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Degerli Bilim Insanlart,

Anadolu’da yeniden dirilisimizin yil déniimii olan 30 Agustos Zafer
Bayraminda Isletme Bilimi Dergisi'nin 2019 yili ikinci sayisint (Cilt 7, Sayt 2)
yayinlamamn mutlulugu icerisindeyiz. Bu sayumizda isletme biliminin farkli
disiplinlerden arastirmacilarin yazdigr 9 makaleye bulunmaktadir.

Bu saymn ilk calismasinda Mahmut HIZIROGLU ve Elif AKKAYA
“Kiiresel Zihniyet ve Ar-Ge Yogun Kobi'lerin Uluslararasilasmasi: Tiirkiye
Biyoteknoloji Sektorii Ornedi” bashkli calismalarinda Ar-Ge yogun KOBI'lerinin
uluslararasilagmas:  iizerine kiiresel ~zihniyetin  nasil  bir rol oynadigini
tartismaktadirlar. Calismada Ar-Ge yogun KOBI lerin kiiresel zihniyete sahip olup
olmadiklari, kiiresel zihniyete sahip olanlarin daha ¢ok hangi ozellikleri tasidiklari,
hangi unsurlarin Ar-Ge yogun Tiirk KOBI'lerinde kiiresel zihniyeti etkiledigi ve
kiiresel ~ zihniyete sahip  Ar-Ge yogun KOBI'lerin  uluslararasilasma
mekanizmalarinin neler oldugu arastirilmigtir.

“Magaza Atmosferinin Magazaya Yonelik Duygusal Yakinlik, Miisteri
Memnuniyeti ve Tavsiye Etme Davramst Uzerindeki Etkisinin Incelenmesi: Giyim
Sektorii Ornegi ” bashikl ikinci calismada, Osman EMINLER, Remzi ALTUNISIK
ve Ersin ESKILER, magaza atmosferi, magazaya duygusal yakinlk, miisteri
memnuniyeti ve tavsiye etme davramslar: arasindaki iliskiyi nedensel bir model
gelistirerek tartismaktadirlar.

Uciincii calismada Sinan ESEN, Isil AYAS ve Baldauryen IDAN “Dahilde
Isleme Rejiminde Karsilagilan Sorunlar Ve Coziim Onerileri” calismalarinda
Dahilde Isleme Rejimi'nin ( DIR) isleyisinde karsilagilan sorunlar ve bu sorunlara
yonelik ¢oziim onerilerinin neler oldu§unu arastirmaktadirlar.

Dérdiincii ¢alismada Merve VURAL ve Aykut Hamit TURAN, Yénetim Bilisim
Sistemleri alaninda bagarili mezunlarin tanimlanabilmesi icin isletmeler tarafindan
ise alim siirecinde aranan yetkinlikler belirlenerek, boliim profillerinin ve egitim
programlarimin sektorle uyumlu hale gelmesi, bu alandan mezun olan bireylerin
istihdam olanaklarina katk: saglanmas: igin yapilmas: gerekenleri ortaya
koymaktadir.

Besinci calismada Ersan CAKIR wve Ozgiir UGURLUOGLU “Saglik
Calisanlarinin Orgiitsel Sessizlik, Sessizligin Nedenleri ve Sonuglarina Mliskin
Goriigleri” baglikl calismalarinda saglik calisanlarinin sessiz kaldig konularin neler
oldugunu, sessizlesme nedenlerini ve sessizlesmenin saglik ¢alisanlar: acisindan
algilanan sonuglarinin neler oldugunu ortaya koymaktir.

Sendika Temsilcilerinin Liderlik Tutum ve Davranislarinmin Sendikal
Baglilik Uzerine Etkisi: Sakarya 1i Ornegi baslikli calismada Hilal KISIOGLU ve
Tuncay YILMAZ, Sakarya kamu egitim kurumlarinda, is vyeri sendika
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temsilcilerinin  liderlik davramsg oOzelliklerinin iiyelerin sendikal baghliklar:
iizerindeki etkilerini ortaya koymaktadir.

Seving ASLAN wve Nurperihan TOSUN wve Siimeyye ARSLAN
KURTULUS “Cocuk Dostu Oteller 1le 1lgili Sikdyetlere Yonelik Bir Icerik Analizi”
bashkli ¢alismalarinda ailelerin gocuklariyla birlikte kalabilecekleri otellerin
niteliklerini belirlemeyi hedeflemektedirler.

Yatirim Projeleri Degerlendirme Yontemlerinden Net Bugiinkii Deger
Yéntemi ve I¢ Verim Orant Yonteminin Karsilastirilmast baslikli calismada Begiim
OKTEM, iki proje drnegi iizerinde yatirim projelerini net bu giinkii deger ve ic
verim orant yontemi ile degerlendirmektedir.

Elif TECEREN, “Tiirkiye’de Kadin Konusu Uzerine Yazilan Lisansiistii
Tezlerin Bibliyometrik Incelemesi (2008-2018)” baslikli calismasinda, Tiirkiye'de
sosyal bilimler alaninda "kadin” konusunda yazilmis YOK tez veri tabaninda yer
alan erigime agik 2008-2018 yillar: arasindaki 738 adet lisansiistii tez, bibliyometrik
ozellikleri acisindan incelemistir.

Dergimiz bu sayisinda da isletmeciligin farkl disiplinlerinde degerli bilim
insanlarmin  kiymetli ¢calismalariyla zengin bir icerikle hazirlanmistir. Dergi
politikast olarak bundan sonraki sayilarumizda da isletme bilimine dayali farkl
disiplinlerden gelen calismalar1 yayimmlamaya oOzen gosterece§iz. Bu sayimizda
gondermis olduklarr makaleler ile dergimize katki saglayan tiim yazarlarimiza,
dergimize gonderilen makalelerin degerlendirilmesi icin kiymetli vakitlerini ayiran
saygideger hakemlerimize ve makalelerin dergide yayinlanmaya hazir hale gelmesi
icin yogun bir gayret gosteren editor kurulumuz ve dergi sekretaryamiza tesekkiirii
borg bilirim. Dergimizin okurlarimiz ve bilim insanlarina faydali olmas: dileklerimle
sonraki sayilarimizda isletmeciligin  giincel c¢alismalarim  bilim  diinyasinin
hizmetine sunmak icin siz degerli bilim insanlar: ve arastirmacilarin katkilarim
bekliyoruz.

Saygilarimizia. ..
Doc¢. Dr. Mahmut AKBOLAT
Editor
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Oz

Amag: Ebeveynler tatillerini planlarken, konaklayacaklar: otel isletmesinin
hem kendileri, hem de ¢ocuklar1 igin uygun bir tesis olmasma dikkat
etmektedirler. TUIK 2017 verilerine gore Tiirkiye'de toplam hane halki
icerisinde es ve ¢ocuklardan olusan aile oranmmn % 43,5 oldugu
diistintildtiglinde, ¢ocuklu ailelerin turistik iirtin satin alma kararlarmimn
Oonemi daha iyi anlasilmaktadir. Yalnizca yerli turistler degil, yurt disindan
gelen turistler de gocuklariyla rahat tatil yapabilecekleri otel arayisina
girmektedirler. Bu noktada “cocuk dostu otel” niteligi tasiyan tesisler,
¢ocuklu ailelerin ilgisini ¢ekmektedir. Bu tiir tesisler, aileler tarafindan
cocuklarmin rahat etmesi acisindan Oncelikli olarak tercih edilebilmektedir.
Seyahat eden ¢ocuklu ailelerin sayis1 ve talepleri arttigindan; ¢ocuklar icin
cesitli imkan ve faaliyetleri barindiran, aileler i¢in uygun oda, yeme i¢me gibi
olanaklar1 sunabilen oteller olarak tanimlanan ¢ocuk dostu otellere iliskin
arastirmalar yapmak 6nem kazanmustir. Cocuk dostu otel olma niteliginin
tam olarak yerine getirilmesi bu agidan énemlidir. Ancak bu otellere de bir
takim sikayetler geldigi gozlemlenmektedir. Bu ¢alisma ile bu sikayetlerin

1 Bu makalenin &zeti I.Uluslararas: Cocuk Dostu Turizm Kongresi'nde sozlii bildiri seklinde

sunulmustur.

Makale Gelis Tarihi/Received for Publication : 06/12/2018
Revizyon Tarihi/ 1th Revision Received : 22/05/2019
Kabul Tarihi/Accepted : 26/08/2019


mailto:goktepe@istanbul.edu.tr
mailto:nkarabulut@cumhuriyet.edu.tr

Journal of Business Science (JOBS), 2019; 7(2): 451-475. DOI: 10.22139/jobs.492839

Cocuk Dostu
Oteller ile Tlgili
Sikayetlere
Yonelik Bir Icerik
Analizi

452

belirlenmesi ve Kkategorilestirilmesi yoluyla, bu alanda hizmet veren
isletmeler icin yol gosterici olmak amaglanmaktadir.

Yontem: Bu ¢alismada, 2018 y1l1 Nisan ayina kadar Tiirkiye’de ultra her sey
dahil ¢ocuk dostu otellerden hizmet alan ve ¢ok bilinen bir web sitesine
yorum birakan miisterilerin bu otellere iliskin biitiin yorumlar1 igerik
analizine tabi tutulmustur. Calisma nitel 6zellikte olup, web sitesindeki
sikayetlerden meydana gelmektedir. Ilgili stedeki yorumlarm tamami
incelenerek en c¢ok tekrarlanan kelimeler iizerinden kategorizasyon
yapilmistir.

Bulgular: Arastirma sonucunda sikayetler: genel temizlik; saglik; cocuklara
yonelik hizmetler; otelle ilgili genel sikintilar; ¢alisanlar ve davranislarina
iliskin sikayetler olarak 5’e ayrilmistir. En ¢ok tekrarlanan kelimeler ise
sirayla “Havuz, Yemek, Kotii, Temiz ve Para”dir.

Sonug: Ailelerin bu otelleri ¢ocuklarmin rahat etmesini saglamak amaciyla
sectikleri yapilan yorumlardan anlasabilmektedir. Otellerin bu tiir bir
konsepte sahip olmasi ailelerin beklentisini yiikseltmekte dolayisiyla sikayet
oranini artirmaktadir. Ozellikle hijyen, temizlik, saglik gibi konularda gokca
sikayet gormek miimkiindiir. Otel yoOnetimlerinin bu sikayetleri
degerlendirerek ¢6ziim bulmasi, ¢ocuklu aileler tarafindan daha fazla tercih
edilmelerini saglayacaktir.

Anahtar Sozciikler: Cocuk Dostu Oteller, Sikayet, Turizm, Pazarlama

A CONTENT ANALYSIS FOR COMPLAINTS
RELATED TO CHILD - FRIENDLY HOTELS

ABSTRACT

Aim: The parents are paying attention to the fact that the hotel is a
convenient facility for both themselves and their children when planning
their vacations. Considering that families with children rate 43,5 % of total
households in Turkey according to TSI, 2017 data, the importance of the
tourism product purchase decisions of families with children would be
better understood. Not only domestic tourists, but tourists from abroad are
also looking for a hotel where they can have a comfortable holiday with their
children. At this point, facilities that are “child-friendly hotels” attract the
attention of families with children. Such facilities can be preferentially
preferred by families for their children's comfort. Since the number and
demands of families with children are increased, it is important to make
researches on child-friendly hotels, which are defined as hotels that offer
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various facilities and activities for children, suitable rooms for families,
facilities for eating and drinking. In this context, it is important to fulfill the
nature of being child-friendliness. However, it was observed that there are
some complaints about these hotels. The aim of this study is to investigate
the complaints about child-friendly hotels by content analysis. With this
study, it is aimed to be a guide for the businesses serving in this field through
the identification and categorization of these complaints.

Method: In this study, content analysis was conducted on all reviews, related
to these hotels, of the customers, who got service from ultra-all-inclusive
child-friendly hotels and commented on a well-known website. The study is
qualitative and consists of complaints on the website. All of the comments
were reviewed and categorized through the most repetitive words.
Findings: As a result of the research, complaints are divided into 5 categories
which are: general cleanliness; health; services for children; general
complaints about the hotel; complaints about employees and their behavior.
The most frequently repeated words are, “Pool, Food, Bad, Clean and
Money”.

Results: It can be understood from the reviews that families choose these
hotels in order to ensure their children's comfort. The fact that the hotels have
such a concept increases the expectation of families and the complaint rate.
It is a possibility to observe so many complaints, especially on hygiene,
cleanliness, and health. If the hotel management evaluates these complaints
and finds solutions, they will be more preferred by families with children.
Keywords: Child - Friendly Hotels, Complaint, Tourism, Marketing.

I. GIRIS

Turistik satin alma faaliyetlerinin biiyiik kisminin aileler tarafindan
gerceklestirilmesi, pazarlamada aileyi 6n plana ¢ikarmaktadir. Aile hem
bireysel olarak hem de bir biitiin olarak karar almaktadir (Aymankuy ve
Ceylan, 2013). Tiirkiye’de toplam hane halki igerisinde es ve ¢ocuklardan
olusan aile oraninin % 43,5 (TUIK, 2017) oldugu distiniildiigiinde, ¢ocuklu
ailelerin turistik iirtin satin alma Kkararlarin o©nemi daha fazla
anlagilabilmektedir. Ailelerin satin alma kararlarinda ¢ocuklarin etkisinin
ozellikle turizm ve seyahat endiistrisinde giderek daha 6nemli hale gelmesi,
turistik mal ve hizmetlerin ailelerin gereksinimlerini karsilayacak sekilde
tiretilmesini zorunlu kilmaktadir (Emir ve Pekyaman, 2010). Bu zorunluluk,
turizm endiistrisinde gocuklar i¢in pazarlama uygulamalarini benimsemek
adina bir¢ok isletmeyi tesvik etmektedir. Bu isletmelerin iginde oteller
turizm sektoriindeki diger kuruluslar gibi, pazarlama ¢alismalara uygun
olarak c¢ocuklara yonelik {iriin ve hizmetlerini cesitlendirmeye
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baslamiglardir (Ozel, 2015). Tatil kararinda ¢ocuklarin da etkisi oldugu veya
¢ocuklarin ihtiyag ve isteklerinin de ebeveynleri tarafindan dikkate alindig:
diisiiniildiigtinde, ailelerin pazar boéliimlerine ayrilmasi ihtiyacinin ortaya
¢ikmasi ka¢inilmazdir (Cakic ve iyitoglu, 2011).

Cocuklu aileler hem kendilerinin hem de c¢ocuklarmin rahat
edebilecekleri tatil mekanlarini tercih etmektedir. Bir isletmenin ¢ocuklara
yonelik hizmet vermesi konusunda iddiali olmasi, ailelerin beklentilerini
yiikseltmekte, dolayisiyla gordiikleri sorunlari gesitli mecralardan paylasma
konusunda hevesli olmalarina neden olmaktadir. Bu ¢alismada, ¢ocuk dostu
otel konseptini tercih eden ailelerin sikayetleri incelenmis ve en ¢ok hangi
unsurlar tizerinde durduklari ortaya konulmustur.

II. Kavramsal Cerceve
2.1. Cocuklu Ailelerin Tatil Kararin1 Belirleyen Unsurlar

Farkli turist tiplerinin farkli se¢im nitelikleri bulunmaktadir. Bu
niteliklerin 6nemi, spesifik olarak se¢im baglamindan etkilenmektedir.
Se¢im baglaminda, seyahatin katilim biiyiikliigii (tek basina veya aile) ve
otelin konumu (sehir merkezi veya tatil beldesi gibi) otel se¢imi igin tercih
edilen Ozellikleri etkileyebilir (Kim ve Park, 2017). Cocuklariyla seyahat
eden turistler, cift veya bekar olarak seyahat edenlere kiyasla bir otelden
farkli beklentiler gosterebilirler (Yavas ve Babakus, 2005).

Ailelerin tatil siireci ile ilgili yapilan ¢alismalarda, genel olarak karar
alma stiregleri ve aile bireylerinin bu siire¢ igindeki rolii {iizerine
odaklanilmistir. Ailelerin tatil kararinda {i¢ yol izledigi goriilmektedir.
Bunlar kocanin baskin oldugu; hanimin baskin oldugu ve ortak olarak
verilen kararlar olarak belirtilebilir. Bunun yani sira karar alma bicimleri aile
durumsal dinamigi ve tatil tiirtine gore degismektedir. Cocuklarm, eslerin
ve ge¢mis karar deneyimlerinin, aile karar verme ve memnuniyetine etki
ettigi sOylenebilir (Lehto vd., 2009). Aile tatil pazarimn biiytidiigiinti ve
¢ocuklarin satin alma kararlar: tizerindeki etkisinin giderek giiclendigini
gosteren yeterli miktarda veri bulunmaktadir (Nickerson ve Jurowski, 2001).

Turizm genellikle bireylerin diger kiiltiirlere ve sosyal gerceklere
maruz kalmasi vasitasiyla 0grenmeye istekli olmasma dayanirken; bu
durum g¢ocuklarin seyahat deneyimleri i¢in gegerli olmamaktadir. Cocuklar
genellikle iradelerinin disinda ailelerinin bir pargast olarak hareket
etmektedirler (Poria ve Timothy, 2014). Bu noktada ¢ocuklar ailelerine etki
edebilmektedirler. Cocuklar, ebeveynleri kadar rasyonel diisiinmemekte
dolayisiyla finansal, sosyal ve fiziksel birgok durumu dikkate almadan tatil
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konusunda 1srarc1 olabilmekte ve ailesini etkileyebilmektedir (Cakic1 ve
fyitoglu, 2011). Cocuklu aileler, diger bireylere gore daha farkli beklenti ve
isteklere sahip olabilmektedirler. Aileler kendi istek ve ihtiyaclarindan 6nce
¢ocuklarinin isteklerini goz oniinde bulundururlar. Bununla birlikte daha
fazla sorumluluk alarak tatile c¢ikmaktadirlar. Cocuklar yabancilik
hissedebilir, her yemegi begenmeyebilir veya eglence isteyebilirler. Bu istek
ve ihtiyaglara yonelik unsurlarin yerine getirilmesi aileler igin 6nemlidir
(Emir ve Pekyaman, 2010). Cullingford (1995)’e gore aileler diger ¢cocuklarin
da varligr olmak {izere, ¢ocuklarini mutlu edebilecek tiim imkanlar1 goz
Oniine almaktadirlar. Kisaca ailelerin asil endisesi ¢ocuklarinin rahatca
konaklayabilecekleri bir mekan bulmaktir.

2.2. Cocuk Dostu Otel Kavrami

Cocuk dostu otellerle ilgili ¢ok fazla ¢alisma goze ¢arpmamaktadir.
Bunun nedeni ise net bir tanimin olmamasidir. Yapilan galismalar genellikle
¢ocuklu ailelerin otel tercihlerini arastirmaya yoneliktir. Asagidaki sekilde
ailelerin otel segerken hangi unsurlar: dikkate aldig1 goriilebilmektedir.

Giivenlik ve -
koruma
Otel Mesire
| personeli ve — yerleri ve

hizmetleri \ rahatlik

Haberler ve
rekreasyonel
bilgi

Araba park
imkan1

Otel Se¢cim

Faktorleri

Temizlik ve
. oda konforu

Network
servisleri

Harcama & | Zevk
Oda
ozellikler1

Sekil 1.
Otel Se¢im Faktorleri

Kaynak: Sohrabi vd., 2012: 102
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Khoo-Lattimore ve arkadaslar1. (2015) yaptiklar: ¢alismada ozellikle
kiiciik gocuklarin, ebeveynlerinin konaklama tercihlerinde 6nemli bir rol
oynadigmi belirtmislerdir. Yaptiklar1 ¢alismanin sonucunda ailelerin
konaklama tercihlerini etkileyen 5 boyut ortaya ¢ikmistir. Bu boyutlar:
seyahat mesafesi, etkilesim kalitesi, gocuk dostu olanaklar, giivenlik ve aile
odakli programlardar.

Cocuklu ailelerin istek ve ihtiyaglarini karsilama adina “gocuk dostu
otel” olarak adlandirilan bir konsept bulunmaktadir. Bununla birlikte aile
dostu, aile oteli gibi kavramlar da kullanilmaktadir. Literatiirde ¢ocuk dostu
otel kavraminin tanimina ulasmak oldukga zordur. Genel olarak geng pazara
hitap etmek ve aile yogunlugu olacak sekilde tasarlanmais, her yas grubu igin
farkli oyun alanlari, kiiciik ¢ocuklar i¢in 6zel havuzlar, ¢ocuk kuliibii, 6zel
mentiiler ve hatta bebek bakimi olanaklarinin bulundugu tesisler olarak
degerlendirilebilir (Obrador, 2012). Cocuklariyla birlikte tatil yapan
misafirlere yonelik oda segenekleri, yeme-igme alternatifleri ve otel
aktiviteleri gibi imkanlar1 saglayan oteller bu sinifa girmektedir (ETS TUR,
2018). Baska bir ifade ile ¢ocuk dostu otel, denetimli veya planl aktivitelere
sahip, eglence mekanlarina yakin, daha biiyiik odalar1 olan ve ¢ocuklar icin
ozel menii gibi olanaklarla donatilmis tesisler olarak nitelendirmislerdir
(Lim vd., 2009). Kisaca ¢ocuk dostu otel, ¢ocuklar icin ¢esitli imkan ve
faaliyetleri barindiran, aileler i¢in uygun oda, yeme i¢gme gibi olanaklar:
sunabilen oteller olarak tanimlanabilir.

Cocuklu aileleri agirlamak karmagik bir yonetim anlayisi
gerektirmektedir. Otel yoneticileri sadece fiziksel 6zellikler ve fonksiyonlara
odaklanmakla kalmayip, miisterilere unutulmaz ve keyifli deneyimler
saglamalidir. Otel yoneticileri yeni bir otel ve/veya {irtin gelistirdikce,
duygusal ve/veya duyusal 6zellikleri goz dniinde bulundurarak, deneyimsel
deger agisindan ayirt edebilmelidirler (Kim ve Perdue, 2013). Bu noktada
miisterileri ve ihtiyaglar1 bilmek ve bu ihtiyaglardan hangisine cevap
verilebilecegini kestirmek isletme agisindan oOnem tasimaktadir. Bu,
isletmeye pazarmi genisletme acisindan segmentasyon yapmasini
saglayabilir. Ornegin otelciler ¢ocuklarin ebeveynlerinin odasinda {icret
O0demeden kalmasini saglayarak ya da restoranda ¢ocuk meniisii hizmeti
vererek ailelere hitap edebilir (Nicholls ve Roslow, 1989). Bu konuda yurt
diginda farkli 6rnekler gérmek miimkiindiir. Ornegin Hyatt otelleri 6zel
olarak aile turistlerini hedef alan “Club Hyatt Program” uygulamasi
yapmaktadir. Yine, Radisson, Holiday Inn, Four Seasons gibi biiyiik oteller
cocuklara yonelik olarak pazarlama programlar: olusturmaktadir. Hilton
benzer sekilde aile pazarma girerek, tiim cocuklara O0gle yemegi veya
atistirmaliklarin bulundugu yalitimli, bolmeli yaninda file igecek tutucusu
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olan bir kanvas ¢anta ve yolda ¢ocuklarin eglenebilecegi, cesitli hediyeleri
icinde bulunduran ekstra bir paket vermektedir (Lehto vd., 2009).

2.3. Sikayet Yonetimi

Tiiketiciler tarafindan, belirli bir ihtiyaci gidermek amaciyla satin
alinan trintin beklentileri karsilamasi hedeflenmektedir. Beklentilerinin
karsilanmadigr bir durumla karsilasildiginda ise memnuniyetsizlik ortaya
¢ikmaktadir. Sikayet bu memnuniyetsizliklerin farkli kanallar araciligiyla
ortaya konmasi durumudur (Argan, 2014).

Aileler icin gocuklarimin kaldiklar1 otelden memnun oldugunu
gormek onemlidir. Zira ¢ocuk dostu otel konseptini ¢ocuklar: igin tercih
etmektedirler. Bu anlamda beklentileri karsilanmadiginda memnun
olmamakta ve sikayet edebilmektedirler. Sikayet yonetimi, miisteri
memnuniyetsizliginin cesitli nedenlerini belirlemek ve diizeltmek amaciyla
bilginin yayginlastirilmasi ve iletilmesi islemidir. Kurumun giivenilirligine
miisteri giivenini geri kazandirmak igin sirketlerin onceki hatalarmi
gidermek ve bunlardan o6grenmek icin kullandiklar1 = stratejileri
tanimlamaktadir (Hart vd., 1990). Dolayisiyla, miisteri sikayetlerinden elde
edilen bilgiler, tirtin kalitesi ve hizmet sunma sistemindeki zayifliklari
diizeltmek ve 6grenmek i¢in kullanilabilecegi i¢in kalite yonetimi siireci i¢in
biiylik 6nem tasir (Filip, 2012).

Etkili hizmet gelistirme stratejilerinin tasariminda,
memnuniyetsizligin potansiyel kaynaklarim1 ve miisterilerin olumsuz
durumlara tepkilerinin belirlenmesi gerekmektedir (Lovelock ve Wirtz,
2004). Biitiin bu istenmeyen durumlara karsi isletmelerin stireklilikleri
agisindan uzun vadeli sadik miisterilere sahip olmalar1 ve miisteri
memnuniyeti yaratmalarma bu dogrultuda memnuniyetsizliklerini ileten
miisterilerinin sikayetlerini etkin bir sekilde ¢oziimlemelerine baglidir.

Miisteriler sikayetlerini cogunlukla yoneticilere ya da ilgili kisilere
ileterek ¢6zlim arama yoluna girerler. Ancak cevap alamadiklarinda bu
durumu cesitli kanallar vasitasiyla iletirler. Yakin arkadas ve ailelerine
sOyleyerek o oteli tercih etmelerini etkileyebilirken; internet siteleri
tizerinden ¢ok daha biiyiik kitlelere ulasabilirler (Sparks ve Browning, 2010).
Bu da isletme hakkinda olumsuz bir agizdan agiza pazarlama anlamina
gelebilir ve isletme bu nedenle itibar kaybedebilir (Ozcan, 2010).

Internet siteleri {izerinden yapilan yorumlar bu agidan otel
yoneticileri i¢in Onem tasimaktadir. Zira memnun miisterilerden ¢ok
memnun olmayan mdiisteriler yorum yapmayi tercih ederler. Bu da isletme
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imajmin zedelenmesine neden olabilmektedir. Bu durum ise bagka memnun
olmayan miisteriler yaratabilir (Zheng vd. 2009). Bu noktada oteller
sikayetleri dikkate alarak bir takim onlemler alabilir. Baz1 durumlarda bir
oziir bile durumu ¢6zmeye yetebilecektir (Goodwin ve Ross, 1990).

ITI. Yontem

Cocuk dostu aile otellerinin yeni bir konsept olmasi, hitap ettigi
pazarin istek ve ihtiyaglarinin karsilanmasi adina isletmelerin daha dikkatli
olmasini gerektirmektedir. Cocuklu aileler tarafindan 6zellikle bu otellerin
seciliyor =~ olmast  beklenti  diizeyini  artirmaktadir.  Ailelerin
memnuniyetsizligi ¢evrelerini ve dolayisiyla bagka ¢ocuklu ailelerin satin
alma davraniglarini  etkileyebileceginden, bu memnuniyetsizligin
giderilmesi gerekmektedir. Bu baglamda, bu tiir otellere yonelik sikayetlerin
degerlendirilmesi biiyiik 6nem tasimaktadir. Otellere yonelik sikayetleri ele
alan gesitli calismalara rastlamak miimkiindiir (Manickas ve Shea, 1997; Min
vd., 2002; Yavas vd., 2004; Changuk ve Hu, 2004; Karatepe, 2006; Sparks ve
Browning, 2010; Vasquez, 2011). Bu ¢alismada, “cocuk dostu otel” olarak
goriilen, ultra her sey dahil otellere yonelik sikayetler igerik analizi
yontemiyle degerlendirilmistir. Otellerin listesi ¢ok bilinen bir tatil
websitesinden alinmistir. Ayni sekilde sikayetler de yine ¢ok bilinen bir
sikayet sitesinde bu tiir otel konseptini tercih eden bireylerin yorumlarindan
elde edilmistir. 2018 Nisan ayma kadar yapilan biitiin yorumlar
degerlendirilmistir. Otellerin listesinin alindig1 websitesine gore Tiirkiye'de
toplam 45 adet ultra her sey dahil otel bulunmaktadir. Bu otellerin bazilar:
zincir otel olduklarindan websitesinde tek bir baslik altinda toplanmustir.
Listede bulunan bazi oteller ise hi¢ sikayet almamaistir. Nihayetinde 17 otel
analize dahil olmustur. Sikayetler kendi arasinda frekansa gore kategorilere
ayrilarak degerlendirilmistir. Otellere gelen sikayetler, “gocuk”, “aile”,
“hijyen” gibi kelimelerle sinirlandirilarak degerlendirilmistir. Toplamda 152
adet sikayet analize dahil edilmistir.
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Tablo 1.
Otellere Gelen Sikayet Sayis1
OTELLER SIKAYET SAYISI

01 46
02 3
03 5
04 16
05 12
06 3
07 3
08 3
09 18
010

011

012

013 10
014 2
015

O16 1
017 16

TOP: 17 TOP: 152

IV. Bulgular

Analiz sonucunda bazi kelimelerin ¢ok fazla tekrar ettigi tespit
edilmistir. Oncelikle 152 sikayetten 31’inde “cocuk dostu otel” ibaresi
gecmektedir. Sikayetlerin igerigine bakildiginda ailelerin “cocuk dostu otel”
oldugu icin buraya geldik seklindeki ifadeleri goze carpmaktadir.

“Otel bizi biiyiik hayal kirikli§ina ugratti. Eger cocukluysaniz bunlari goz
oniine alip gelin. Kesinlikle ¢ocuk dostu bir otel degil”.

“Tur sirketi bizi cocuk dostu otel olarak yonlendirdi ama kesinlikle cocuk ile
gidilmemesi gereken bir otel. O kadar paray: hak etmiyor ne yazik ki. Sifir aktivite,

sifir ilgi”.
Sikayetlerin igerigi incelenerek tekrarlanan kelimeler belli kategoriler

halinde toplanmugtir. Toplam 5 kategori ortaya ¢ikmistir. Asagidaki tabloda
kelimeler ve tekrarlanma sayilar1 goriilebilmektedir.
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Tablo 2.
Sikayetlerin Iceriginde Gecen Kelimelerin Frekanslart

Kategori 1 Kategori 2 Kategori 3 Kategori4 | Kategori 5
Kelime f |Kelime f |Kelime f |Kelime F |Kelime f
Kalite 24 |\Doktor 41 |Havuz 100 |Para 50 |Miisteriil. 17
Hijyen 18 |Kusma 8  |Yemek 89 |Ucret  26|Sikdyet 31
Temiz 63 |Ates 38 |Giiriiltii 5 |Yonetim 10 |Hakaret 5
Eski 10 |Ishal 12 |Mini kuliip 13 |Giivenlik 9 |Problem 21
Pis/Kirli 46 |Enfeksiyon 10 |Animasyon 10 |Onlem 5 |Kiifiir 3
Leke 6 |Hastane 36 |Eglence 6 Igisiz 12
Kotii 64 |Viriis 15 |Lezzet 11 Ozen 5
H
yllanl fare kene/ 31 |Hastalik 26 Kaba 3
sinek) Mikrop 9

f: Frekans

4.1. Genel Temizlige Iliskin Sikayetler (Kategori 1)

Otellerin genel temizligi ile ilgili sikayetleri igeren kategori 1'de,
sikayetler icerisinde gegen kelimeler incelendiginde en c¢ok “pis/kirli”
kelimeleri ile “temizlik” kelimesi dikkat ¢ekmektedir. Sikayetler otellerin
kirli oldugu ve yeterince temizlik yapilmadigr yoniinde yogunlasmaktadir.
En cok kullanilan kelime ise “kotii” kelimesidir. Bireyler genel olarak
yorumlarini netlestirmek amaciyla bu kelimeyi kullanmislardir.

“Bu kadar pis servis, kirli ve lekeli ¢atal kasiklar ve oda temizligi yok. (...)
Havlular lekeli ve pis, odalar siipiiriilmiiyor. Kalite sifir, yapmiyorsaniz kapatin,
hizmet sektoriinde boyle hizmet veren bagka kurum gormedim”.

“Bu kadar kotii bir yerde kalacagimizi tahmin edemedim. Cocugumun
yatmast icin gekyat hazirladilar. Esim 3 giin boyunca gekyatta yatmak zorunda kald.
Hava cok sicak olmasina ragmen klimast hep sabit calistyordu”.

Ayrica hijyen, kalite, eski olmasi ve lekeli esyalar olmasi gibi
konularda da sikayetler gelmistir.

“Oda temizligi sadece ¢arsaf degistirmek icin yapiliyor, zemin temizligini
sikdyet etmek suretiyle ancak yaptirabildik. Havlular degismiyor degistirilmis gibi
katlanp geri konuyor. Bebeimin dokiilen surubunu sildigim havluyu aksam dus
esnasinda aynen katlanmug olarak geri buldum. Otel tam bir hayal kiriklig1”.
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Bunun yani sira yemeklerden bocek c¢ikmasi, yeterli ilaglama
yapilmamasi, restoranlarda kedi dolagsmasi gibi igeriklere sahip sikayetler
s0z konusudur.

“Temizlik ve hijyene hi¢ dnem vermiyorlar. Bir bardak cay icelim dedik,
bardagin kenarlar: kirilmis cam pargas: damagima battr”.

“Gittigimiz alakart balik restoraninda salatamizdan karafatma bocegi ikt
canly bir sekilde. Otel yetkililerine cektigimiz videoyu izlettik, karafatmanin ucarak
salataya girebilece§inden bahsettiler”.

4.2. Sagliga Iliskin Sikayetler (Kategori 2)

Kategori 2’de, saglik ile ilgili kelimelerin yer aldig1 sikayetler
bulunmaktadir. En ¢ok dikkat ¢eken nokta ise g¢ocuklarin hastalandigi
durumlarda doktor olmadigim vurgulayan “doktor” kelimesidir. Ayrica
hastaneye ulagimin sikintili oldugu séylenmistir.

“Arkadagim rahatsizland: bir doktor dahi yok. Acil servisin kapist kilitli,
iceride bir hemsire var uyuyor yapacak bir seyim yok diyor, bir agr1 kesicileri bile
yok, ama karsida eczane var diyorlar”.

“Konakladigimiz donemde kizinun eli bahgede bir kedi tarafindan 1sirildi ve
akabinde resepsiyona basvurarak otelin doktoru tarafindan gerekli bir miidahale ya
da bilgilendirme icin hakkimiz oldugunu diisiindiigiim saglik hizmeti almay: talep
ettik ama maalesef 5 yildizlr otelde doktor olmadigini 63rendik”.

En ¢ok gegen kelimelerden biri “hastalik” kelimesidir. Bunun yam
sira ¢ocuklarin gesitli hastaliklara yakalandigimi belirten “ates”, “ishal”,

“enfeksiyon”, “virlis”, “kusma” gibi kelimeler kullanilmistir. Cocuklarin
havuzdan el-ayak-agiz hastalig1 kaptigini belirten sikayetler s6z konusudur.

“Konaklamamizin 3. giinii gece 3 yasindaki kizimda kusma ve ates basladi.
Ertesi sabah esimde ve daha sonra bende de ayni sekilde ishal ve kusma basladi. Son
aksam acilde enfeksiyon mnedeni ile bana serum takildi. Esim ¢ocugumuzu
birakamadi$ icin hastaneye gidemedi. 2 giindiir yemek yiyemedik”.

“Otelde kaldigimiz siire icinde once esim sonra ben ve 1,5 yasindaki kizim
kusma, bulanti, ishal gecirdik. Ben ve kizim hastaneye kaldirildik, serum yedik. Viral
enfeksiyon dendi. Kizim coxsackie viriisiine (el-ayak-agiz) yakaland:. Kendimizi
tatili bitirmeden eve zor attik. Kiz kardesimin 1 yasindaki bebegine de maalesef
bulasti su an tedavi goriiyor”.

4.3. Cocuklara Yonelik Hizmetlere fliskin Sikayetler (Kategori 3)
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Kategori 3, cocuklara yonelik hizmetlerle ilgilidir. Havuz, yemek,
animasyon, mini kuliip gibi kelimeler bu kategoride yer almaktadir. Burada
da en ¢ok dikkat ceken havuz giivenligi ve olanaklari ile ilgili sikayetlerdir.
Ayrica yemeklerin ¢ocuklar, icin yetersiz ve lezzetsiz oldugu konular
tizerinde durulmustur.

“Yemekler her giin ayni, vasat, lezzetsiz, salatalar yeterli temizlenmemis,
sunum kotii, yemeklerin iizerinde sinekler ucusuyordu. Sezlonglar yetersiz sayida.
Tatilimiz rezil oldu, kizim ¢ok biiyiik hayal kirikligr yasadr”.

Animasyon ve mini kuliip ve diger eglence olanaklarinin zayif
oldugu bu kategoride yer almaktadir.

“Mini kuliipte bir diinya abla olmasina ragmen o kadar ilgisizler ki
cocugumla kendim ilgileniyorum. Cocuklar igin evet imkdn var ama sandiginiz gibi
bir kalite yok. Hatta kiiciik bir cocugun kolunu cekistirdiklerini de gordiim mini
kuliipte”.

“Animasyon sifir, calisanlar siirekli birbirlerine bagirip ¢cagiriyorlar! Sanki
size diyorlar gibi oluyor”.

4.4. Otelle Tlgili Genel Sikintilara Iligkin Sikayetler (Kategori 4)

4. kategoride yer alan kelimeler otellerle ilgili genel sikintilari
kapsamaktadir. Bu noktada cocuklara yonelik hizmetlerin (bebek bezi,
mama vb.) ticretlerinin yiiksek olusu, bazi otellerde ¢ocuk igin ek ticret
istenmesi sikayetlere konu olmustur. Bunun yani sira yonetimin zayiflig,
glvenlik ile sikintilar ve yeterli onlem alinmamasi gibi unsurlar soz
konusudur. Ozellikle havuz giivenligi cocuklar agisindan iist siralarda
gelmektedir.

“Bu kadar ¢ok cocugun oldugu bir yerde havuzlarin etrafinda hicbir sekilde
glivenlik onlemi alinmanug olmasi. Cocuk kuliibiiniin oniinde enistem ¢ok ciddi bir
kaza gecirdi zeminin kaygan olmasindan dolay:”.

“Havuzlarda giivenlik sorunu var, kaydiraktan kaymadan énce gorevliye
kayayim m1 once giden ¢iktr m1 diye sordum, giivenli, kayabilirsiniz dediler ama tam
kaydirak sonlanmisken, ben bir anne ve cocuuna carptim, boynum sakatlandi,
carpistigumiz  kadimin  boynu sakatlandi. Bir baska cocugun ayagina cocuk
havuzunda cam batt, yaklasik 10 cm yara ile kanlar icinde kald1”.

Miisterilerin sikayet ettigi diger bir sikinti ise yOneticilerin
davranislarindan ileri gelmektedir.

“Oyun alamndaki gorevli 8 yasindaki cocugumu korkutup, kiifiirlii
konusmus. Olaya sahit olan otel gece sorumlu miidiirleri sessizce izleyip, otel
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personeli olmadigi, taseron firma calisam oldugu igin miidahale edemediklerini
belirtmistir. Bu otelde taseron firma calisanlar: size ve ailenize hakaret edebilir,
kiifiir edebilir ve yonetim buna sessiz kalir”.

“Bagsimiza gelenler karsisinda otel yonetiminin ilgisiz ve umursamaz
tutumundan bahsetmek istiyorum. Once rutubet kokan bir odada kalmak zorunda
kaldik. Ardindan 2. giin esim ve 20 aylik bebegim gida zehirlenmesi yasadi. (....)
Otelden yine hicbir yetkili ilgilenmedi. Bizim beklentimiz sadece 1lgi ve 6ziirdii ama
maalesef karsimizda bunu anlayabilecek diizeyde kimse yoktu. Amnlayacagimiz
paramizla sefil olduk. Tatil burnumuzdan geldi”.

4.5. Caligan ve Davranislarina iliskin Sikayetler (Kategori 5)

5. kategoride ise ¢alisanlar ve davraniglar ile ilgili sikayetlerde en
fazla gecen kelimeler yer almaktadir. En ¢ok dikkat geken “sikdyet” ve
“problem” kelimeleridir. Problemlerin sikayet etmek suretiyle personele
veya yetkililere bildirildigi, fakat yeterli cevap verilmedigi belirtilmistir.

“Saat 18:00-19:00 arasinda otelde yiyecek hicbir sey bulmak miimkiin degil,
oglum agiktan agladi$r halde misafir iliskileri dahil hi¢ kimse bize yardimci olmad.
Verilen yanit 30 dk. sonra aksam yemegi baslayacak”.

“Sikdyetlerimi asagr inip Once miisteri iligkilerine sonra miidiir
yardimcisina ilettigimde oda numaram alip, size kendimizi affettirecegiz denmesine
ragmen dalga gecer gibi hicbir sey yapilmadi. Bir daha aileme veya arkadaslarima bu
oteli dnermeyecegim”.

“Cocuk yatagr diye koyduklar: cekyatin yanlarinda koruma olmadigindan
dolay1 hi¢ yatiramadim, diisecek diye yamima alinca da esimi cekyatta yatirmak
zorunda kaldim. Bunu soyleyince kenar korumaliklarinin diger misafirler tarafindan
kullamildi$r ve olmadigr soylendi. Coziim bulun dedigimde de, sandalyeyi ters
cevirip yatagin kenarima koymalarina inanamadim, dehsete kapildim. Defalarca
sikdyet edip goriismeme ragmen ne oday: degistirdiler, ne de ¢oziim buldular”.

Bunun yani sira personelin hakaret, kiifiir etmesi, kaba, 6zensiz ve
ilgisiz davranmasi diger sikayetlerdendir.

“Otel gorevlilerin soyledigi gibi bebek arabamizi kapimin oniine koyduk.
Kapimizin éniinden izinsiz alind: tiim giin boyunca kullamldn distiine kiifiir yedik
alip giden kisilerden. Otel ¢calisanlar: bu durum karsisinda olayin ¢ozme asamasinda
ayni ilgisiz ve lakayt tavirlar: sergiledi”.

“Ana havuzun yamndaki snack barda bir ¢alisan tarafindan hakarette
ugramamiz, yumruklarin yapip, yani dovebilecegini hesaplasa kesin vuracak”.
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V.SONUC ve TARTISMA

Cocuklu ailelerin satin alma karar siireglerinde pek ¢ok unsur 6nemli
rol oynamaktadir. Cocuklarin faydalanabilecekleri ¢ocuk oyun havuzu,
animasyonlar, ¢ocuk meniileri, ¢cocuk oyun kuliipleri, tuvalet ihtiyacin
karsilama konusunda egitimli Mini Club personeli, aquapark, ana
restaurantta aile oturumlu ve ¢ocuk oturumlu ayr1 yemek yeme alan,
¢ocuklarin en sevdigi yiyecekler olan hamburger, patates kizartmasi, kofte,
pilav, makarna ve sandviglerin her daim tesisin pek ¢ok yerinde hemen her
saat sunuluyor olmasi, ¢ocuk indirimi olmasi gibi kriterler 6n plana
¢ikmaktadir. Bunlarin yanisira temzilik ve giivenlik gibi unsurlar biiyiik
onem tagimakta ve ailelerin ozellikle ¢ocuk dostu otel konseptini tercih
etmesinin temelini olusturmaktadr.

Cocuk dostu otellerin bir takim sikayetler aldig1 ve ailelerin memnun
olmadigi durumlarin oldugu gozlemlenmistir. Arastirma sonucunda
sikayetler bes kategori altinda toplanmistir. Birinci kategoride genel
temizlige iliskin sikayetler bulunmaktadir. Otel temizligi, hijyen, yemek
glvenligi, cevre temizligi gibi unsurlar bu kategoride yer almaktadir. Kalite,
hijyen, kirli, leke, bocek gibi kelimelerin bu kategoride gectigi
goriilmektedir. Ozellikle cocuklu aileler icin en 6nemli unsurlardan biri
temizliktir. Otel personeli, cogu otel odasin ve ortak alanlar1 diizenli olarak
temizlemesine ragmen, temizligin etkinligi ile ilgili arastirmalar, daha fazla
temizligin gerekli olabilecegini diistindiirmektedir (Park vd., 2017).

Juwaheer (2004) tarafindan yapilan calismada otel misafirleri,
temizlik, hijyen, yatak odalarmin cekiciligi, temiz plajlar, banyolarmn
temizligi ve konforu gibi odayla ilgili faktorleri 5nemli bulmustur. Ozellikle
ultra her sey dahil otellerde ailelerin beklentileri yiiksek olmaktadir.
Dolayisiyla bir konuk, kirli bir yatak odasina girdiginde, kesinlikle fark
etmekte ve muhtemelen sikayette bulunmaktadir (Balmer ve Baum, 1993).
Benzer sekilde Emir ve Pekyaman (2010) tarafindan yapilan ¢alismanin
sonucunda, aileler tarafindan en yiiksek diizeyde énem verilen konu “otel
hizmetlerindeki hijyen kosullar1”dir. Otel isletmelerinde hijyen, ¢ocuklarin
saglig1 ile dogrudan iliskili oldugu icin aileler agisindan Snemsenmesi
beklenen bir durumdur. Xiang ve arkadaslar1 (2015) tarafindan otel
miisterilerinin yorumlar: {izerine yapilan calismada “oda”, “temiz” gibi
kelimelerin mdtisteriler tarafindan siklikla kullanildig: goriilebilmektedir.
Yine Desmet ve arkadaslar1 (2009) tarafindan yapilan 348 otel misafiri
tizerine yapilan ¢alismada, hijyen faktorii hos olmayan duygular arasinda
yliksek seviyelerde c¢ikmistir. Gida hijyeni uygulamalari, kullanilan
ekipmani ve gevreyi temiz tutmak igin personelin ne yapmasi gerektigini
kapsamaktadir. Bir gorev sirasinda yapilmas: gereken gida hijyeni becerileri
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ve bilgisi bu kapsama girmektedir (Vathsala ve Fook, 2004). Ozellikle yemek
giivenligi tiiketiciler icin ¢ok oOnemlidir. Bu anlamda kendini rahat
hissetmeyen tiiketiciler alternatif yerleri tercih edecektir (Jeinie vd., 2016).

Ikinci kategori saghga iliskin sikayetlerdir. Ozellikle yapilan
sikayetlerde doktor bulamama, tibbi techizatin yeterli olmamasi, ¢ocuklarin
havuzdan el-agiz-ayak hastalig1 kapmasi gibi sorunlar dile getirilmistir. Baz1
otel odalarinda potansiyel mikrobiyal tehlikelerin var olabilecegi yapilan
calismalarda ortaya konulmustur (Almanza vd., 2015). Sifuentes ve
arkadaslar1 (2014) yaptiklar1 c¢alismada Ozellikle uzun tatillerde viral
bulagsmanin potansiyel bir enfeksiyon riski olusturdugunu saptamislardir.
Buna gore; hem konuklar hem de ¢alisanlar, viriisleri kirli bir odadan diger
odalara ve ortak alanlara tasiyabilmektedirler. Ayrica otellerde salgin
hastaliklarin hizla yayilmasinin belli bagh nedenleri olabilmektedir. Bunlar
arasinda misafir devir hizi, yiiksek doluluk seviyesi, misafirlerin arasinda
ileri yaslara sahip ya da engelli kisilerin bulunmas: sayilabilir (Cheesbrough
vd., 2000).

Uciincii kategori ¢ocuklara yonelik hizmetlere iliskin sikayetleri
icermektedir. Havuz olanaklari, mini kuliip, animasyon gibi faaliyetlerin
yetersiz olmasi yorumlara konu olmustur. Benzer sekilde Dominici ve
Guzzo (2010) yar1 yapilandirilmis sekilde 100 miisteriyle gortistiigi
¢alismasinda 5 olumlu yon tespit etmistir. Bunlar: organizasyon; mini kuliip;
saglanan hizmetlerin sayisy; aile ortami ve eglence olanaklaridir. Dolayisiyla
bu unsurlar ailelerin tercihini etkileyebilmektedir. Ozellikle mini kuliipler
cocuklarin 6z saygilarinin gelismesine katkida bulunma, 6grenmeye yonelik
ilgilerini ¢ekme ve c¢ocuklarin zihinsel ve fiziksel gelisimine katkida
bulunma gibi gorevleri tistlenmektedir. Mini kuliip personelinin pedagojik
egitiminin iyi olmasi, bir veya iki yabanci dili konusmasi, sabirli olmasi,
cocuklar1 ve dogay1 sevmesi gerekmektedir (Ozel, 2015). Otel animasyonu
ailelerin 6nem verdigi diger bir konudur. Animasyon, deniz ve giines
alanlarindaki tatil kdylerinin sundugu rekreasyon hizmetlerini tanimlamak
i¢cin sik¢a kullanilan bir terimdir (Mikulic ve Prebezac, 2011). Tiirkay ve
arkadaslari1 (2015) animasyon tizerinde durarak, otel isletmelerinde sunulan
animasyon hizmetinin kalite ve cesitliliginin otelin rekabet yarisinda
rakiplerinin 6niine ge¢mesine dnemli katki saglayacagini belirtmistir. Cocuk
programlari, miisteriler memnun kaldiklarinda yeni miisteriler i¢in olumlu
onerilerde bulunmalar1 durumunda, potansiyel olarak agizdan yazil
reklamlara yardimci olabilmektedir (Gaines vd., 2004).

Dordiincii kategori otelle ilgili genel sikintilara iliskin sikayetleri
kapsamaktadir. Bu kategoride genellikle otelin {icretinin ¢ok yiiksek olmasi,
yonetimin sorunlara hemen ¢oziim bulamamasi, giivenlik gibi unsurlar s6z
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konusudur. Ozellikle yiizme havuzunda yasanan sikintilar yorumlarda
sikca dile getirilmistir. Havuzlar ¢ocuklarin en ¢ok vakit gecirdigi yerlerden
biridir. Dolayisiyla temizligi ve giivenlidi isletmeler tarafindan mutlaka
saglanmalidir. Endiistride yiizme havuzlarindaki gilivenlik ve hijyen
standartlarini iyilestirmek igin, 6zellikle de yiizlerce kisiye bir seferde hizmet
veren kuruluslarda, daha biiyiik cabalar gerekmektedir. Yurt disinda
yapilan ¢alismalarda otel havuzlarinda 5 ila 14 yas arasi ¢ocuklarin yasamini
kaybettigine ve yetiskinlerin de sakatlandigna iliskin veriler yer almaktadir
(Lakin, 2002: 194). Giizel (2014) tarafindan bilinen bir otele yonelik
sikayetlerin incelendigi arastirmada, giivenlik boyutundan bahsedilmis ve
sikayet cogunlugunu havuz kenarimnin kaygan olmasi olusturmustur, “kiivet
kenarmin yiiksek olmasi, sahilde/havuzda cankurtaranin olmamasi, ¢ocuk
havuzunun derinliginin iyi ayarlanmamas: ve havuz kenarinda kirilan
bardak kalintilarinin toplanmamasi” ifadeleri de ortaya ¢ikan alt temalardir.

Besinci ve son kategori ise ¢alisan ve davranislarina iliskin sikayetleri
icermektedir. Miisteri iligkilerinin zayiflig1, sikayetlere uygun cevap
alamamak ve c¢alisanlarin ilgisizligi burada yer almaktadir. Calisan
davraniglar1 ailelerin oteli tekrar tercih etmelerinde etkili olmaktadir.
Gonzalez ve arkadaslar1 (2007) tarafindan yapilan calismada miisterilere
nasil davranmasi gerektigini bilen ve sicak/arkadasga davranan ¢alisanlarin
Oonemi ortaya konulmustur. Yine Kuo (2007) tarafindan yapilan ¢alismada
farkli galisan davranislarinin miisteri memnuniyetini etkiledigi ortaya
¢ikmistir. Oteller, miisteri sikayetlerinin degerli geri bildirimler oldugunu ve
sikayetlerin uygun sekilde ele alindiginda, miisterilerin gercekten daha
mutlu olduklarmi anlamali ve ona gore hareket etmelidir (Yavas vd., 2004).
Miisteri sikayetlerinin temelinde yapilan yanlighiklarin diizeltilmesi ve 6ziir
dilenmesi istegi yatmaktadir. Sikayet miisterilerin yonetime yaptiklar1 geri
dontislerdir. Bu anlamda yonetim ve miisteriler arasinda iletisim kurulmas:
onemlidir (Heung ve Lam, 2003). Problem ¢ozme faktorii, Ozellikle
miigteriler sikayet ettiginde veya memnun olmadiginda problem ¢ozme
konusunda olumlu bir bakis agis: ile ilgilidir. Bu nedenle, calisanlarin
sikayetleri veya memnuniyetsizlikleri ¢dzmede daha sabirli ve verimli
olmalar1 gerekmektedir (Kuo, 2007). Miisterinin problemini ¢6zme, gelismis
bir servis hizmet teknigidir. Karatepe ve Ekiz (2004) tarafindan yapilan
calismada da sikayetlere karsi verilen organizasyonel karsiliklar (6ziir,
kefaret, kolaylastirma, agiklama, dikkat ve ¢aba) memnuniyet iizerinde
olumlu etkiler yarattigt sonucu c¢kmustir. Miisterilerin deneyimsel
degerlerinin gelistirilmesi adina yoneticilerin miisteri etkilesimini saglamasi
onemlidir (Wu ve Liang, 2009). Zira biit¢e ve karlar disinda yoneticinin
degerlendirilmesini saglayabilecek sayilamayan unsurlar sikayetlerdir
(Brown, 1996).
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Internet kaynaklar1 ve alanlar agizdan agiza iletisim igin oldukca
miisaittir. Tiiketiciler sosyal medyay1r almayr istedikleri hizmetin
arastirmasini yapmak icin kullanmaktadirlar. Sosyal medyada olusturulan
paylasim siteleri, bloglar, kisisel siteler, forumlar ve sikayet siteleri artik
insanlarin yalnizca hizmet almaya karar verdiklerinde internete bir goz
atmakla kalmayip, tavsiyeler dogrultusunda satin alma Kkararlarimi
netlestirdikleri ortamlar olarak goriilebilir (Kutluk ve Avcikurt, 2014).

Sikayet paylasim hizmeti veren bircok Internet isletmesine ait
sistemler vardir. Deneyimlerinden memnun olmayan tiiketiciler bu
sistemlerde paylasim yapmaktadirlar. Ilgili isletme de miisterisinin sikayeti
¢oziildiigiinde aynu siteye problemin ortadan kalktigina dair bir cevap yazisi
gonderebilmektedir. Bu sekilde sikayetlerin ilgili isletme tarafindan
¢oziilmesini saglamak igin bir sosyal baski yaratilmaktadir (Ozcan, 2010).

Isletmelerin sikayetleri cesaretlendirmesi ve miisteriden gelen e-
sikayeti hizli bir sekilde cevaplandirmasi miisteri memnuniyeti agisindan
¢ok onemlidir. Sikayet almamak miimkiin olmadig gibi en iyi isletmelerin
bile eksikliklikleri olabilmektedir. Onemli olan isletmeye ulasan sikayetlerin
en kisa zamanda ¢6zlime ulagsmasini saglamaktir (Argan, 2014). Boylece
isletmeler, daha sonraki mal ve hizmet {iretimlerinde de bu tecriibelerini
kullanarak hatasiz ve miisteri beklentilerini daha iyi karsilayan tiretimler
yapabileceklerdir (Alabay, 2012).

Sikayetlerin  degerlendirilmesi otel yoOneticileri i¢in Onem
tasimaktadir. Ozellikle aileler tarafindan tercih edilen cocuk dostu otel
konseptine sahip otellere yonelik sikayetler diger ailelerin de secim tercihini
etkileyebilir. Bu anlamda sikayetlerin degerlendirilerek ¢oziilmesi ve yeni
sikintilar olmamas1 adma Onlemler alinmas: yoneticilerin dikkate almasi
gereken konulardir. Isletmeler icin miisterilerin beklenti, ihtiyag ve
isteklerini dogru sekilde tahlil etmek ve onlarin memnuniyetini saglamak
hem isletmenin karliligini arttirabilir hem de miisterilerin isletmeye iliskin
olumlu konumlama yapmalarini, diger bir ifade ile miisterilerin sorun
yasamamalarin ve sikayet¢i olmamalarini saglayabilir (Albayrak, 2013).

Bu calisma yalmizca ¢ocuk dostu otelleri kapsamaktadir. “Cocuk
dostu” konseptine sahip olan otellerin bu anlamda herhangi bir belgesi
olmadigindan, bu otellerin listesine ancak tatil websitelerinden ulasmak
miimkiin olmaktadir. Bu tiir analizler tiim oteller i¢in uygulanabilir, boylece
oteller tarafindan degerlendirilerek miisteri memnuniyeti saglanabilecektir.
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A CONTENT ANALYSIS FOR COMPLAINTS
RELATED TO CHILD - FRIENDLY HOTELS

EXTENDED ABSTRACT

Nowadays, families with children have an important place in tourism
purchasing activities. In this context, the concept of child-friendly hotels
come into prominence. A child-friendly hotel can be defined as the hotel that
meets the requests and needs of families with children. Hotels that provide
opportunities such as dining, room options, and hotel activities for families
with children are categorized in this class (ETS TUR, 2018). In other words,
child-friendly hotels can be described as facilities equipped with
opportunities such as larger rooms and a special menu for children, with
controlled or planned activities, close to entertainment venues (Lim et. al.,
2009).

Families prefer the child-friendly hotel concept for their children, so they
expect to see that the children to be satisfied with the hotel. If their
expectations are not met or in the case of dissatisfaction, they express their
feelings by using the complaint channels. Customers can express their
complaints by expressing this situation directly to the management,
initiating negative word of mouth, interrupting the service (patronage) or
taking legal actions such as arbitration committee for consumer problems. It
is important for hotels holding their current customers in providing a long-
term competitive advantage. In this case, they should satisfy and
compensate their customers' dissatisfaction.

Complaint management is the process of disseminating and transitioning of
information in order to identify and correct various causes of customer
dissatisfaction. It defines strategies are used to resolve previous mistakes of
companies and learn from them in order to restore customer trust to the
credibility of the organization. Encouragements of complaints and quick
response to the e-complaints from the customers by the hotels are very
important in terms of customer satisfaction. It is not possible to not get
complaints and even the best hotels may have deficiencies in this regard. The
important thing is to resolve the complaints reaching the hotels as soon as
possible (Argan, 2014). Thus, hotels that have experienced this kind of
situations will be able to produce goods and services that meet the
expectations of customers without any mistake (Alabay, 2012).
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In this study, the complaints of families who prefer child-friendly hotel
concept were examined and it was aimed to determine which elements are
most emphasized. For this purpose, it was evaluated customer's comments
who got service from ultra-all-inclusive child-friendly hotels and made
comments on a well-known website. Comments were evaluated by content
analysis. The list of hotels is taken from a well known holiday website. All
comments until April 2018 were evaluated in the analysis. According to the
website, there is a total of 45 ultra-all-inclusive hotel in Turkey. Some of
these hotels are grouped under a single title on the website because they are
chain hotels. Some hotels on the list have not received any complaints.
Finally, 17 hotels were included in the analysis. Complaints were categorized
according to frequency. While making the evaluation, complaints are limited
with words such as children, family, hygiene. A total of 152 complaints were
included in the analysis.

As a result of the content analysis, it was determined that some words
repeated too much. First of all, the phrase "child-friendly hotel" repeated 31
times of 152 complaints. Looking at the content of the complaints,
expressions of families such as "we came here because it is a child-friendly
hotel" draw attention. The contents of the complaints were examined and
repeated words were collected in certain categories. As a result of the study,
complaints were grouped under five categories. There are complaints about
general cleanliness in the first category. Hotel cleaning, hygiene, food safety,
environmental cleanliness are included in this category. There have also
been complaints about hygiene, quality, old and stained items. In addition
to this, there are complaints such as insects coming out of food, not having
enough spraying, a cat wandering in restaurants. The second category is
complaints about health. Problems such as lack of doctors and medical
equipment and children contracting "hand- foot- mouth" disease from the
pool were mentioned. One of the most commonly used words is "disease".
In addition, words are used such as "fever", "diarrhea", infection", "virus" and
"vomiting". The third category includes complaints about services for
children. The lack of activities such as pool facilities, mini club, and
animation has been subject to comments. The fourth category covers
complaints about the general difficulties of the hotel. In this category, there
are factors such as the fact that the hotel's wages are very high, the
management cannot find solutions to the problems immediately and about
the security. Especially the problems experienced in the swimming pool
were frequently mentioned in the comments. Pools are one of the places
where children spend the most time. Therefore, cleaning and safety must be
provided by the hotel. The fifth category includes complaints about
employees and their behavior. The most prominent is "complaint" and
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"problem" words. It was stated that the problems were reported to the staff
or authorities by complaining, but not enough responds were given. The
weakness of customer relations, inability to respond to the complaints and
the indifference of staff are included here. Employee behaviors are effective
for families to choose the hotel again.

As a result, it was observed that families with children complained mostly
about hygiene, cleanliness, and health. If the hotel management evaluates
these complaints and finds solutions, they will be more preferred by families
with children. Complaints may also affect the choice of other families. In this
sense, the managers should take these issues into consideration in order to
resolve the complaints and take measures to prevent new problems. Hotels
determine the expectations, needs, and requests of the customers correctly
and to ensure their satisfaction. This could increase profitability and positive
opinions of customers about the business. It can also provide that customers
do not experience this kind of problems and do not complain again.

Keywords: Child - Friendly Hotels, Complaint, Tourism, Marketing.
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