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Oz

Otel isletmelerinde konaklayan otel misafirlerinin sikdyete neden olacak deneyimlerinin cevrimici
ortamlarda paylasilnug olmasi, otel isletmelerinin mevcut ve potansiyel miisterilerinin kaybedilmesine
neden olacaktir. Bu yiizden bu sikdyet konularinin belirlenmesi ve ¢oziim yolu aranmasi gerekmekte-
dir. Bu ¢alismamn amacida; otel misafirlerinin cevrimici ortamlarda yapnus oldugu sikdyetlerin
kategorize edilmesi ve otel misafirlerinin milliyetine ve seyahat tiiriine gore en cok yogunlastigi
sikdyet konularimn belirlenmesidir. Aragtirmada Kugadas: ilcesinde faaliyette bulunan bes yildizli 15
otel isletmesi hakkinda Tripadvisor web sitesinde yer alan 424 sikdyet yorumlart icerik analizi ile
incelenmistir. Yapilan igerik analiz sonuclar: formlara islenmis ve istatistik paket programina
aktarilarak, frekans analizi yapilmigtir. Arastirma sonucunda; otel misafirlerinin otel igletmeleri
hakkinda yapms olduklar: e-sikdyetler, 11 kategoride kategorize edilmistir. Sikdyetlerin en ¢ok yogun-
lagt1g1 kategoriler sirastyla genel, yiyecek ve icecek, temizlik ve personel kategorileridir. En ¢ok sikdyet
alan konularin ise sirastyla personelin tutumu, yemek lezzeti ve cesitliligi, oda temizligi oldugu belir-
lenmigtir. Otel misafirlerinin milliyetine ve seyahat tiiriine gore en ¢ok yogunlastigr sikdyet kate-
gorileri ise genel, yiyecek ve icecek, temizlik ve personel kategorileridir. Bu noktada otel misafirlerinin
milliyetinin veya seyahat tiiriiniin sonuclara etki etmedigi goriilmiistiir.

Anahtar Kelimeler:  Kusadasi, e-sikdyet, konaklama isletmeleri
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Examination of E-Complaints Regarding Hotels with
Content Analysis: The Example of 5 Star Hotels in
Kusadas1

Abstract

The sharing of the experiences of guests staying in hotels that will cause complaints will cause the loss
of existing and potential guests of hotels. So, it is necessary to determine these complaint issues and
seek a solution. The aim of this study is the categorization of the complaints made by the hotel guests
in online environments and the determination of the most concentrated complaint subjects according
to the nationality of the hotel guests and the type of travel. In the research, 424 complaint comments
on the Tripadvisor website about 15 five-star hotels in Kugadas: were analyzed through content analy-
sis. The results of the content analysis made were entered into the forms and transferred to the statisti-
cal package program, and frequency analysis was performed. As a result of the research; e-complaints
made by guests about hotels are categorized in 11 categories. The most concentrated categories of
complaints are general, food and beverage, cleaning and personnel, respectively. It was determined
that the subjects that received the most complaints were the attitude of the personnel, the taste and
variety of the food, and the cleaning of the room, respectively. The complaint categories in which hotel
guests are most concentrated according to their nationality and travel type are general, food and
beverage, cleaning and personnel categories. At this point, it was observed that the nationality of the
hotel guests or the type of travel did not affect the results.

Keywords: Kusadasi, e-complaint, hotels,

OPUS © Uluslararasi Toplum Arastirmalar Dergisi-International Journal of Society Researches

ISSN:2528-9527 E-ISSN : 2528-9535
http://opusjournal.net



Otel Isletmelerine Yonelik E-Gikayetlerin Icerik Analizi ile Incelenmesi: Kusadas1 5 Yildizli Otel
Isletmeleri Ornegi

Giris

Teknolojinin gelismesi ile birlikte insan yasamina kolayliklar saglayacak
bircok gelisme yasanmistir. Bu gelismelerden biri de ucak gibi yeni seyahat
etme araclarmin icat edilmesidir. Bu icatlar ile birlikte insanlar uzak yerlere
seyahat etmeye baslamis ve {ilkeler arasinda smurlar kalkmaya baglamustir.
Buna bagli olarak da insanlarin tercihlerinde farkliliklar meydana gelmeye
baslamustir. Tiiketiciler artik bir iiriin veya hizmeti satin almadan 6nce {iriin
hakkinda bilgi edinmek icin ¢evrimigi ortamlarda arastirma yapmaktadirlar.
Satin aldiktan sonra da bu ortamlarda tiriin hakkinda yorum yaparak de-
gerlendirmede bulunmaktadir. Daha once tiiketiciler iiriin hakkinda dii-
stindiiklerini akraba, arkadas, es ve yakin gevresi ile paylasirken, giinii-
miizde bu durum teknolojinin gelismesinin etkisiyle ¢evrimici ortamlara
tasmnmustir. Tiiketiciler satin aldiklar1 {irtin veya hizmeti deneyimleyerek iyi
yonlerini ve zayif yonlerini diger kisilerin de goriilebilecegi bir ortamda
paylasabilmektedir. Bu paylasimlar, genis bir kitleye ulasmakta birgok kisi
tarafindan dikkate alinmaktadir.

Tiiketicilerin internete ve sosyal aglara erisimi, daha kolay hale geldigin-
den e-sikayet ve yonetimi, hem kisiler hem de otel isletmeleri bakimindan
onemlidir (Ak ve Kizilirmak, 2019, s. 822). Bir otel misafirinin konaklamis
oldugu bir otelde deneyimledigi olumlu ve olumsuz her sey Tripadvisor,
Sikayetvar.com, Holidaycheck ve Booking gibi web sitelerinde yer almakta-
dir. Yapilan bu yorumlar otel isletmesinde konaklamak isteyen bir kisinin
satin alma kararini olumlu veya olumsuz olarak etkilemektedir. Otel misa-
firlerinin otel isletmelerine iligkin yapmis oldugu olumlu yorumlarin veya
sikayetlerin hangi konularda siklik yasandiginin tespiti, otel isletmelerinin
yonlendirilmesinde yardima olacaktir (Giirbiiz ve Ormankiran, 2020, s. 18).
Ozellikle otel misafirleri tarafindan yapilan olumsuz yorumlar, otel isletme-
lerinin satislarin1 olumsuz yonde etkileyecegi icin bu yorumlarin dikkate
alinmasi gerekmektedir. Bu nedenle otel misafirlerinin bir otel isletmesi
hakkinda yapmis oldugu sikayet konular1 belirlenmeli ve bu sikayet konu-
larina yonelik yeni stratejiler gelistirilmelidir. Bu sayede otel isletmeleri kotii
imaja neden olacak bir durumu iyi bir imaja cevirebilecek firsat1 yakalayabi-
lecektir.
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Bu calismanin amaci da; otel misafirlerinin ¢evrimici ortamlarda yapmis
oldugu sikayetlerin kategorize edilmesi, otel misafirlerinin milliyetine ve
seyahat tiirtine gore en ¢ok yogunlastig1 sikayet konularmin belirlenmesidir.

Kavramsal Cerceve
E-sikayet Kavrami

Arapca kokenli bir kelime olan sikayet kelimesi, yakinma anlamia gelmek-
tedir. Turizm isletmeleri ¢ercevesinde degerlendirdigimizde ise sikayet kav-
ramy, bir konu hakkinda miisterilerin hosnutsuzlugunu disa vurmasi, geri-
bildirimde bulunmasi ve {iiretim, satis, pazarlama, dagitim stirecine dahil
olmasi durumudur. Turizm igletmelerinin hizmet kalitesini artirmasi igin
onemli mesajlar icermektedir. Sikayetler isletmelerin sunmus oldugu {iriin
hakkinda bu tirtinti kullanan kullananlar tarafindan verilen bir basar1 kar-
nesidir. Isletmeler, yiiksek maliyetli arastirma ve gelistirme faaliyetleri ile
ulagilmak istenen bilgilere, {iriin veya hizmet hakkinda yapilan bir sikayet
ile daha kolay erisim saglayabilmektedir (Dogan, Sert ve Tutan, 2016, s.
177).

Hizmet soyut bir kavram oldugu igin 6zellikle hizmete dayal olan tu-
rizm isletmelerinde miisteriler satin aldiklari {irtin veya hizmeti deneme
sanslar1 yoktur. Bu nedenle miisterilerin kisisel deneyimlerine gore belirli
bir iirtin veya hizmet hakkindaki memnuniyetleri ya da memnuniyetsizlik-
leri satin alman {irtinden faydalamldig sirada veya faydalanildiktan sonra
meydana gelmektedir (Alrawadieh ve Demirkol, 2015, s. 133).

Miisteriler belirli bir iiriin veya hizmet hakkinda sikayet etme egiliminde
bulunurken farkli yontemler ile bunu gerceklestirebilmektedir. Bazi miiste-
riler ise sikayet etme egiliminde bulunmayarak satin almis oldugu iirtinii
veya hizmeti degistirmek ile yetinmektedir. Miisteriler, {irtin veya hizmet
hakkinda igletme ile direk olarak iletisim kurarak sikayetlerini dile getirir-
ken, baz1 durumlarda da tiiketici dernekleri, medya, seyahat acentesi ve tur
operatorii gibi araci isletmeler, yakin cevreleri veya tripadvisor, holi-
daycheck ve sikayetimvar gibi ¢evrimici ortamlarda sikayelerini diger tiike-
ticiler ile paylagsmaktadirlar (Cetin Giirkan ve Donmez Polat, 2014, s. 47).

E-sikayetler genellikle, belgeler, fotograflar ve videolar gibi kanitlardan
olusan destekleyici igerikler araciligiyla bir sirket veya markaya dogrudan
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hitap eden ¢evrimigi sikayetlerdir. Icerik siteleri, miisterilerin kendi istegiyle
deneyimlerini bagkalariyla paylasmalaria yardima olmaktadir. Miisterile-
rin deneyimlerini, yorumlarim ve sikayetlerini paylastiklar1 ¢ok popiiler
sanal platformlar haline gelen bu siteler biinyesinde (forumlar, sikayet site-
leri, inceleme siteleri vb.) faydah igerikler barindirmaktadir (Ozer Sari ve
Asman Alikilig, 2016, s. 79).

Farkli sosyal medya araclar araciligiyla gevrimigi ortamlarda yapilan tii-
ketici yorumlari, miisterinin isletmeden memnun kaldigini veya kalmadig-
m gosteren unsurlarin anlasilmasi noktasinda biiyiik bir éneme sahiptir.
Miisteriler bu ¢evrimici ortamlarda isletme ile ilgili deneyimlerine bagh
olarak memnun kalma diizeylerini belirtebilmekte, isletmeden beklentilerini
bildirmekte, puanlama yaparak yildiz verebilmekte ve yorum yapabilmek-
tedirler. Diger kisiler ise yapilan bu yorumlar1 okuyarak yorumlara katilma
derecelerini belirtebilmektedir. Cevrimici ortamda yapilan bu miisteri yo-
rumlari, otel isletmelerinin sunmus oldugu hizmete iliskin performanslarmi
miisterinin bakis acisiyla degerlendirmesine olanak tanimaktadir ve mem-
nun kalmama unsurlarinin belirlenmesi ve beklentilerin anlasilmasi nokta-
sinda biiyiik nem tagimaktadir (Ercan, 2019, s. 556).

Literatiirde yapilan calismalara bakildiginda; arastirmacilarm bir¢ogu
otel misafirlerinin otel isletmeleri hakkinda yapmus olduklar e-sikayetleri
igerik analizi ile inceleyerek simiflandirmaya galismiglardir. Ayrica bazi aras-
tirmacilar otel misafirlerinin demografik 6zellikleri, seyahat tiirti, konakla-
mis olduklari otelin simifi ile yapilan e-sikayetler arasinda anlamli bir iligki
olup olmadigin tespit etmislerdir.

Lee ve Hu (2004), eComplaints.com adli 6zel bir sikayet forumuna kay-
dedilen otel misafirlerinin e-sikayetlerini analiz ederek, konu hakkinda bazi
bilgiler elde etmislerdir. Otel misafirlerinin hizmet kalitesinin diismesinden
ve kaba calisanlardan dolay1 ¢ogunlukla mutsuz oldugu sonucuna varilmus-
tar.

Au, Buhalis ve Law (2009), e-sikayetlerin icerik analizi ile kategorize
edilmesi ve bu sikayet kategorileri ile yas ve otel siufi arasinda anlamh bir
iliski olup olmadigmnin belirlenmesi i¢in bir ¢aliima yapmuslardir. 9 sikayet
kategorisi igerisinde en fazla sikayet alan hizmet kategorisidir. E-sikayet
kategorileri ile otel siifi arasinda anlaml bir iliski olmadigy, yas ile sikayet
kategorileri arasinda ise anlaml bir iliski oldugu bulunmustur. Zheng, Yo-
ung ve Kincaid (2009) ise gevrimici yorumlar: kategorize ederek analiz et-
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mek ve otel misafirlerinin ¢evrimigi sikayet davranislarini ortaya gikarmak
ve ¢evrimigi olarak yorum yapmasinin nedenlerini belirlemek icin bir ¢alis-
ma yapmuglardir. Hizmete iligkin sikayetlerin odaya iliskin sikayetlerden
daha fazla oldugu ve hizmet kategorisi icerisinde yer alan beklenen hizme-
tin alinmamast en fazla sikayet alan konu olmustur.

Levy, Duan ve Boo (2013), e-sikayetlerin incelenmesi ve otelin itibarina
zarar verebilecek sikayetlere cevap verebilmek igin stratejiler gelistirmek
isteyerek bir calisma yapmislardir. En yaygin sikayetlerin 6n biiro personeli,
banyo sorunlari, oda temizligi ve misafir odas1 giiriiltii sorunlar ile ilgili
oldugu bulunmustur. Ozer Sari, Alikilic ve Onat (2013) ise e-sikayetlerin
igerigini analiz etmek ve isletmeler tarafindan nasil ¢6ziimlendigini belirle-
mek igin bir ¢alisma yapmuslardir. En yaygin sikdyet konularmn yiyecek
icecek hizmeti, odalar, ortak alanlar ve personelin nezaketi oldugu sonucu-
na varilmistir. Barreda ve Bilgihan (2013) da otel misafirlerini ¢evrimigi or-
tamlarda otel deneyimlerini degerlendirmeye motive eden ve en sik bahse-
dilen alanlar1 kategorize ederek ana temalar1 belirlemek icin bir calisma
yapmuglardir. Otel misafirleri yaygimn olarak en ¢ok temizlik konusunda
sikayetlerini dile getirmistir. Ayrica otel ¢alisanlarmin egitimli olmasi, otel
misafirlerinin memnuniyeti artiran konulardan biri oldugu sonucuna va-
rilmugtir.

Cetin Giirkan ve Dénmez Polat (2014) yapmus olduklar1 calismada otel
misafirlerinin yapmis oldugu gevrimigi sikayetlerin igerik analizi ile katego-
rize edilmesi ve en yaygin sikdyet konularimn belirlenmesini amaglamiglar-
dir. Bes ayr1 kategori icerisinden yemek ve igecek yetersizligi ve kalitesizligi,
yetersiz temizlik, odalardaki yetersiz malzeme ve arizalarm en yaygin
sikayet konular1 oldugu bulunmustur. Au, Buhalis ve Law (2014) ise oteller-
le ilgili ¢evrimici sikayetlerin analiz edilerek kiiltiir ile e-sikayet niyetini
etkileyen diger faktorler arasindaki iliskiyi incelemek igin bir ¢alisma yap-
migslardir. Sikayet kategorilerinden hizmet kalitesinin hem yerli otel misafir-
leri hem de yabana otel misafirleri igin en ¢ok sikayet edilen kategorilerden
biri oldugu bulunmustur. Ayrica otel misafirinin yasinmn, otel fiyatinin ve
seyahat ortagmin yapilan gevrimici sikayetleri énemli Olclide etkiledigi go-
rilmiistiir.

Memarzadeh ve Chang (2015) yapmis olduklar1 ¢calismada daha iyi otel
hizmetleri sunmak icin otel misafirleri tarafindan yapilan ¢evrimigi incele-
melerin 6nemine deginmek igin e-sikayetlerin igerik analizi ile kategorize
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edilmesi ve en yaygin sikayet konularmn belirlenmesini amaglamiglardir.
Calismada otel 6zelliklerinin kalitesizlii en yaygin ana kategori iken, per-
sonelin tutumu, diisiik standart hizmet ve oda ozelliklerinin kalitesizligi,
bakimsizhig1 ve arizali olmasi ise en yaygmn sikayet alan konulardir. Al-
rawadieh ve Demirkol (2015) iseotel misafirlerinin demografik 6zelliklerini
ele alinarak ve sikayet edilen konular1 inceleyerek ¢oziim yollar1 aramislar-
dir. Calismada hizmet kalitesinin diisiik olmasi en ¢ok sikayet edilen konu-
lardan biri oldugu ve bunu tesislerin kalitesi ve temizligi, personelin tutumu
ve performansi izledigi sonucuna varilmustir. Yiyecek ve icecek departmarn
ise en ¢ok sikayet edilen departman olmustur.

Behremen, Secilmis ve Akin (2017), helal konseptte ¢alisan konaklama is-
letmelerinde konaklayan otel misafirlerinin e-sikayetlerinin belirlenmesi i¢in
bir ¢alisma yapmuslardir. Yapilan calismada; en yaygin sikayet konularinm
olanaklar, personel ve kablosuz internet oldugu belirlenmistir. Dinger ve
Alrawadieh (2017) ise otel misafirlerinin sikayetlerinin igerik analizi ile ince-
leyerek sikayetlerin dogasini belirlemeye ¢alismiglardir. Calismada en yay-
gin sikayet kategorilerinin hizmet kalitesi, otel tesislerinin verimliligi, temiz-
lik ve hijyen oldugu bulunmustur. Dogan'in (2017) yapmus oldugu ¢alisma-
da da gevrimici ortamda yapilan yorumlar analiz edilerek miisterimemnu-
niyetine ve memnuniyetsizligine iliskin unsurlar belirlenmis ve otel isletme-
lerine gikarimlarda bulunulmustur. Kotii hizmet kalitesi, yemeklerin lezzet-
siz olusu ve personelin islerini iyi yapmamast en ¢ok sikayet edilen konular
olarak belirlenmistir. En ¢ok sikayetin yer aldig1 kategori ise yiyeceklerdir.
Sahin, Kazoglu ve Sonmez (2017) ise otel isletmelerine yonelik yapilan e-
sikayetleri kategorilere ayirmak ve otel isletmelerinin sikayetlerin ne kada-
rin1 yanitladigini belirlemek icin bir calisma yapmuslardir. Alt farkli katego-
ri igerisinden {iiriin kaynakli sorunlarin en ¢ok sikayet alan kategori oldugu
sonucuna varimistir.

Alrawadieh ve Law (2019), ¢evrimici incelemelerden yararlanarak otel is-
letmelerinde misafir memnuniyetini belirleyen temel faktorlerin belirlenme-
si icin bir calisma yapmuglardir. Personelin hizmet kalitesi, odalarmn kalitesi
ve biyiikliigiiniin misafir memnuniyetini belirleyen temel faktorler oldugu
belirlenmistir. Geng ve Batman (2018) ise tarihi otel isletmelerine yonelik e-
sikayet konularimn igerik analizi ile belirlenmesi ve otel isletmelerine 6neri-
ler sunulmasini amacglamiglardir. Calisma sonucunda; otel misafirlerinin en
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cok sikayetci oldugu konularin banyo ve tuvaletin kiigiik olmasi ve kahval-
tmin beklentiyi karsilayamamasi oldugu belirlenmistir.

Ak ve Kizilirmak (2019), otel isletmelerini e-sikayetler ve e-sikayet yone-
timi baglaminda degerlendirmislerdir. Yapilan ¢alismada; otel misafirlerinin
en ¢ok odalara ve personele iliskin konularda sikayette bulundugu ortaya
ctkmustir. Dogan, Karasakal ve Demirel (2019) ise otel isletmelerine yonelik
yapilan e-sikayetleri inceleyerek, otel isletmelerinin hizmet hatalarma neden
olan unsurlarin ortaya ¢itkarilmasmi ve bu unsurlar ile arasinda bir iligki
olup olmadiginin belirlenmesini amaglamislardir. Calisma sonucunda; per-
sonel, banyo ve otel ekipman ve giiriiltii en ¢ok sikayetin yer aldig1 katego-
riler olarak belirlenmistir. Personele iliskin sikayetlerin ¢6ziime kavustu-
rulmasi durumunda diger kategorilerde yer alan sikayetlerin de ¢oziime
kavusacagr vurgulanmistir. Ercan’in (2019) calismasinda da, otel isletmeleri
hakkinda yapilan ¢evrimici yorumlarda miisteri memnuniyeti ve memnu-
niyetsizligine neden olan unsurlarn belirlenmesi amaglanmistir. En ¢ok
sikayetin yer aldig1 ana unsurlarin yiyecekler, personel, hizmet ve ekipman
eksiklikleri oldugu sonucuna varilmustir. Unal (2019) isecevrimici sikayet
sitesi araciligiyla otel misafirlerinin e-sikayetlerinin inceleyerek smiflandir-
may1 ve sikayetlerin hangi kategorilerde yogunlastigini belirlemeye calis-
mustir. Calisma sonucunda; en ¢ok sikayetin yer aldig kategorilerin hijyen
ve temizlik oldugu gortilmiistiir.

Giirbtiiz ve Ormankiran (2020), gevrimici ortamda yapilan otel isletmeleri
hakkinda otel misafirlerinin olumlu ve olumsuz yorumlarm inceleyerek
kategorize etmiglerdir. Yapilan olumsuz yorumlarm en ¢ok yogunlastig:
sikayet kategorilerinin hijyen, otel odalari, animasyon ve otel olanaklar
oldugu sonucuna varilmistir. Zengin ve Haliloglu (2020) ise otel isletmeleri-
ne yonelik e-sikayetleri inceleyerek ve sikayetleri kategorilere ayirarak, en
cok sikayet edilen konularin ortaya gikarilmasimni, otel isletmeleri igin ¢o-
ziimler tiretilmesini ve otel isletmelerinin bu sikayetlerin ne kadarma yanit
verdiginin belirlenmesi saglamislardir. Otel misafirlerinin en ¢ok yogunlas-
tig1 sikayet konularmin fiyat uygulamalar1 ve personelin tutumu iken, en
cok sikayetin yer aldig1 kategorilerin ise otel 6zellikleri, imkanlar1 ve yone-
tim politikas oldugu belirlenmistir.
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Yontem

Arasgtirmada nitel ve nicel aragtirma yontemlerinden faydalanilmistir. Cev-
rimigi ortamda yer alan otel misafirlerinin sikayetlerini kategorize etmek
icin nitel arastirma yontemlerinden biri olan igerik analizi kullanilmistir.
Igerik analizi yoluyla e-sikayetler kategorize edilmis ve elde edilen bilgiler
formlara islenmistir. Formlara islenen bilgiler kodlanarak sayisal verilere
dontstiirtilmiistiir. Dontistiiriilen verilerin sayisal verilere dayali olmast
nedeniyle de nicel arastirma yontemlerinden faydalanilmistir.

Arastirmanin Onemi ve Amaci

Hizmetin soyut bir kavram olmasi ve tiiketicilerin satin almis oldugu hiz-
meti 6nceden deneme firsatinin olmamasi, tiiketicilerin memnuniyet diize-
yine etki etkilemektedir. Hizmete dayali olan otel isletmelerinde de otel
misafirleri satin almis oldugu hizmeti deneyimledikten sonra hizmet hak-
kinda olumlu ve olumsuz diisiincelerini ¢evrimici web sitelerinde paylas-
maktadir. Ozellikle bu sitelerde yer alan e-sikdyet olarak da adlandirilan
olumsuz yorumlar, diger kisiler tarafindan okunmakta ve bu kisilerin satin
alma kararin etkilemektedir. Ayn1 zamanda e-sikayetler, bir otel isletmesi
hakkinda bir olumsuz imajin olusmasina neden olmaktadir. Otel isletmeleri
sahip olunan olumsuz imaji olumlu bir imaja doniistiirmesi zordur. Bu ne-
denle otel isletmeleri tarafindan otel misafirlerinin en ¢ok sikayet ettigi ko-
nularin belirlenmesi ve kategorize etmesi gerekmektedir. Bu noktada aras-
tirmadan elde edilen sonuglar, otel isletmelerinin hangi konularda en ¢ok
sikayet sikligina sahip oldugunun tespiti ve bu sorunlarin ¢oziime kavustu-
rularak miisteri memnuniyetinin saglanmasi agisindan otel isletmelerine
fayda saglayacaktir. Ayrica konu hakkinda daha énce Aydin ilinin Kusadasi
ilgesinde bir arastirma yapilmamis olmasi ve turizm sektoriinde hizmetin en
yogun yasandif1 otel isletmeleri iizerine yapilmis olmasi, arastirmanin
onemini ortaya koymaktadir.

Bu calismanin amac; otel misafirlerinin ¢evrimigi ortamlarda yapmuis ol-
dugu e-sikayetlerin kategorize edilmesi, otel misafirlerinin milliyetine ve
seyahat tiiriine gore en ¢ok yogunlastig1 sikdyet konularinin belirlenmesidir.
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Orneklem

Arastirma Aydinin Kusadast ilgesinde faaliyet gosteren 5 yildizh otel islet-
meleri ile smirlidir. Aydin 11 Kiiltiir ve Turizm Midiirliigii (2020) web site-
sinde yer alan bilgilere gore Kusadasi'nda faaliyet gosteren 5 yildizli toplam
15 otel igletmesi bulunmaktadir. 29 Temmuz-12 Agustos 2020 tarihleri ara-
sinda 15 otel isletmesi hakkinda Tripadvisor web sitesinde 2019 ve 2020
yillarma ait Tiirkce ve Ingilizce dillerinde kotii ve berbat olarak yer alan
toplam 424 yorum arastirma kapsaminda degerlendirilmistir.

Veri Toplama Araclar1 ve Analizi

Aragstirma kapsaminda yer alan toplam 424 e-sikayet igerik analizi yoluyla
kodlanarak kategorize edilmistir. Icerik analizi, daha ¢ok yazili ve gorsel
verilerin ¢oztimlenmesinde kullanilan yontemlerden biridir. Tiimdengelim-
ci bir yol izlenen bu yontemde aragtirmaci ilk olarak arastirma konusuna
iliskin kategoriler olusturmaktadir (Ozdemir, 2010, s. 335). Icerik analizi ile
elde edilen veriler sayisal verilere dontistiiriilmiis ve SPSS 25 istatistik paket
programina islenmistir. Sikayetlerin sikligim belirlemek igin frekans anali-
zinden faydalanilmustr.

Bulgular

Aragtirmanin bu boliimiinde otel misafirlerinin seyahat tiiriine, milliyetine
ve e-sikayet kategorilerine iliskin bulgular yer almaktadr.

Otel Misafirlerinin Seyahat Tiiriine ve Milliyetine Iliskin Bulgular

Bu boliimde otel misafirlerinin seyahat tiiriine ve milliyetine iliskin bulgular
yer almaktadir.

Tablo 1. Sikdyet eden kisilerin seyahat tiirii ve milliyetine iliskin bilgiler

Seyahat Tiirii N %
Aile 243 57,3
Cift 79 18,6
is 19 45
Arkadas 33 7,8
Yalniz 8 19
Belirtilmemis 42 9,9
Milliyet N %
Yerli 252 59,4
Yabana 172 40,6
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Tablo 1’de sikayet eden otel misafirlerinin milliyetine ve seyahat tiiriine
iliskin bilgiler yer almaktadir. Otel isletmelerini sikayet eden otel misafirleri
daha cok ailesi (%57,3) ile birlikte konaklamiglardir. Otel isletmelerinde
yalniz (%1,9) olarak konaklayanlarin sayisi ise diger seyahat tiirlerine gore
daha azdir. Otel isletmelerini sikayet eden yerli otel misafirlerinin sayisi
(%59,4), yabanci otel misafirlerine (%40,6) gore daha fazladir.

Otel Isletmelerine Tliskin E-sikdyet Kategorileri

Bu bdliimde otel isletmelerine yonelik e-sikayet kategorilerine iliskin bulgu-
lar yer almaktadir.

Tablo 2. Otel isletmelerine yonelik e-sikdyet kategorileri

Kategoriler N %
Genel 456 21,8
Oda 194 93
Yonetim 109 53
Personel 277 13,3
Temizlik 292 13,9
Yiyecek ve icecek 416 19,9
Teknik Sorunlar 125 59
Saglik 73 3,6
Eglence 64 3,0
Internet 32 1,5
Ulasim 53 2,5
TOPLAM 2091 100

Tablo 2’de otel isletmelerine yonelik e-sikayet kategorileri yer almakta-
dir. Otel misafirlerinin sikayetlerinin en ¢ok genel (%21,8) kategoride yo-
gunlastig1 gortilmektedir. Yiyecek ve icecek kategorisi de en ¢ok sikayetin
yer aldig1 bir diger kategoridir. En az sikayetin yer aldig1 kategori ise inter-
nettir (%1,5).

Milliyete gore e-sikdyet sikliklari: Bu boliimde ise e-sikayet sikliklarinin
yerli ve yabanci otel misafirlerine dagilimina iliskin bulgular yer almaktadir.
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Kategoriler Yerli % Yabana %
Genel 281 23,3 175 19,8
Oda 100 8,3 94 10,6
Yo6netim 63 52 46 52
Personel 153 12,7 124 14,0
Temizlik 171 14,3 121 13,7
Yiyecek ve icecek 245 20,3 171 19,3
Teknik Sorunlar 71 59 54 6,1
Saglik 46 3,8 27 3,0
Eglence 38 3,1 26 29
internet 6 05 26 29
Ulagim 32 2,6 21 2,4
TOPLAM 1206 100 885 100

Tablo 3'te yerli ve yabanci otel misafirlerinin e-sikayet sikliklarna iliskin
bilgiler yer almaktadir. Hem yerli otel misafirlerinin (%23,3) hem de yabana
otel misafirlerinin (%19,8) en ¢ok genel kategori igerisinde yer alan konular-
dan sikayetci oldugu goriilmektedir. Ancak yerli otel misafirlerin en az
sikayetci oldugu kategori internet iken, yabanci otel misafirlerinin ise ula-

simdir.

Seyahat tiiriine gore e-sikdyet sikliklari: Bu bolimde ise e-sikayet siklikla-

rinin seyahat tiiriine gore dagilimina iligskin bulgular yer almaktadir.

Tablo 4. Seyahat tiiriine gore e-sikdyet kategorileri

Kategoriler Aile Cift is Arkadas Yalniz Belirtilmemis
Genel 268 90 14 31 12 41
Oda 102 29 13 16 12 22
Yonetim 66 18 5 7 2 11
Personel 142 63 8 26 8 30
Temizlik 173 54 5 19 11 30
Yiyecek ve Icecek 223 78 18 35 10 52
Teknik Sorunlar 65 30 4 10 2 14
Saghk 43 13 3 7 1 6
Eglence 35 14 2 - 7
Internet 18 6 1 1 4
Ulasim 34 9 2 3 1 4
TOPLAM 1169 404 75 161 61 221

Tablo 4'te otel misafirlerinin seyahat tiiriine gore e-sikayet sikliklar1 gos-
terilmektedir. Otel isletmelerinde ailesiyle birlikte ve ¢ift olarak konaklayan
otel misafirlerinin en ¢ok genel kategori igerisinde yer alan konulardan
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sikayetci oldugu, en az ise internetten sikayetci oldugu goriilmektedir. Otel
isletmelerinde is amacl ve arkadaslari ile birlikte konaklayan misafirler ise
en ¢ok yiyecek ve igecek kategorisi igerisinde yer alan konulardan, en az ise
internet kategorisi igerisinde yer alan konulardan sikayetci olmuslardir.
Yalniz olarak konaklayan otel misafirleri ise en ¢ok genel ve oda kategorisi
igerisinde yer alan konulardan sikayetci olmuslardir. Ancak yalmz olarak
konaklayan otel misafirlerinin eglence kategorisinde yer alan konularin
hicbirinden sikayetci olmadig1 goriilmektedir. Seyahat tiiriinii belirtmeyen
otel misafirleri ise en ¢ok yiyecek ve icecek kategorisinde yer alan konular-
dan, en az ise internet ve ulasim kategorilerinde yer alan konulardan
sikayetci olduklar1 goriilmektedir.

Otel isletmelerine yonelik e-sikayet alt kategorileri: Bu boliimde de otel
isletmelerine yonelik e-sikayetlerin alt kategorilerine iliskin bulgular yer
almaktadir.

Tablo 5.Genel e-sikdyet alt kategorileri

Kategori Sikayet Konusu N Ornek Yorum
Otel Mimarisi 2
Hizmet Kalitesi 80
Fiyat-Fayda Dengesi 54
Giivenlik 30
Giirtiltii 34
Terklandirma 10 “.....ilk karsimiza gikan havgz?la yliizemez-
Otopark 3 Zl;lli sa}fi(egel ;)yakta beklersiniz. Cok kala-
GENEL Miisteri Profili 9 o
s6) Y.on.lend141~me 2 “Otele yatinm yapimis ancak hizmet
Bilgilendirme 10 kalitesi gok kotii, paranun hakkmi vermi-
Yogunluk 84 yor.” (O8)

Ortak Kullanim Alanlarimnin Yetersizligi 18
Ortak Kullaum Alanlarmdaki

Ekipman ve Malzeme Eksikligi

Ortak Kullanim Alari Ekipman Bakinm 57
Yanultict Tarutim 13

50

Tablo 5'te genel kategorisi igerisinde yer alan e-sikayetlerin alt kategori-
lerine iliskin bilgiler ve 6rnek yorumlar yer almaktadir. Genel kategorisi
igerisinde yer alan e-sikayetlerin alt kategorilerinin sikligia bakildiginda;
otel misaflerinin daha ¢ok otelin yogunlugundan ve hizmet kalitesinden
sikayetci olduklar: goriilmektedir. Otel misafirlerinin en az sikayetci olduk-
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lar alt kategorilerin ise otelin mimari yapisi, otoparkin yetersiz olusu ve otel
igerisinde yonlendirmelerin olmamasimn oldugu goriilmektedir.

Tablo 6. Oda e-gikiyet alt kategorileri

Kategori Sikayet Konusu N Ornek Yorum
Odanin Konumu 16
Odanin Dizayni 2
Konf 33
ODA ontor — “..4 kisi olmamiza ragmen 3 havlu brrakilmis...”
Oda Genisligi 21
(194) - (O15)
Oda Ekipman ve -
Malzeme Eksikligi
Oda Ekipman Bakimu 51

Tablo 6’da oda kategorisi icerisinde yer alan e-sikayetlerin alt kategorilerine
iliskin bilgiler ve 6rnek yorum yer almaktadir. Oda kategorisi igerisinde yer
alan e-sikayetlerin alt kategorilerinin sikligina bakildiginda; otel misaflerinin
daha ¢ok oda ekipman ve malzeme eksikligi konusunda sikayetgi olduklar
goriilmektedir. Otel misafirlerinin en az sikayetci olduklar alt kategorinin
ise odanin dizayn oldugu goriilmektedir.

Tablo 7. Yonetim e-sikdyet alt kategorileri

Kategori Sikayet Konusu N Ornek Yorum

Yonetimin Tutumu 62

Yonetimin Yetkinligi 18 “5 giinliik tatilin 3 giiniinii kendi ¢abala-
YONETIM Yonetim Eksikligi 7 rimizla telefonu arayarak gecirdik. Otel
(109) Verilen  Vaatlerin ~ Yerine 13 yonetimi zahmet edip kamera goruntiile-

Getirilmemesi rini bile izlemedi.” (O8)

Geri Odeme 9

Tablo 7’de yonetim kategorisi igerisinde yer alan e-sikayetlerin alt kate-
gorilerine iliskin bilgiler ve 6rnek yorum yer almaktadir. Yonetim kategorisi
igerisinde yer alan e-sikayetlerin alt kategorilerinin sikhigma bakildiginda;
otel misaflerinin daha ¢ok yonetimin tutumu konusunda sikayetci olduklar:
goriilmektedir. Otel misafirlerinin en az sikayetci olduklar: alt kategorilerin
ise yonetim eksikligi ve geri 6demenin yapilmamasi oldugu goriilmektedir

Tablo 8. Personel e-sikdyet alt kategorileri

Kategori Sikayet Konusu N Ornek Yorum

PERSONEL I’ersonel%n Tutu.mLi. 187 “...iki farkli olayda garson ve b.e.lrrrlenin

@77) Personelin Yetkinligi 50 gocuklara ¢ok kaba davrandigm gordiim.”
Personel Eksikligi 40 (O5)
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Tablo 8'de personel kategorisi igerisinde yer alan e-sikayetlerin alt kate-
gorilerine iliskin bilgiler ve 6rnek yorum yer almaktadir. Personel kategorisi
igerisinde yer alan e-sikayetlerin alt kategorilerinin sikligina bakildiginda;
otel misafirlerinin daha ¢ok personelin tutumu konusunda sikayet¢i olduk-
lar1 goriilmektedir. Otel misafirlerinin en az sikayetci olduklar alt kategori-
nin ise personel eksikligi oldugu goriilmektedir.

Tablo 9. Temizlik e-sikdyet alt kategorileri

Kategori Sikayet Konusu N Ornek Yorum
Ortak Kullamum Alanlarmin Temizligi 76
TEMIZLIK Oda Tefnizlig'i — 125 “Odalar. bi'iyﬁk olma p(')ta'nsiyeli—
292) Otel Ekipmanlarmin Temizligi 27  ne sahipti ama temizlik ¢ok
Havuz Bakim 26 zayiftr.” (O13)
Deniz ve Plaj Bakimi1 38

Tablo9’da temizlik kategorisi icerisinde yer alan e-sikayetlerin alt katego-
rilerine iligkin bilgiler ve 6rnek yorum yer almaktadir. Temizlik kategorisi
igerisinde yer alan e-sikayetlerin alt kategorilerinin sikhigma bakildiginda;
otel misaflerinin daha ¢ok oda temizligi konusunda sikayetci olduklar1 go-
rilmektedir. Otel misafirlerinin en az sikayetci olduklar alt kategorilerinin
ise havuz bakimi ve otel ekipmanlarmin temizligi oldugu goriilmektedir.

Tablo 10. Yiyecek ve igecek e-sikdyet alt kategorileri

Kategori Sikayet Konusu N Ornek Yorum

Yemek Lezzeti 129

Yemek Cesitliligi 129 yemekl i " " sk
YIYECEK VE Yiyecek Kalitesi 1 emeklere gelince ¢ok az gesit var ve sogu

yemekler. Tathlara gelince tathmiz var diye

ICECEK Icecek Tach 9 ) " o
- . konulmus gesit az ve eminim yemezsiniz.
(416) Igecek Cesitliligi 25 )
Icecek Kalitesi 45
Yemek ve Icecek Sunumu 35

Tablo 10’da yiyecek ve icecek kategorisi igerisinde yer alan e-sikayetlerin
alt kategorilerine iligkin bilgiler ve 6rnek yorum yer almaktadir. Yiyecek ve
icecek kategorisi icerisinde yer alan e-sikayetlerin alt kategorilerinin sikligi-
na bakildiginda; otel misaflerinin daha ¢ok yemek lezzeti ve cesitliligi konu-
sunda sikayetci olduklar1 goriilmektedir. Otel misafirlerinin en az sikayetci
olduklari alt kategorinin ise igeceklerin tad1 oldugu goriilmektedir.
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Tablo 11.Teknik sorunlar e-sikdyet alt kategorileri

Kategori Sikayet Konusu N  Ornek Yorum
Teknik 2$: Kull Alant Ekipman 4 “.banyoyu su bast1. Tkinci odada havluluk
Sorunlar (125) Oda Ekipman Arza 2 elimizde kalds, kap1 kolu da 6yle...” (O1)

Tablo 11'de teknik sorunlar kategorisi igerisinde yer alan e-sikayetlerin
alt kategorilerine iligskin bilgiler ve 6rnek yorum yer almaktadir. Teknik
sorunlar kategorisi igerisinde yer alan e-sikayetlerin alt kategorilerinin sikli-
gma bakildiginda; otel misaflerinin daha ¢ok oda ekipman arizalar1 konu-
sunda sikayetci olduklar1 goriilmektedir. Otel misafirlerinin en az sikayetci
olduklar alt kategorinin ise ortak kullanim alam ekipman arizalar1 oldugu
goriilmektedir.

Tablo 12. Saglik e-sikdyet alt kategorileri

Kategori Sikayet Konusu N Ornek Yorum
Saghk Hizmetlerinin Yetersiz-

. ligi s . . .
(S;;)GLIK Saglik Onlemleri 20 E§1m :/ei( 1:)en glcila ze’}'ltrcl)eénmem nedeniyle 4
Gida Giivenligi 2 giin yatakta gecirdim.” (O6)

flaglama 16

Tablo 12’de saglik kategorisi igerisinde yer alan e-sikayetlerin alt katego-
rilerine iliskin bilgiler ve 6rnek yorum yer almaktadir. Saglik kategorisi ige-
risinde yer alan e-sikayetlerin alt kategorilerinin sikhigina bakildiginda; otel
misaflerinin daha ¢ok gida giivenligi konusunda sikayetci olduklar1 goriil-
mektedir. Otel misafirlerinin en az sikayetci olduklar1 alt kategorinin ise otel
isletmelerindeki saglik hizmetlerinin yetersizligi oldugu goriilmektedir.

Tablo 13. Eglence e-sikdyet alt kategorileri

Kategori Sikayet Konusu N Ornek Yorum
“ Etkinlik Cesitliligi 59 Y . .
EGLENCE Lobi Miizii Doluluk yogun olmasmna ragmen aksam

(64) hig bir eglence olmadi.” (O3)

Su Sporlan

Tablo 13'te eglence kategorisi igerisinde yer alan e-sikayetlerin alt kate-
gorilerine iligkin bilgiler ve 6rnek yorum yer almaktadir. Eglence kategorisi
igerisinde yer alan e-sikayetlerin alt kategorilerinin sikligina bakildiginda ise
otel misaflerinin daha ¢ok etkinliklerin gesitliligi konusunda sikayetci ol-
duklar1 goriilmektedir. Otel misafirlerinin en az sikayetci olduklar alt kate-
gorinin ise su sporlar1 oldugu goriilmektedir.
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Tablo 14. Internet e-sikayet alt kategorileri

Kategori Sikayet Konusu N Ornek Yorum
INTERNET Internetin Kapsama Alan 27 “Wi-fi sadece lobi katinda resepsiyona yakin
(32) internet Hiz1 5 yerde gekiyordu.” (O5)

Tablo 14'teinternet kategorisi igerisinde yer alan e-sikayetlerin alt katego-
rilerine iligkin bilgiler ve 6rnek yorum yer almaktadir. Internet kategorisi
igerisinde yer alan e-sikayetlerin alt kategorilerinin sikligina bakildiginda;
otel misaflerinin daha ¢ok internet kapsama alanikonusunda sikayetci ol-
duklar gortilmektedir. Otel misafirlerinin en az sikayetci olduklar: alt kate-
gorinin ise intenet hizioldugu goriilmektedir.

Tablo 15. Ulasim e-sikiyet alt kategorileri

Kategori Sikayet Konusu N Ornek Yorum

Merkeze Yakmhk 9 “Gelelim odadan havuza yada plaja inme
mevzusuna. Asansorsiiz inmek imkansiz ve
3 asansor degistirmek zorundasiniz.” (010)

ULASIM
(53) Tesis Ici Ulagim 44

Tablo 15’te ulasim kategorisi igerisinde yer alan e-sikayetlerin alt katego-
rilerine iligkin bilgiler ve 6rnek yorum yer almaktadir. Ulasim kategorisi
icerisinde yer alan e-gikayetlerin alt kategorilerinin sikhigma bakildiginda;
otel misaflerinin daha ¢ok tesis i¢i ulasim konusunda sikayetci olduklar:
goriilmektedir. Otel misafirlerinin en az sikayetci olduklar: alt kategorinin
ise merkeze yakinlik oldugu goriilmektedir.

Tartisma ve Sonug

Otel misafirleri satin almis oldugu hizmeti daha 6nceden gorme firsat1 ol-
madig1 igin hizmeti deneyimledikten sonra degerlendirebilmektedir. Gii-
niimiizde bir¢ok kisinin hizmeti satin almadan 6nce okuduklar e-sikayetler,
satin alma kararinda dnemli bir etkiye sahiptir. E-sikayetler, hizmete dayali
olan otel isletmelerine eksikliklerini gormesi agisindan yardimc olmaktadir.
Bu nedenle otel isletmeleri a¢isidan biiyiik 6nem tasimaktadir.

Arastirmada seyahat tiiriine iligkin bulgulara bakildiginda, e-sikayet bil-
diriminde bulunan otel misafirlerinin daha ¢ok aileleri ile birlikte konakla-
diklar1 goriilmektedir. Otel isletmelerinde yalmz olarak konaklayanlarin
say1st ise diger seyahat tiirlerine gore daha azdir. E-sikayet bildiriminde
bulunan yerli otel misafirlerinin sayisi1 da yabanci otel misafirlerine gore
daha fazladir. Ak ve Kizilirmak (2019) ile Alrawadieh ve Demirkol (2015) ise
yapmus olduklar1 ¢calismada yabanci otel misafirlerinin yerli misafirlere gore
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daha fazla oldugunu belirmislerdir. Bu noktada aragtirmanin sonuglar: bir-
birinden farklilik gostermektedir. Bunun nedeni; arastirmanin yapildigi
bolgedeki otel misafirlerinin profilinin farkli olmasi gosterilebilir. Ayrica
aileleri ile birlikte konaklayan ve yerli otel misafirlerinin daha ¢ok sikayet
bildirme egiliminde olduklar1 da sdylenebilir.

E-sikayet bildiriminde bulunan otel misafirlerinin toplam 11 sikayet ka-
tegorisi igerisinden daha ok genel sikayet kategorisi igerisinde yer alan
konulardan sikayetgi olmuslardir. Bununla birlikte yiyecek ve igecek kate-
gorisi de en cok sikayet bildirilen kategorilerdendir. Ancak otel misafirleri-
nin az bir kismu internet sikayet kategorisi icerisinde yer alan konulardan
sikayetci olmuslardir. Bu baglamda, bolgede yer alan otel isletmelerinin
yiyecek ve icecek konusunda eksikliklerinin oldugu goriilmektedir. Bunun-
la birlikte bolgedeki otel isletmelerinin bir¢ogunda internet alt yapisin iyi
oldugu soylenebilir.

Seyahat tiiriine gore e-sikayet sikhigma bakildiginda ise ailesiyle ve cift
olarak konaklayan otel misafirler en ¢ok genel sikayet kategorisi igerisinde
yer alan konulardan, en az ise internet sikayet kategorisi igerisinde yer alan
konulardan sikayetci olmuslardir. Ozellikle genel sikayet kategorisi igeri-
sinde yer alan yogunluk konusunda otel misafirlerinin ¢ok fazla sikayet
bildiriminde bulundugu diisiiniildiigtinde, bunun nedeni olarak bolgedeki
otel isletmelerinin tasima kapasitelerinin {izerinde misafirleri agirlamasi
oldugu soylenebilir. Otel isletmelerinde is amaclh ve arkadaslar ile birlikte
konaklayan otel misafirleri ise en gok yiyecek ve icecek kategorisi igerisinde
yer alan konulardan, en az ise internet kategorisi igerisinde yer alan konu-
lardan sikayetci olmuslardir. Yalnz olarak konaklayan otel misafirleri ise en
¢ok genel ve oda kategorisi igerisinde yer alan konulardan sikayetci olmus-
lardir. Ancak yalmz olarak konaklayan otel misafirlerinin eglence kategori-
sinde yer alan konularin hi¢birinden sikayetci olmadig1 goriilmektedir.

Alt sikayet kategorilerine iliskin e-sikayet bildirimlerinin sikligina bakil-
diginda; otel misafirlerinin ¢ogunlugu otelin mimari yapisindan, yonlen-
dirmelerden ve otopark kapasitesinden memnun iken hizmet kalitesi, yo-
gunluk, fiyat-fayda dengesi ve ortak kullanim alanlarindaki ekipmanlarin
bakimi ve eksiliginden dolay1 sikayetcilerdir. Otel misafirleri daha sakin ve
az kisinin oldugu ortamlarda tatil yapmak ve satin almis oldugu hizmetin
vermis oldugu ticrete deger olmasini istemektedirler. Otel misafirleri odamn
goriiniimiinden ¢ok odadaki ekipmanlarin ve malzemelerin eksiksiz olma-
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st tercih etmektedirler. Ayrica otel yonetiminin ve personelin tutumundan
dolay1 rahatsiz olduklar1 goriilmektedir. Temizlik konusunda ise otel misa-
firleri en ¢ok oda temizliginden memnun kalmamaktadir. Otel isletmelerin-
de yemeklerin lezzetsiz olusu ve gesitliligin olmayisi, yiyecek ve icecek ko-
nusunda en ¢ok sikayet bildirilen konudur. Otel misafirleri en ¢ok odadaki
ekipmanlardan dolay1 teknik sorun yasamaktadirlar. Otel isletmelerinin
bircogunun gida giivenligi konusunda onlemler almadig1 goriilmektedir.
Otel misafirlerinin konakladiklar: otel isletmelerinde yeteri kadar etkinlikle-
rin olmayisi ise bir baska sikdyet konusudur. Internet konusunda cok
sikayet bildiriminde bulunulmasa da otel misafirleri internetin kapsama
alam1 konusunda daha ¢ok sikayette bulunmustur. Ayrica otel misafirleri
odalarmm ortak kullanim alanlarma yakin olmasin istemektedirler. Daha
once yapilan ¢alismalarm (Lee ve Hu, 2004; Barreda ve Bilgihan, 2013; Levy
vd., 2013; Ozer Sar1 vd., 2013; Cetin Giirkan ve Donmez Polat, 2014; Al-
rawadieh ve Demirkol, 2015; Memarzadeh ve Chang, 2015; Dogan, 2017;
Ercan, 2019; Zengin ve Haliloglu, 2020) sonuglarina bakildiginda; ortak
sikayet konularmin hizmet kalitesi, yiyecek ve igecek, personelin tutumu ve
oda temizligi oldugu goriilmektedir. Bu dogrultuda arastirmanin sonucu ile
benzerlik gostermektedir.

Yapilan sikayet konulari 1s1g1da; otel isletmelerinin tasima kapasiteleri-
nin {izerine ctkmamasi gerekmektedir. Hizmet kalitesinden 6diin vermeme-
li, oda temizligine dikkat edilmelidir. Hem y6netim hem de personel davra-
niglarma dikkat etmeli ve personele bu konuda egitim verilmelidir. Odadaki
ekipmanlar ve malzemeler eksiksiz olmali ve misafire oda verilmeden 6nce
ekipman arizalar1 giderilmelidir. Otel isletmeleri yemek gesitliligini artirmal
ve agcilara daha lezzetli yemekler yapilmasi noktasinda uyarilarda bulun-
mal1 ve gida giivenligi konusunda onlemler almahdir. Ayrica etkinlikler
artirllarak otel misafirinin tesis i¢inde eglenmesine olanak taninmalidir.
Internetin kapsama alaru genigletilmeli, lobi disginda odalarda da baglant
kurma imkani sunulmalidir. Tesis i¢inde ortak kullanim alanlarina ulasimi
kolaylagtiracak adimlar atilmalidir.

Tiirkiye'nin ilk turizm merkezlerinden biri olan Kusadasi'nda yapilan bu
calisma, farkl bir turizm destinasyonunda da yapilabilir. Ayrica otel islet-
meleri disinda, yiyecek ve igecek isletmelerinde ve seyahat acentelerinde bir
calisma yapilarak bolgedeki isletmelerin eksikliklerini gormesi saglanabilir.
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EXTENDED ABSTRACT

Examination of E-Complaints Regarding Hotels with
Content Analysis: The Example of 5 Star Hotels in
Kusadasi

Ahu Yazic1 Ayyildiz - Muhammed Baykal
Aydin Adnan Menderes University

Consumer comments which are made as online by different social media
tools have importance about whether customers are satisfied with the estab-
lishment or not. Customers can express their satisfactory levels depending
on their experiences in online environments, declare their expectations from
the businesses, give star by scoring and comment. Other people read these
commnets and epresstheir level of acceptaions about these comments. Cus-
tomers comments in online environments provide the hotels to evaluate
their service performances through the customers” point of wievs. It carries
a big importance whether they are satisfied or not and understanding the
expectations (Ercan, 2019, p. 556).

When looking at the studies in the literature (Lee and Hu, 2004; Au et al.,
2009; Zheng et al., 2009; Barreda and Bilgihan, 2013; Levy et al., 2013; Ozer
Sari et al., 2013; Au vd., 2014; Cetin Giirkan and Donmez Polat, 2014; Al-
rawadieh and Demirkol, 2015; Memarzadeh and Chang, 2015; Behremen et
al., 2017; Dinger and Alrawadieh, 2017; Dogan, 2017; Sahin et al., 2017; Geng
and Batman, 2018; Ak and Kizilirmak, 2019; Alrawadieh and Law, 2019;
Dogan et al.,, 2019; Ercan, 2019; Unal, 2019; Giirbiiz and Ormankiran, 2020;
Zengin and Haliloglu, 2020), most of researchers have tried to classify the e-
complaints from the hotel guests about the hotels by examining with con-
tent analysis. However, some researchers determined whether there is a
meaningful correlation between the hotel guests’ demographic features,
travel types and the class of hotel stayed and e-complaints.

The aim of this study is to categorize the e-complaints made in online
environments and to determine the types of complaints according to the
hotel guests’ nationality and travel types.

In this study qualitative and quantitive research methods have been
used. In order to categorize the the hotels guests” complaints in online envi-
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ronments, content analysis, one of qualitative research methods has been
used. E-complaints have benn categorized by means of content analysis and
the obtained information has been written on forms. The information writ-
ten on forms has been transferred to digital data by coding them. Because
the transferred data is based on numerical data, quantative research meth-
ods have been used.

The study is limited to five star hotels in Kusadasi district of Aydin.
There are 15 hotels in Kusadas! according to the informatin given on Aydin
Provincial Directorate of Culture and Tourism’ (2020) web site. Between 29
July and 12 August 2020, a total of 424 reviews about 15 hotels in Turkish
and English languages for 2019 and 2020 on the Tripadvisor site have been
evaluated within the scope of the study.

A total of 424 complaints within the scope of the research have been cod-
ed and categorized thorugh the content analysis. Data obtained through the
content analysis have been transfered into numerical data and processed
into the statistics package program. In order to determine the frequncy of
complaints, frequecy analysis has been used.

At the end of the result, it has been observed that hotel guests who have
filled a complaint form complained more than the complaint categories in
the general complaint category. Hovewer food and beverage have been the
ones complained too much. In the meanwhile a small proportion of hotel
guests have complained about the issues in the internet complaint category.
As result, it has been observed that hotels in this region have some lacks
about food and beverage. Hovewer it can be said that hotels in this region
have a good internet infrastructure.

When looking by the type of travel, hotelguests who stay with their fami-
lies or as couples have complained the issues the most general complaint
category and at least the issues in the internet complaint category. Consider-
ing that there are too many complaints from the hotel guests especially re-
garding the density in the general complaint category, it can be said that the
reason for this is that hotels in the region have a guest weight over their
capacity. The hotel guests staying in ahotel for the purpose of work or with
their families have complained the issues most the food and beverage and at
least the issues in the internet category. The hotel guests staying alone have
comlained the issues the most in the general and room category. But it has
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been observed that hotel guests staying alone haven’t comlained the issues
in the entertainment categories.

Consedering the frequency of complaint notifications related to sub cate-
gories of complaints, the majority of guests are satisfied with the manege-
ment of the hotel, architectural structure and parking capacity. Hotel guests
prefer staying at calmer and less crowded places. They prefer complete
room equipments than the apperance of the room. Hovewer it has been
observed that they are restless because of the behavior of the hotel ma-
negement, staff, cleaning. The lack of flavor and variety of the hotel isthe
most frequently reported issue regarding food and drink. The hotel guests
have technical problems the most about the room equipments. It has been
observed that hotels don’t take precutions about food safety. Another com-
plaint issue is the lack of activities in the hotels. Although the aren’t many
complaints about internet, they have complaint the internet coverage area.
And hotel guests want their rooms to be near the common area.

In the light of complaints made, hotels shoudn’t exceed their carrying
capacity. Hotels shouldn’t compromise on service quality and should be
careful about room cleaning. Both management and staff should be educat-
ed about this issue. Materials and equipment should be complete and before
giving it to the guests, malfunction and equipment must be eliminated. Ho-
tels should increase the food varieties and cooks should be warned to cook
more delicious food. Precautions about food safety should be taken. By in-
creasing the activities hotel guests should be allowed to have fun on the site.
Internet coverage area should be enhanced and the possibility to establish
connections outside the lobby should also be provided. Steps should be
taken to facilitate access to common areas.
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