complaints. Content analysis was determined as a data analysis strategy. "Maxqda 18" software
program was preferred for data analysis. The data were processed using deductive and inductive
methods. In this direction, firstly, the closed code system was used and the themes and sub-themes
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were created as a result of the review of the literature. Then, the themes and sub-themes determined
by using the open code system were reviewed once more. As a result of the analysis, a total main
theme and five sub-themes related to this theme were formed. As a result of the research, "service
quality" was determined as the main theme. Depending on this main theme, five sub-themes were
obtained: “reliability”, “tangible characteristics”, “trust”, “instant service delivery” and
“empathy”. In line with the results of the research, some suggestions have been made in terms of
increasing the service quality of hotel businesses.

Keywords: Service Quality, E-Complaint, Sarikamis, Hotel Businesses, Maxqda.
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|.Giris

Hizmet sektoriiniin artan 6nemi, bilhassa turizm isletmeleri i¢in hizmet kalitesinin
stirekli  olarak  degerlendirilmesini  zorunlu kilmaktadir. Hizmet Kalitesinin
degerlendirilmesi ile turizm isletmelerinin misteri acisindan ele alinmasi
saglanmaktadir. Bu dogrultuda, sunulan hizmetin kalitesinin arttirtlmasina yonelik
birtakim uygulamalar gelistirilmektedir. Hizmet sektoriine baglh turizm isletmelerinde
kalite kavraminin 6l¢iilmesi ve degerlendirilmesi, diger sektorlere kiyasla daha zor
olmaktadir. Cilinkii  hizmet Kkalitesi bireyler tarafindan farkli  sekillerde
algilanabilmektedir. Bir diger deyisle, hizmet sunulan miisteriden miisteriye degisiklik
gosterebilmektedir (Eleren ve Kilig, 2007; Kili¢ ve Eleren, 2009).

Otel isletmeleri, hizmet kavraminin degerlendirilmesindeki giicliikten dolayi, hizmet
kalitesini arttirmaya yonelik birtakim hedefler belirlemektedirler. Bu hedeflerden ilki
miisteri memnuniyetini attirmak ve buna bagli olarak sikayetleri en aza indirmektir.
Nitekim, agirlikli olarak hizmet sunulan otel isletmelerinde meydana gelen hizmet
aksakliklari ya da hizmet sunumundaki hatalar, miisteri memnuniyetsizligine neden
olmaktadir. Bu olumsuz sonug ise miisterilerin isletmeye yonelik sikdyette bulunmasina
yol agmaktadir (Mattila, 2001).

Yayginlasan internet kullanimu ile bir yandan seyahat sitelerinin, diger bir yandan da
sikdyet sitelerinin sayilarinda artiglar goriilmektedir. Seyahat sitelerinin varligy, tatillerini
planlayan turistler i¢in kolay bir sekilde bilgi edinme firsati sunmaktadir. Bu siteler
araciligr ile turistler, tatil deneyimlerine iligkin her tlirlii memnuniyet ve sikayetlerini
paylasabilmektedirler. Bu durum ise potansiyel miisterilerilerin tatil tercihlerini 6nemli
derecede etkileyebilmekte ve bu sitelerin dnemine vurgu yapmaktadir. ilgili seyahat
siteleri arasinda yer alan “TripAdvisor”’da birgok kullanici deneyimlerine iligkin
goriislerini paylagsmakta ve bazen birtakim sikayetlerde bulunmaktadirlar. Bu nedenle,
yapilan arastirmada “TripAdvisor” web sitesinde yer alan miisteri yorumlarindaki
sikayetler dikkate alinmistir. E-gikayetler, otel isletmelerinin hizmet kalitesini arttirmasi
acisindan olduk¢a Onemli bir geri bildirim aracidir. Boylelikle sunulan mal ve
hizmetlerden memnun olmayan miisteriler ve bu miisterilerin memnun olmadiklari
konular belirlenerek, hatalar diizeltilmeye g¢alisilmaktadir (Argan, 2014; Sahin vd.,
2017). Bu dogrultuda bir seyahat sitesi olan “TripAdvisor’daki otel sikayetleri
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incelenerek, hizmet kalitesinin arttirilmasi1 ve miisterilerin istek ve beklentilerini
karsilayacak yeni {irlinlerin sunulmasi veya mevcut {driinlerin iyilestirilmesi
hedeflenmektedir.

Yapilan bu arastirma ile Sartkamis otellerinin hizmet kalitesini arttirmaya yonelik e-
sikayetlerin degerlendirilmesi amaglanmaktadir. Saritkamis kayak merkezi, sahip oldugu
dogal pistleri ile kis turizmi ve kig sporlar1 agisindan oldukga elveriglidir. Aynm zamanda
Alpler’de bulunan toz kristal karin, Sartkamis’ta da mevcut olmasi kayak merkezinin
onemini arttirmaktadir. Bu dogrultuda Sarikamis kayak merkezi sadece yerli turistlere
degil, ayn1 zamanda diinyanin ¢esitli iilkelerinden gelen yabanci turistlere de ev sahipligi
yapmaktadir. Bu nedenle Sarikamis otellerine iliskin e-sikayetlerin incelenmesi ve buna
bagli olarak hizmet kalitesinin arttirilmasi otellerin doluluk oranin: etkiledigi icin dnem
arz etmektedir.

1. Kavramsal Cerceve
A. Hizmet Kalitesi Kavram

Kotler (2003) hizmet kavramini, “bir tarafin digerine sundugu miilkiyeti gerekli
kilmayan soyut bir faaliyet veya hareket” olarak; Mucuk (2012) ise “soyut, depolanamaz
ve taginamaz, miilkiyet hakki olmayan, iiretimin ve tiiketimin eszamanli oldugu mal ya
da fayda” olarak tanimlamaktadir. Ayrica Kotler ve Armstrong (2007) hizmeti; “temel
olarak soyut, herhangi bir seyin sahipligiyle sonuglanmayan, faaliyetler, yararlar veya
doygunluklardan olusan iiriin gesidi” seklinde tanimlamaktadirlar.

Hizmetin kendine has baz1 6zellikleri bulunmaktadir. Bunlar; soyutluk, heterojenlik,
es zamanlilik, depolanamama, miilkiyetin el degistirememesi ve insamn hizmetin bir
parcasi olmasi seklinde siralanmaktadir ve su sekilde agiklanmaktadir (Kotler ve
Armstrong, 2007; Mucuk, 2012; Armstrong ve Kotler, 2014; Yiikselen, 2015):

e Soyutluk: Hizmetlerin mallardan farklilagmasina neden olan en temel 6zelligi
soyut Ozellikte olmasidir. Hizmetler, bes duyu organi ile algilanamayan ve fiziksel
boyutlar1 bulunmayan {irtinler olup, bir performans neticesinde ortaya konulan
faaliyetlerdir. Bir diger deyisle, hizmetler ancak deneyimlenerek algilanabilmekte veya
hissedilebilmektedir.

e Heterojenlik: Heterojenlik hizmetin sunumundaki tutarliligin degiskenligini
ifade etmektedir. Degiskenlik, hizmetlerin dogasinda bulunmakta olup, zamana ve bireye
gore farklilik gosterebilmektedir. Buna kargin mal {iretiminde ise bir standart sz
konusudur. Hizmetlerde belirli bir standartin olmamasinda ise miisterilerin daha dnceki
tecriibelerinin etkisi s6z konusu olmaktadir. Miisteriler almis olduklari her hizmeti daha
oncekilerle kargilastirmaktadirlar. Nitekim hizmetin basari ya da basarisizhigi hizmeti
alan ve veren arasindaki etkilesim durumuna gore degisebilmektedir.

o Es Zamanllik: Fiziksel mallar ile hizmetlerin liretilmesinde ve tiiketilmesinde
birtakim farkliliklar s6z konusu olmaktadir. Fiziksel mallarin ilk olarak iiretimi ve
stoklanmas1 gerceklesmektedir. Ardindan ise satim agamasi gergeklesmekte ve
miisteriler tarafindan tiiketilmektedir. Hizmetlerde ise bu durum epey farklidir.
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Hizmetlerin ilk olarak satim asamasi gerceklesmektedir. Uretimi ve tiiketimi ise es
zamanli olmaktadir. Farkli bir deyisle, tiretim ve tiiketim ayni zamanda olmaktadir.
Bundan dolay1 hizmetler, hizmeti veren ve alan kisiden ayr1 diisiiniilememektedir.

o Depolanamama: Hizmetler dayaniksiz yapidadir. Fiziksel mallar gibi depolanip
daha sonra satilma veya kullanilma 6zelligi bulunmamaktadir. Bu nedenle hizmetler
tiretildikleri anda tiiketilmekte, dolayisiyla depolanmaya ve saklanabilmeye uygun
olmamaktadirlar.

o Miilkiyetin El Degistirmemesi: Hizmetlerin, etkilesim veya sunum boyunca
miilkiyeti bir baskasina devredilememekte ve sahiplenilememektedir. Hizmeti satin
almak herhangi fiziksel bir {irliniin sahipligi ile sonuclanmamakta, sahiplikle ilgili
herhangi fiziksel bir transfer ger¢eklesmemektedir. Sadece belirli bir {icret karsiliginda
kiralanma ve miibadele s6z konusu olmaktadir.

e Insamin Hizmetin Bir Parcast Olmasi: Hizmet isletmelerinin kalite farkini
biiyiik 6l¢iide hizmeti sunan isgdren ortaya koymaktadir. Isgorenin nitelik diizeyi hizmet
farkliligin1 yaratmaktadir. Bununla birlikte miisteriyle iliski diizeyi yiiksek olan
igsletmelerde miisteriler gerek hizmeti sunan kisiyle gerckse diger miisterilerle iliski
kurmaktadirlar. Buradaki “iggérenler ve miisteriler” insandir ve tirlintin bir pargasidir.

Hizmetleri mallardan ayiran bu &zellikler, hizmeti satin alan miisteriler tarafindan
hizmet kalitesinin farkli algilanmasina neden olmaktadir. Dolayisiyla hizmet sektoriinde
ve Ozellikle turizm isletmelerinde kalite algilamalar1 farklilik gostermektedir. Kalite
kavrami Crosby (1980) tarafindan “ihtiyaglara uygunluk”, Juran (1980) tarafindan
“kullanima uygunluk” ve Hall (1990) tarafindan “standartlara uygunluk™ olarak ifade
edilmektedir. Turizm isletmelerinde gerceklestirilen faaliyetlerin kalitesinde basarinin
saglanabilmesi i¢in; miigteri istek ve beklentilerinin hem hizmet satis1 dncesinde hem
hizmet satis1 siirecinde hem de hizmet satig1 sonrasinda belirlenmesi ve degerlendirilmesi
gerekmektedir (Tavmergen, 2002).

Hizmet kalitesi ise Parasuraman ve arkadaslarina (1985) gore “beklenen hizmet ve
algilanan  hizmet performansinin  karsilastirilmas1”  olarak  tanimlanmaktadir
(Parasuraman vd., 1985). Hizmet kalitesi, Hoffmand ve Bateson (1997) tarafindan ise
“uzun donemli bir performans degerlendirmesi sonucu ortaya ¢ikan bir tutum” seklinde
tanimlanmaktadir. Hizmet kalitesi tanimlanirken beklenen ve algilanan hizmet oldukga
onemlidir. Beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki iliski su sekilde
aciklanmaktadir (Parasuraman vd., 1985):

e Beklenen Hizmet > Algilanan Hizmet ise; algilanan kalite tatmin edici degildir
(miigteri tatmin olmaz).

e Beklenen Hizmet = Algilanan Hizmet ise; algilanan kalite tatmin edicidir
(miigteri tatmin olur).

e Beklenen Hizmet < Algilanan Hizmet ise; algilanan kalite tatmin edicidir, bu fark
arttikca ideal kaliteye yaklasilmaktadir (miisteri tatmin diizeyi ¢ok yiiksektir).
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Hizmet kalitesini degerlendirirken, miisteri beklentileri ile algilari arasinda bir
kiyaslama yapilmaktadir. Eger beklentiler algilardan yiiksek ise hizmet kalitesi diisiik
diizeyde olmaktadir. Bu durumun tam tersi olarak, algilar beklentilerden yiiksek ise
hizmet kalitesi de yiiksek diizeyde olmaktadir. Beklenti ve algilarin esit oldugu
durumlarda ise miisteri tatmini saglanabilmektedir. Genel olarak algilanan kalite miisteri
tatmini ile iliskili olup, miisterilerin oteller hakkindaki goriislerini ortaya koymaktadir
(Tavmergen, 2002).

B. Elektronik Sikayet (E-Sikayet) Kavram

Sikayet kavrami, “bir seylerden memnun olmama durumu” olarak tanimlanmaktadir.
Bir bagka deyisle, “bedel, geri 6deme ya da goniil almak igin miisterinin igletmeye karsi
acik itiraz1” sikdyet olarak ifade edilmektedir (Singh ve Widing, 1991). Jacoby ve
Jaccard (1981) ise sikayet kavramuini “herhangi bir iiriinle ilgili olarak yasanan olumsuz
tecriibelerden kaynakli tepki verme davranisi” seklinde belirtmektedirler. Mal iireten
isletmelerde genel olarak miisteri sikdyetleri mal temelli iken, hizmet iireten isletmelerde
ise sikayetler hizmeti sunan iggéren ile ilgili olmaktadir (Argan, 2014).

E-sikayet kavramui ise “bir iiriinden yararlanan miisterinin, triinle ilgili yasamis
oldugu olumsuzluklari elekronik bir ortamda paylagsmasi” seklinde ifade edilmektedir
(Schall, 2003). Farkl bir deyisle e-sikayet, “yazili, sozli sikdyet veya lglincii bir kisiye
sikdyet etmekten ziyade, miisterinin konaklamak igin tercih etmis oldugu otel
isletmesinden c¢ikis yaptiktan sonra olumsuz deneyimlerini internet ortamindaki
cevrimici platformlarda dile getirmesi” olarak tanimlanmaktadir. Boylelikle sikayette
bulunan miisterinin temel amaci, konaklamis oldugu otel isletmesine karst
memnuniyetsizligini iletmek, bu otelde konaklamayi planlayan diger potansiyel
miisterileri uyarmak ve yasadig1 deneyimleri bir¢ok kisi ile paylagsmaktir (Alrawadieh ve
Demirkol, 2015).

Otel miisterisinin memnuniyetini 6lgmek i¢cin 6nceden kullanilan “misafir yorum
belgeleri”’nden (Su, 2004) veya yiiz yiize, telefonla, mektupla, e-posta ile alinan olumlu
ve olumsuz tepkilerden (Mattila ve Wirtz, 2004) sadece oteller faydalanabilirken,
glinlimiizde ise bu durum degismistir. Artik “TripAdvisor” ve buna benzer siteler
araciligiyla yalnizca oteller degil, bununla birlikte ilgili otellerde konaklamay1 planlayan
herkesin bu bilgilere ulagsmasi miimkiin olmaktadir (Stringam ve Jr, 2010). E-sikayetler,
misafir yorum belgeleri gibi isletmelerin aksayan yonlerini ortaya koymada 6nemli bir
rol oynamakta ve bu aksakliklarin ortadan kaldirilarak hizmet kalitesinin arttirilmasina
katki saglamaktadir (Ford ve Bach, 1997; Schall, 2003). Sikayet konusuyla ilgili yapilan
caligmalara gére, memnun olan miisteriler memnuniyettini ¢ok az kisi ile paylasirken,
memnun olmayan miisteriler ise igletme ile ilgili olumsuz tecriibelerini kargilagtigt
herkese aktarmaktadir (Chatterjee, 2001). E-sikayet ile ilgili olarak ozelllikle internet
ortaminda kotii haberin iyi haberden iki kat daha hizli yayi1lma gosterdigi belirtilmektedir
(Wreden, 2005). Bundan dolay1 e-sikayetlerin turizm igletmelerine ve bilhassa otellere
Oonemli zararlar verebilecegi ifade edilmektedir (Smyth vd., 2010). Fakat otellerin
sikayetleri dikkate alarak hatalarini diizeltmesi, memnuniyetin saglanmasini ve miisteri
kaybinin 6nlenmesini saglayabilmektedir. Ayrica isletmeler tarafindan degerlendirilen
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bu sikayetler, sonraki donemlerde de miisteri istek ve beklentilerini karsilayan iirtinlerin
sunulmasina katki saglayabilecektir (Alabay, 2012). Tim bu e-sikayetler hizmet
sektoriiniin 6nemli bir parcasi olan otel igletmelerinin hizmet kalitesini etkili bir sekilde
arttirmasina yardimer olacaktir ve bunun sonucunda da miisteri memnuniyeti
saglanacaktir. Bagka bir ifadeyle, e-sikayetleri hizmet kalitesinin artirilmasinda bir firsat
olarak degerlendirmek miimkiin olmaktadir.

I11. Yontem

Yapilan bu arastirma, nitel yontem gergevesinde gergeklestirilmistir. Nitel yontem,
“miilakat, gbzlem, dokiiman analizi gibi nitel veri toplama ydntemlerinin kullanildig: ve
sosyal gercekler ile insanlarin tutum ve davranislarinin arkasinda yatan sebeplerin tespit
edilmeye caligildig: arastirma tiirii” olarak ifade edilmektedir (Giirbiiz ve Sahin, 2018).
Aragtirma kapsaminda Kars ilinde bulunan Sarikamis otellerinin hizmet kalitesinin
degerlendirilmesi ve Sarikamis otellerine iliskin e-sikdyetlerin belirlenmesi amaciyla
dokiiman incelemesi yapilmustir.

Arastirma desenini fenomenolojik desen olusturmaktadr. Nitel aragtirma desenleri
arasinda yer alan fenomenoloji, “olgubilim” olarak bilinmektedir (Saban ve Ersoy,
2017). Arastirilan bir fenomene vurgu yapan bu desen, bagkalari tarafindan tecriibe
edinilen bir olgunun detayh bir seklide kavranmasina olanak tamimaktadir. Diger bir
deyisle fenomenoloji, bir olguya iliskin yasanmisliklarin ortak manasini ifade etmektedir
(Creswell, 2018). Bu aragtirmada ilgili fenomen Sarikamis otelleridir. Bu fenomenleri
tecriibe eden kisiler ise Sarikamug otellerinde daha once kalmis ve “TripAdvisor’da
olumsuz yorumlar yazmus kisilerdir. Iki farkli sekilde gerceklestirilen fenomenolojik
caligmalarda, betimleyici veya yorumlamact yaklasimlar benimsenebilmektedir. Yapilan
aragtirmada ise betimleyici fenomenoloji yaklagimu tercih edilmistir.

Verilerin toplanmasi, dokiiman inceleme teknigi ile gerg¢eklestirilmistir. Tiim gorsel,
isitsel ve yazili materyalleri kapsayan dokiimanlarin incelenmesi, kisaca arastirilan
konunun ¢oéziimlenmesi iglemidir (Giirbiiz ve Sahin, 2018). Bu arastirma kapsaminda,
onemli seyahat sitelerinden biri olan “TripAdvisor” incelenmistir. Boylelikle Sarikamis
otellerine yonelik sikdyetler dokiiman inceleme teknigi ile belirlenmistir. Bu kapsamda
2017 Ocak-2019 Ekim tarihleri arasinda yapilmig toplam 127 miisteri yorumu
degerlendirilmis ve sikayetler tespit edilmistir.

Amagli 6rnekleme yontemleri arasinda yer alan 6l¢iit 6rnekleme yontemi kullanilarak
Kars ilinde bulunan Sarikamis otelleri tespit edilmistir. Aragtirmanin amact
dogrultusunda, hakkinda sikayet olan otel isletmeleri belirlenmistir. Ardindan
“TripAdvisor” sitesi incelenmis ve arastirma verileri toplanmustir. Kars Il Kiiltiir ve
Turizm Midiirligi’niin verilerine gore, Kars ili Sarikamis ilgesinde bulunan toplam
otellerin sayis1 tespit edilmistir. Bu oteller arasinda hakkinda sikayet olan sekiz otel
aragtirma kapsaminda ele alinmustir (https://kars.ktb.gov.tr).

Verileri analiz edebilmek igin igerik analizi kullanilmistir. Igerik analizi, “her tiirlii
soylemlere uygulanan yontemsel ara¢ ve teknikler” olarak ifade edilmektedir. Igerik
analizinin yapilabilmesi i¢in gerekli olan bu arag ve teknikler, tiimdengelimsel bir
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yontemin benimsendigi bir “okuma” araci olarak belirtilmektedir. Bu okuma ile, ilgili
metnin ¢éziimlenmesi saglanmaktadir. Bagka bir ifadeyle icerik analizi, metinde ¢esitli
6gelerin tespit edilmesine iligkin “ikinci bir okuma” olarak ifade edilmektedir. Bu
kapsamda yapilan arastirmada, igerik analizi tiirleri arasinda yer alan frekans analizi
kullanilarak, ikinci bir okuma yapilmustir (Bilgin, 2014).

Timdengelim ve tiimevarim yontemleri kullanilarak veriler islenmistir. Bu
dogrultuda ilk olarak kapali kod sistemden faydalanilmis ve tema ve alt temalar
alanyazin incelemesi sonucunda olusturulmustur. Daha sonra ise agik kod sisteminden
yararlanilarak belirlenen tema ve alt temalar bir kez daha gézden gegirilmistir.

“TripAdvisor” sitesi araciligtyla toplanan verileri sistemli bir sekilde test edebilmek
icin “Maxqgda 18” olarak bilinen nitel veri analiz programindan faydalanilmistir.
Arastirmada bdyle bir programin kullanilmast hem verileri kodlamada hem de verileri
gorsellestirmede 6nemli imkanlar sunmugtur. Ayrica nitel veri analiz programlarinin
kullanilmasi, verilerin giivenilirligini arttimada 6nemli katkilar saglamaktadir. Nitel
arastirmalarda giivenilirligi arttirmanin bir diger yolu kodlayicilar arasindaki kararliligin
saglanmasiyla ilgildir (Creswell, 2018). Arastirma kapsaminda toplanan verilerin
giivenilir oldugundan emin olabilmek i¢in kodlayicilar arasinda bir uzlagma
saglanmistir. Buna ek olarak, bu alanda uzman olan kisilere de danisilmustir.

1V. Bulgular

Aragtirmanin bu boliimiinde, Sarikamig otellerinin hizmet kalitesini arttirmaya
yonelik e-sikayetlerin tespit edilebilmesi i¢in “TripAdvisor” sitesinde yer alan yorumlar
incelenmis ve Verilerin analizi neticesinde elde edilen sonuglara yer verilmistir. Bu
cergevede ilk olarak temalar ve toplam kod sayisini gosteren kod sistemi verilmis ve
belirlenen temalara yonelik agiklamalarda bulunulmustur. Nitel arastirma gergevesinde
aragtirma bulgular1 betimsel, iligkisel ve karsilastirmali olarak ele alinmaktadir. Yapilan
aragtirmada bulgular betimsel olarak degerlendirilmistir. Bu kapsamda kelime frekans
analizi (MaxDicto), kelime bulutu ve kod alt kod boliimler modeli kullanilarak betimsel
bulgular ortaya koyulmustur. Ayrica Sartkamis otelleri hakkinda yapilmis yorumlara yer
verilmistir.

A. Ana Tema ve Alt Temalara iliskin Aciklamalar

Aragtirma kapsaminda dokiiman inceleme teknigi kullanilarak elde edilen veriler
desifre edilmistir. Desifre edildikten sonra “Maxqda 18” nitel veri analiz programina
yiiklenerek bir proje olarak tanimlanmistir. Hem kapali hem de agik kod sistemi
kullanilarak elde edilen veriler sonucunda, temalar ve kodlar saptanmistir. Boylelikle
fenomenolojik desenden faydalanilarak tasarlanan aragtirmada “hizmet kalitesi ve e-
sikdyet” kavramlarina yonelik kavramsal bir ¢erceve belirlenmistir. Ana tema, alt
temalar ve toplam kod sayisin1 gosteren kod sistemine Sekil 1°de yer verilmistir.
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Sekil 1: Ana Tema, Alt Temalar ve Kod Sayisina iliskin Kod Sistemi

Aragtirmada “hizmet Kkalitesi” ana tema olarak saptanmis olup, bes alt tema
bulunmaktadir. Bunlar; somut ozellikler, giivenilirlik, aninda hizmet sunma, giiven ve
empati alt temalaridir. Toplam 224 kod tespit edilmis ve alt temalara yonelik kod sayilari
Sekil 1°de detaylandirilmistir. Tablo 1’de ise ana tema ve alt temalara yonelik agiklayict

bilgiler bulunmaktadir.

Tablo 1: Ana Tema ve Alt Temalara Yonelik Agiklamalar

Ana Tema Alt Temalar Aciklamalar
Hizmet Kalitesi Somut Ozellikler Otel isletmesinin hizmet
sunumundaki bina, arag-gere¢
ve personel goriiniimii ile
ilgilidir.
Giivenilirlik So6z verilen bir hizmeti dogru

ve giivenilir olarak yerine
getirebilme yetenegi ile
ilgilidir.

Amnda Hizmet Sunma

Miisteriye yardim etme ve
hizl1 hizmet verme istegi ile
ilgilidir.

Giiven

Calisanlarin bilgili ve nazik
olmalari ve miisterilere giiven
duygusu uyandirabilme
becerisi ile ilgilidir.

Empati

Otel isletmesinin kendisini
miisterilerin yerine koymasi
ve miisterilere kisisel ilgi
gostermesi ile ilgilidir.

Tablo 1°de detaylandirilan ana tema ve alt temalara yonelik betimsel analizler
yaptlmistir. “Maxqda 18” yazilim programi araciligiyla verilerin gorsellestirilmesi
saglanmustir. Bu dogrultuda kelime bulutu ve kod alt kod boliimler modeli kullanilmisgtir.
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B. Sarikamis Otellerine iliskin Betimsel Bulgular

Analiz sonuglarimi gorsel bir sekilde ortaya koyabilmek adina birtakim analizler
yapilmistir. Bu analizlerden ilki kelime frekans analizidir. Kelime frekans analizi ile
“Sarikamig otelleri’ne yonelik anahtar kelimeler belirlenmistir. Analizin yapilabilmesi
icin “Maxqda 18” yazilim programinin “MaxDicto” adi verilen modiiliinden
faydalanilmistir. Bu kapsamda elde edilen tiim sikayetler listelenmis ve sdzciiksel tarama
yapilmigtir. Fakat Tiirkge sondan eklemeli bir dildir ve bu nedenle bazi kelimelerin
birlestrilmesi (6rnegin; otel, otelleri, otellerin vb.) gerekmistir. Bununla birlikte bazi
kelimeler ise hari¢ (fakat, ancak, daha, veya, biraz, gibi, ayrica, i¢in, olan, bile vb. gibi
kelimelerin bulundugu liste) tutulmustur. Yapilan kelime frekans analizi sonucunda
“Sarikamus otelleri’ne yonelik 2.047 kelime frekansi saptanmustir. Tespit edilen
kelimeleri gorsellestirmek amaciyla kelime bulutu olusturulmustur. Sekil 2’de 150
kelime grubunun bulundugu kelime bulutu gériinmektedir.

= B
o Ulisiik =
£ & kaezm g M= 2
& .. 8 garsonlar 358 - H
Ssin B g fensi 8
H wekrars gt 5 imet =
e N
ham E F3 S§ = £5 ==l 2 calisaniar & o S22 pao
" e = =ea = 7] 'e_m .
tink YUZel 28 B> Syl i 8 8 5 Saw 2 O verde Yerme
= ava & P I]“Ullk ©=ENE = = L) Y
& S cesitil S5 Bemz & Kuicuk
Eaile” % 2o E 5e@GEs resepsiyona
= = kisis Tad £= = otelden seryisi
358 8,5 odaia = © restoran
EEEE3 it onior = & < haan defal
2525 | oot ot S 55 o 7 oo
2% S .3 a tlerece i @ = KOU
' icme = £ oy
__“_“"‘.. _ g ol kahva saallgrl.lllla “G = igki
iyii YOnetim S = @ 5 2pahat 501 S = edlence =
e hiyenZ zayif & guiak = F o7 £ : “:"'_"
E g.é sorun ,E, tgka:z 5 maizemeieri

Sekil 2: Kelime Frekanslarina Yonelik Sekil

Sekil 2” de bulunan her bir kelime, frekansina bagli olarak biiyiik ya da kiigiik olarak
gosterilmektedir. Bagka bir ifade ile, kelime ve frekans arasinda dogru oranti
bulunmaktadir. Eger bir kelime, diger kelimelerden daha biiyiik ise bu durum o
kelimenin frekansinin da biiyiik oldugunu; eger bir kelime, diger kelimelerden kii¢iik ise
bu durum ayni sekilde o kelimenin frekansinin da digerlerinden kiigiik oldugunu
gostermektedir. Sekil 2°de gorsellestirilen kelime bulutunda dikkat ¢ceken ilk kelimeler;
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“otel (106), yemek (59), kayak (39), odalar (25) ve kotii (19)” kelimeleridir. Arastirma
Sarikamis otelleri iizerine yapildig: i¢cin “otel” kelimesi en sik tekrarlanan kelimedir.
Sarikamis’taki otellere yonelik en fazla sikayetci olunan konulardan biri “yemek”
konusudur. Miisteriler sik sik yorumlarinda Sarikamig “kayak” merkezinin ¢ok giizel
oldugundan ancak kaldiklar1 otel “odalariin” eski ve bakimsiz oldugundan ve hizmet
kalitesinin “kotii” oldugundan bahsetmislerdir. Biitiin metin i¢inde otel kelimesi 106;
yemek kelimesi 59; kayak kelimesi 39; odalar kelimesi 25 ve kotii kelimesi ise 19 kez
tekrarlanmustir. “Cesit, dahil, fazla, kahve ve personel” kelimeleri de en sik tekrarlanan
kelimelerdendir. Cesit kelimesi 16; dahil kelimesi 16; fazla kelimesi 15; kahve kelimesi
14 ve personel kelimesi ise 14 kez yinelenmistir.

Kelime bulutu yapildiktan sonra, kod alt kod boéliimler modeli araciligiyla alt
temalara iliskin frekans degerleri belirlenmistir. Bununla birlikte alt temalara yonelik
bazi ifadelere de sekilde yer verilmistir. Sekil 3’te Sarikamig’ta yer alan otel

isletmelerine yonelik yorumda bulunan kisilerin goriislerinin dagilimini gosteren kod alt
kod boliimler modeli bulunmaktadir.

0

Cok eski otel oldugu i¢in yeniden
restorasyona ihtiyac var.

' Q

Lobisi gok kalabahk oluyor. ! Odalar giizel, ama otel yeni degil
Yani lobi ¢ok kiigiik. " [ ve onanm gerekiyor. Duslari ok
“Noy (@] o= "mhat degil
¢ Somut Ozellikler (65) ¢

Kalitesiz bir otel. Miikemmel bir kayak

Cabyanlarn ilctis'r{ni kotd. merkezi olan Sarkamis, ¢ok daha iyi
%% kalite ve hizmeti hak ediyor.
‘\ o
Kl m
Baz galiganlar gok yeni ve tamamen™ = =" - a : .................. ¢
egitilmis degil s Given (27)  Hizmet Kalitesi (0) Gienilirlik a 03) Yemek kalitesi dilsiik.

.

Pid = - I ~
Bu otel, vasatin bir tik iistii bir N ¢
otel diyebilirim. Sadece iki

Verilen hizmet kétii.
personel harig ¢alisanlar da vasat.

Anmnda lemet Sunma (23) Empatl ©) "~~.._ ¢
-~ 2 1 4 A
Lt ¥ J i . % (,ocuklam Kars1 hosgoriisiiz bir otel. Ozellikle
) . o Piag ',' lI ¢ % SPA'da ¢ahgan hanimefendinin iki adet
Calisanlamn gogu tepkisiz ve 7 * ! Misteri memmuniyetini 6grenme pestamal alds diye cocuklan azarlamast olacak
misafiperverikten yoksunlar Arkadasum [ ve anlamalarmmn imkéni yok. % is degil
dusla ilgili bir sorun yasadi. Kimse ¢ . ¢
ilgilenmedi. 7 3
/' Probleme aninda muhatap kimse Kayakta ayagimsakatland. Algiya alinds. 2. giin
4 bulamyorsunuz, miidiriin telefonunu lobide oturuyorum, yemek istedim. Otel miidiirii;
Pekilgilenmedier rahatszbgimy  istedigim zaman Kimse telefonu “burada ylycmezsiniz, kolt.ukla.ayugmm uzatip
e = vermiyor. Herkes 6n biiro midirinin oturamazsniz, garsonlar size hizmet etmek zorunda
: telefonu veriyor. O da cevap vermiyor. degil, gtkin odanizda oturun” dedi. Isletme ahlaki

ve insani tarafi hig yok.

Sekil 3: Hizmet Kalitesi Koduna Yonelik Katilimcilarin Goriiglerinin Dagilimini
Gosteren Kod Alt Kod Boliimler Modeli

Sekil 3’te hizmet kalitesi ana temasina ait somut ozellikler alt temasinin 65 kez,
giivenilirlik alt temasinin 103 kez, aninda hizmet sunma alt temasinin 23 kez, giiven alt
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temasinin 27 kez ve empati alt temasinin ise 6 kez kodlandig1 goriilmektedir. Elde edilen
sonuglar; Sarikamis otellerine iligkin en biiyiik sikayetlerin sunulan hizmetlerin dogru ve
giivenilir bir sekilde yerine getirilememesinden kaynakli oldugunu goéstermektedir.
Ayrica miisteriler otellerin eskiligi, personelin bilgisizligi ve nezaketsizligi, otel
igletmesinin hizmet sunmada yavasligi ve personelin empatiden yoksunlugu gibi
konularda sikayetlerini dile getirmislerdir.

“TripAdvisor” da yapilan otel yorumlari incelendiginde, Sarikamis otellerine iligkin
misterilerin gikayetleri en ¢ok sunulan hizmet ve fiziksel 6zellikler ile ilgilidir. Bunlarla
ilgili baz1 sikayetler su sekildedir:

“... Yemekler vasat, hizmet vasat. Spa fena degil ama hijyen konusunu
bilemiyorum. Ciinkii havlulular kokuyor...” (Otell)

“... Yemeklerde lezzetten eser yok. Kahvaltida yoresel bir ekmek
bulamamak, ¢ocuklarin gézdesi kofte, patates ve makarnanin bile bu kadar
lezzetsiz olusu sizi ¢aresiz birakiyor...” (Otel 2)

“... Carsaflar temiz degildi, degistirttik. Yemek kalitesi ¢ok vasatti. Bu
kalitede yemegi en son iiniversite yemekhanesinde yemistim...” (Otel 3)

“... Kayak sezonunda kahvalti biraz daha zengin olabilirdi...” (Otel 4)
“... Lobi katindaki ortak tuvaletin temizligi yeterli degildi...” (Otel 5)

“... Tathlar son derece vasatti. Yemekhanede havalandirma ¢ok kétii. Biitiin
yemek kokulari iistiiniize siniyor ve tistiiniizde yag kokulari ile
¢tkyorsunuz...” (Otel 6)

“... Sigara i¢ilmis odalart bize tahsis ettiler. Arkadagimin kaldigi odada otel
calisaminin kaldigi, sigara ictigi ve biz otele geldikten sonra odanin apar
topar ve yarim yamalak temizlendigi bariz belliydi...” (Otel 7)

“... Yemekler yenilemeyecek kadar kétii ve hijyen sifir. Olanaklar kisitl.
Kapali havuz kirli. Hatta armut koltuklar havuzun iginde yiiziiyor. Yaninizda
cocugunuz varsa kesinlikle kalmaymn...” (Otel 8)

“... Otel ¢ok eski oldugu icin yeniden onarima ihtiyaci var...” (Otel 1)

“... Ses izolasyonu konusunda biraz sikintili ¢iinkii otelin ortasi bos ve
asagidaki tiim ses yukart odalara ¢ikabiliyor...” (Otel 2)

“... Kayak odasmin dolaplarinda kilit yok...” (Otel 3)
“... Otelin bir otoparki yok...” (Otel 4)

>

“... Restoran biraz kii¢iik. Tiim masalar dolu oldugunda sikigiklik oluyor...’
(Otel 5)

>

“... Lobisi kii¢iik ve oturma i¢in yer bulmaniz bazen imkansiz oluyor...’

(Otel 6)
“... Wifi vasat...” (Otel 7)
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“... Standart olmayan bir havuz ve dus alani. Kesinlikle yerleri ¢cok kaygan,
herkesin dikkat etmesi gerekir...” (Otel 8)

Miisteri e-sikayetleri incelendiginde bu sikayetlerin daha ¢ok yemek ve temizlik
konusunda oldugu yukaridaki 6rnek ifadelerden de anlasilmaktadir. Bunun yaninda
otelin fiziksel yapisi ile ilgili e-sikayetlerde; otelin eski, restoran, lobi gibi bazi alanlarin
dar ve ses izolasyonun kotii oldugu ifade edilmistir.

V. Sonu¢

Kis turizmi ve kayak sporlari agisindan oldukga elverisli bir destinasyon olan
Sarikamis hem dogal giizellikleri ile hem de kar kalitesi ile birgok yerli ve yabanci
turistin dikkatini ¢ekmektedir. Ancak bolgede bulunan otel isletmeleri turistlerin istek ve
beklentilerini tam olarak karsilamakta yetersiz kalmaktadir. Dolayisiyla arastirmanin
temel amaci, ilgili otellere iliskin sikayet konularini tespit etmek ve hizmet kalitesini
arttrmaya yonelik Onerilerde bulunmaktir. Bu nedenle bir seyahat sitesi olan
“TripAdvisor’daki miisteri yorumlar1 incelenmistir. incelemeler sonucunda otellere
iliskin bazi tespitlerde bulunulmugtur. Bu tespitlerden yola g¢ikarak turistlerin sikayet
konular1 somut ézellikler, giivenilirlik, aninda hizmet sunma, giiven ve empati alt
temalari altinda toplanmustir.

Turistlerin oteller ile ilgili sikayetci oldugu en 6nemli konu giivenilirlik alt temasi ile
ilgili olup, sunulan hizmetin dogru ve giivenilir olmamasina yoéneliktir. Bu konuda
turistler yemek ¢esidinin az ve lezzetsiz olmasi, kahvaltida yoresel higbir riiniin
olmamasi, yeteri kadar sicak igecegin sunulmamasi, alkollii iceceklerin extra olmasi, oda
servisinin kotii olmasi, otel odasinin ve genel alanlarin yeterince temiz olmamasi, otelin
soguk olmasi, dus almak i¢in sicak suyun belirli saatlerde akmasi, eglenceye iliskin
aktivitelerin yetersizligi, alaninda uzman kayak hocasinin yetersizligi ve transfer ile ilgili
sikayetlerde bulunmuslardir.

Giivenilirlik ile ilgili sikayetlerden sonra en fazla sikayet konusu somut 6zellikler alt
temasi ile ilgili olup, otel isletmesinin fiziki yapismna ve kullanilan arag¢ gereclere
yoneliktir. Bununla ilgili olarak turistler otelin ve i¢indeki esyalarin eski olmasi, odalarda
kullanilan esyalarin kalitesiz olmasi, kayak malzemelerinin eski olmasi, restoran, lobi,
kayak odas1 gibi alanlarin kiigiik olmasi, ses yalitiminin iyi olmamasi, eglence amagh
oyun salonu vb. alanlarin olmamasi, yeteri biiylikliikkte otoparkin olmamasi ile ilgili
sikdyetlerde bulunmuglardir.

Somut &zellikler ile ilgili sikayetlerden sonra en fazla sikdyet giiven alt temasi ile
ilgili olup, calisanlarin bilgili ve nazik olmalarina ve miisteriye giiven duygusu
uyandirabilme becerilerine yoneliktir. Bu konuda turistler ¢alisanlarin tecriibesiz ve
egitimsiz olmasi, iletisimlerinin ko6tli olmasi, tutarsiz olmalari, ¢6ziim odakli olmamalart
ile ilgili sikayetlerde bulunmuslardir.

Giiven alt temasi ile ilgili sikdyetlerden sonra en fazla sikdyet aninda hizmet sunma
alt temast ile ilgili olup, hizli hizmet verme istegine yoneliktir. Bununla ilgili olarak
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turistler ¢aliganlarin ilgisiz ve tepkisiz olmasi ve servisin olduk¢a yavas olmasi
konusunda sikayette bulunmuslardir.

En az sikdyet empati alt temast ile ilgili olup, otel isletmesinin kendisini turistlerin
yerine koymasina ve kisisel ilgi gdstermesine yoneliktir. Bu konuda turistler ¢calisanlarin
empati duygusundan yoksun ve duyarsiz olmalari ile ilgili sikayette bulunmuslardir.

Alanyazindaki benzer c¢aligmalar incelendiginde, otel igletmeleri farkli
destinasyonlarda yer alsa da yine en ¢ok sikayet edilen konularin benzer oldugu
goriilmektedir. Alrawadieh ve Demirkol (2015) bes yildizli otel isletmelerinde e-sikayet
yonetimine yonelik yapmig olduklari arastirmada en ¢ok sikdyetin yiyecek-igecek
departmanu ile ilgili oldugunu, sikayet konusunun ise hizmet kalitesinin diisiik olmasina
yonelik oldugunu belirtmislerdir. Aylan vd. (2016) tarafindan yapilan arastirmada termal
otel isletmelerine iliskin en fazla sikdyet konusunun fiyat, reklam ve kampanyalar ile
ilgili oldugu belirtilmistir. Unal (2019) tarafindan otel miisterileri iizerine yapilan
aragtirmada ise en fazla sikayet hijyen ve temizlik, personel ve yemekler konusunda
olmustur. Bes yildizli otel isletmelerine yonelik e-sikayetleri inceleyen Kizildemir vd.
(2019) yiyecek ve igecek hizmetleri ile genel hizmet kalitesine iliskin sikayetlerin diger
sikdyetlere gore fazla oldugunu tespit etmislerdir. Tekeli ve Kirict Tekeli (2020)
tarafindan termal otellere yonelik yapilan arastirmada en fazla sikayet konusunun
yetersiz temizlik ve hijyen, disiik kaliteli yeme ve i¢cme hizmeti ve yetersiz ve arizali
otel malzemeleri, donanimlari, alanlarina ait oldugu saptanmistir. Zengin ve Haliloglu
(2020)’nun konaklama isletmelerine yonelik e-sikayetleri inceledigi arastirmada ise en
fazla sikayetin otelin 6zellikleri ve imkanlari, yonetim politikasi, fiyat uygulamalari,
isgdren tutumu ve davranisina yonelik oldugu tespit edilmistir. Genel olarak bakildiginda
alanyazindaki ¢aligmalarin sonuglarinda g¢esitli miisteri sikayetleri tespit edilmis olsa da
en ¢ok sikayet edilen konularin birbiriyle benzer oldugu goriinmektedir. Arastirma
sonucunda elde edilen bulgular da alanyazinla benzer niteliktedir.

Arastirmanin kavramsal ve metodolojik acidan ilgili alanyazina katki sagladigi
diisiiniilmektedir. Otel isletmelerinde hizmet kalitesi ve e-sikayet kavramlari ayri ayri
calisilmasina ragmen iki degiskeni dogrudan ele alan ¢aligmalara rastlanilmamistir. Bu
nedenle yapilan aragtirmanin ilgili alanyazina katki sagladigi diisliniilmektedir. Ayni
zamanda arastirma yontem agisindan farklilik géstermektedir. Otel isletmelerinde hizmet
kalitesini ve e-sikayetleri belirlemek amaciyla ana tema, alt tema ve kodlar belirlenmis
ve nitel aragtirmalara yonelik ileri diizey bir istatistik programi olan Maxqda kullanilarak
betimsel analiz yapilmistir. Bu agidan arastirma metodolojik olarak da ilgili alanyazina
fayda saglamaktadir.

Aragtirma kapsaminda ulasilan misteri sikdyetleri dikkate alindiginda otel
isletmelerine yonelik bir takim onerilerde bulunmak miimkiin olmaktadir. Ilk olarak
otellerin sunduklar1 hizmeti dogru ve giivenilir bir sekilde yerine getirme yetenegini
gelistirmeleri gerekmektedir. Otellerin fiziki agidan yenilenmeye ve onarima ihtiyaci
vardir. Hizmet kalitesini iyilestirebilmek igin egitimli ve tecriibeli personele ihtiyag
duyulmakta ve personelin miisteri istek ve ihtiyaglarina aninda cevap vermesi
gerekmektedir. Bu konuda otel igletmeleri personelinin gelisimini kurum i¢i egitimler ile



Ezgi KIRICI TEKELI ATASOBED

68 :
Mehmet TEKELI 2021 25(1): 55-70

saglayabilir. Son olarak ise otel ¢alisanlarinin yeri geldiginde empati yapabilmesi ve
turistlere kisisel ilgi gostermesi Onerilmektedir. Bdylelikle otellerin sikayetleri
minimuma indirmesi ve hizmet kalitesini arttirmasi miimkiin olacaktir.
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