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COVID-19 pandemisi siirecinde konaklama sektoriinde e-
sikayetlerin analizi

An analysis of e-complaints in the hospitality sector during the COVID-
19 pandemic

Kenan Giillii!

Stireyya Akgay?

Oz

Web teknolojilerinin kullanimi yayginlastikca konaklama isletmelerinde misafirlerin sikayet
etmelerine neden olacak deneyimleri cevrimici ortamlarda paylasmalar1 miimkiin olmaktadir.
COVID-19 salgini ve iilkelerce alman énlemler dogrultusunda uygulamalardaki deneyimler de e-
sikayet konular1 icinde yer almaktadir. Bu calismanin amacy; kiiresel boyutta faaliyet gosteren
konaklama isletmelerinin misafirlerinin yapmis oldugu e-sikayetlerin smiflandirilmasi ve otel
misafirlerinin COVID-19 siirecinde e-sikayet konularmin belirlenmesidir. Arastirmada Tiirkiye’'de
faaliyette bulunan Hospitality ON-2019 Top 10 otel listesindeki Antalya, Ankara, Istanbul, Izmir,
Mugla otel misafirlerinin Tripadvisor web sitesinde yer alan 366 e-sikdyet yorumlari icerik analizi ile
incelenmistir. Yapilan igerik analizi i¢in veriler formlara islenmis, elektronik artama aktarilmis, analiz
edilerek gorsellestirilmistir. Arastirma sonucunda; otel misafirlerinin e-sikayetleri, genel, restoran ve
yiyecek-icecek, odalar, 6n biiro, hizmet kalitesi ve yonetim olarak 6 ana kategori ve 26 alt kategoride
smuflandirilmistir. E-sikayetlerin en ¢ok genel, restoran ve yiyecek-icecek, odalar, 6n biiro, hizmet
kalitesi ve yonetim kategorilerinde yogunlastig: belirlenmistir.

Anahtar Kelimeler: COVIiD-19, E-sikayet, Turizm, Konaklama Eletmeleri
Jel Kodlari: M30, M31, M39

Abstract

As web technologies become widespread, accommodation businesses can share experiences that will
cause their guests to complain online. Experiences in applications in line with the COVID-19 outbreak
and the measures taken by countries are also included in e-complaints. The aim of this study;
Classification the e-complaints made by the guests of the accommodation businesses operating on a
global scale and determine the e-complaints of the hotel guests in the COVID-19 process. In the
research, 366 e-complaint comments of Antalya, Ankara, Istanbul, Izmir, Mugla hotel guests on the
Hospitality ON-2019 Top 10 hotel list operating in Turkey Tripadvisor website were analysed by
content analysis. The data were processed into forms for the content analysis, transferred to electronic
increments, analysed, and visualized. As a result of the research, e-complaints of hotel guests are
classified into six main categories and 26 sub-categories as general, restaurant and food and beverage,
rooms, front desk, service quality and management. It has been determined that e-complaints are
primarily concentrated in public, restaurant and food and drink, rooms, front office, service quality
and control.

Keywords: COVID-19, E-complaint, Tourism, Hospitality Management
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Extended Abstract
An analysis of e-complaints in the hospitality sector during the COVID-19 pandemic

Literature

The frequent use of online platforms for complaint reporting has attracted the attention of academic circles, and this interest has
led to an increase in studies examining e-complaints. Some of these studies are as follows; Sparks and Browning (2010) examined
Tripadvisore-complaints in their research and stated that the most focused issues were listed as hotel interior features and room
features. Then, e-complaints made to consumer services and common areas of the hotel are listed. Among the in-hotel features,
issues such as the size of the room, the cleanliness of the room and the condition of the furniture and equipment in the room are
included in the e-complaints.

Levy, Duan and Boo (2013) examined the e-complaint reviews obtained from Priceline, Yelp, and Hotels.com websites. They
revealed that the most frequently complained issues were front desk personnel, bathroom problems, room cleaning and guest
room noise. Dinger and Alrawadieh (2017) determined that the most common e-complaints were related to the efficiency, service
quality, cleanliness, and hygiene of hotel businesses. In their study, Jordan hotels' Tripadvisor website e-complaints were
examined. In their research, Sahin, Gulmez and Kitapc1 (2017) examined the Tripadvisor e-complaints of Antalya hotels. They
showed that among the study findings, "cleanliness and hygiene" constituted 10 per cent of all complaints, and the sub-title of
"dirty room" constituted 5 per cent of all complaints about cleanliness and hygiene. Fernandes and Fernandes (2018) evaluated
the e-complaints of hotel guests on Tripadvisor in their study conducted in Oporto, Portugal's second-largest city (a popular
Mediterranean tourism destination). They found that the most complaints were, respectively, rooms, customer service, cleaning
reported that they were categorized as sleep quality and value. Nazli (2020) analysed 410 e-complaints of the tourists who want
to travel to various touristic places with the help of an online travel agency by making content analysis.

Research subject

They are considering the measures such as travel, health, curfews, and their adverse effects on tourism, especially during disease
and epidemic periods, the importance of e-complaints reported by hotel guests and their reduction increases even more. For this
reason, this study is designed to contribute to the awareness of e-complaints of hotel businesses during the COVID-19 epidemic,
which is a global epidemic.

Research purpose and importance

Tourists have become more conscious due to changes in the tourist profile, the development of technology, and easier access to
information resources. As web technologies become widespread, the experiences that will cause the guests to complain in
accommodation businesses are shared more and more online. Furthermore, experiences in applications in line with the COVID-
19 outbreak and the measures taken by countries are also included in e-complaints. For this reason, it is essential to classify the e-
complaints made by the guests of the accommodation businesses operating on a global scale and to determine the e-complaints
of the hotel guests in the COVID-19 process.

Contribution of the article to the literature

This study will ensure that the e-complaints of hotel businesses are known during the COVID-19 epidemic, which is a global
epidemic. Knowing the complaints will constitute data by the business managers in the decision processes. Making and
implementing the right decisions will positively affect the satisfaction levels of both businesses and consumers.

Design and method

In order to obtain data suitable for the study, a convenience sampling method was chosen from the sampling methods. In addition,
content analysis was made from qualitative research methods.

Research type

Qualitative research methods.

Research problems

Identifying customer complaints in the COVID-19 process
Data collection method

The guests in 5 categories determined these comments on the Tripadvisor website (Excellent, Very Good, Average, Bad, Terrible).
The evil and lousy comments below the average were analyzed within the scope of e-complaints. Within the scope of content
analysis, similar data from the obtained data were brought together within the framework of specific concepts and themes,
organized, grouped and interpreted.

Quantitative/qualitative analysis
Qualitative research method
Research model

Qualitative research method
Research hypotheses

Findings and discussion

E-complaints of hotel guests are classified into six main categories and 26 sub-categories as general, restaurant and food and
beverage, rooms, front desk, service quality and management. The categories with the highest concentration of e-complaints were
broad, restaurant and food and drink, rooms, front desk, service quality and control, respectively.
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Findings as a result of analysis

E-complaints of hotel guests are classified into six main categories and 26 sub-categories as general, restaurant and food and
beverage, rooms, front desk, service quality and management. The categories with the highest concentration of e-complaints were
broad, restaurant and food and drink, rooms, front desk, service quality and control, respectively.

Hypothesis test results
Discussing the findings with the literature

The results are similar to the study of Sparks and Browning (2010). This study examined the guests' complaints in the sub-
categories of the three main categories about complying with the COVID-19 epidemic rules. As a result of the complaints
regarding the cleaning-hygiene issues, the guests took into account the measures of the COVID-19 epidemic. They paid attention
to the cleaning-hygiene problems depending on the epidemic. Complaints in the service quality and management categories are
also among the issues that managers should take action, and all these results were reported by Fernandes and Fernandes (2018),
Levy et al. (2013) are similar to the work of Zengin and Haliloglu (2020).

Conclusion, recommendation and limitations

In this study, the e-complaints shared by the hotel guests on the web were discussed, but the management's evaluation of the
guests' complaints was not examined. Therefore, how the leadership evaluates the guests' complaints and efforts to respond and
resolve them can be the subject of another study. In addition, in this study, which was carried out during the COVID-19 epidemic
period, since the guests had to stay with the rules and restrictions that the hotel businesses had to comply with, this study could
be repeated after the epidemic results could be compared. Therefore, redesigning future studies by considering these constraints
will contribute to the literature.

Results of the article

The notifications of hotel guests who made e-complaints evaluated in the study were examined in 6 main complaint categories.
Within these categories, guests complained more about the issues in the general complaint category than others. When these
issues are discussed, it is noteworthy that the e-complaints made for the employees and the complaints of the restaurant and
food-beverage sorts are more than the others.

Suggestions based on results

As a sector easily affected by global epidemics, the tourism sector has also been adversely affected by the last outbreak of COVID-
19 in 2020 (Gossling, Scott and Hall, 2020). With this epidemic, countries have taken many measures, from travel restrictions to
the restriction of tourism businesses' activities to a curfew. With these measures, tourism movements slowed down and even
came to a standstill in some periods. To prevent economic problems and job losses that may arise with the recession in the sector,
countries have attempted to revitalize the tourism sector within specific rules (TUROB, 2020). Although the hotel industry, which
was opened in the shadow of the COVID-19 epidemic, was adversely affected, it provides restrictions and specific rules. During
or after these services, hotel guests report the negativities they encounter in the environment of the COVID-19 outbreak.
Therefore, it is necessary to evaluate e-complaints and take new measures in this context to prevent the sector from being
adversely affected by e-complaints made on the internet.

It will be beneficial for hotel businesses to take necessary measures by carefully examining guest complaints about the physical
characteristics of the rooms they own, cleaning hygiene, and complying with the COVID-19 epidemic rules to increase the
preferability of these businesses.

Especially in an environment where the COVID-19 epidemic negatively affects the tourism sector and therefore hotel businesses,
hotel businesses that have been opened with various difficulties should try to ensure their continuity by approaching the issues
their guests complain about more carefully.

Limitations of the article

This study has some limitations. In this study, e-complaints shared by hotel guests on the web were discussed, but the evaluation
of guests' complaints by the management was not examined. How the management evaluates guests' complaints, efforts to
respond and resolve their complaints can be the subject of another study. In addition, in this study, which was carried out during
the COVID-19 epidemic period, since the guests had to stay with the rules and restrictions that the hotel businesses had to comply
with, this study could be repeated after the epidemic results could be compared.

bmij (2021) 9 (4):1640-1655

1642



Kenan Giillii & Siireyya Akgay
Giris

Isletmelerin rekabet dstiinligti saglayabilmeleri, mal ya da hizmetlerini iyilestirebilmeleri icin
misterileri ile iligkilerini degerlendirmesi gerekmektedir. Memnuniyetsizlik yaratan, ozellikleri
isteklerini karsilamadig1 tirtinlerden sikayetci olan miisterilerden elde edilen bilgiler rekabet tistinliigi
saglamada, tiriin iyilestirme, miisteri ihtiyac ve isteklerini dogru anlama g¢abalarinda onemli bir yer
tutmaktadir (Sahin, Giilmez ve Kitapci, 2017). Memnun olmayan miisteriler sikayetlerini gesitli yollarla
bildirmekte o6zellikle web teknolojilerinin de kullanimindaki artis ile gevrimici ortamlar tercih

edilmektedir. Her isletmenin karsilasabilecegi gibi turizm isletmeleri de ¢evrimici ortamlarda miisteri
sikdyetleriyle karsilasmaktadir.

Gintimtizde turist profilindeki degisme, teknolojinin gelismesi ile bilgi kaynaklarina erisimin
kolaylasmasi gibi nedenlerle turistler daha bilingli hale gelmistir. Konaklama yapan turistler, internet
ortaminda otel isletmeleriyle ilgili bilgilere erisimin giintimiiz teknolojik gelismeleri yoluyla
kolaylasmasiyla, cesitli web siteleri (Booking.com, Trivago.com, Tripadvisor.com gibi) araciligiyla
begeni ve yorumlarmi paylasmaktadir (Ayyildiz ve Baykal, 2020). Bu yorumlar ¢evrimici potansiyel
turistlerin nerede konaklayacaklari, satin almalar1 gibi konulardaki kararlarini olumlu ya da olumsuz
etkileyebilmektedir (Buhalis ve Law, 2008; Dinger ve Alrawadieh, 2017; Sparks, So ve Bradley, 2016).
Ogzellikle hastalik ve salgin doénemlerinde alinan seyahat, saglik, sokaga ¢ikma kisitlamalari gibi
tedbirler ve turizme olan olumsuz etkileri dikkate alindiginda otel misafirlerinin bildirdikleri e-
sikayetlerin ve azaltilmasinin 6nemi daha da artmaktadir. Bu nedenle bu galisma, kiiresel bir salgin olan
COVID-19 salgin siirecinde, otel isletmelerinin e-sikayetlerinin bilinmesine katkida bulunmak igin
tasarlanmustir. Onceki arastirmalar (Levy, Duan ve Boo, 2013), Fernandes ve Fernandes, 2018; Zengin
ve Haliloglu, 2020), otellere yonelik e-sikayetlerin oda temizlik, calisanlarin davranislari, hijyen gibi
konularda ortaya g¢iktigini gostermektedir. Sparks ve Browning (2010), Tripadvisor e-sikayetlerini
incelemis, en c¢ok odaklanilan konularin otel ici ozellikler, oda ©zellikleri seklinde siralandig:
gorilmistir. Bu e-sikdyetler otel isletmelerinin mevcut ve potansiyel miisterilerini olumsuz
etkileyebilmektedir. Bu nedenle, ozellikle COVID-19 salgint gibi onemli salgin hastalik dénemlerinde
uygulamalarda yasanan eksikliklerin misafirler goztinden belirlenmesi yararli olacaktir. COVID-19
salgin sorunu ve buna bagh sikayetler kiiresel tzellik arz etmekte olup bilinmesi ve ¢oziim yolu
aranmasi i¢in bu calisma yol gosterici olacaktir.

Literatiir taramasi

Kiiresel salginlarin ge¢mis dénemlerde turizm sektoriinii etkiledigi goriilmiistiir. SARS (siddetli akut
solunum sendromu) salgini, 2002-2003 yillarinda ortaya ¢ikan, tahmini kiiresel ekonomik maliyeti 100
milyar ABD dolar1 ile turizmi olumsuz etkileyen salginlardan biridir (Gossling, Scott ve Hall, 2020).
Diinya genelinde bu salginda toplam turist sayisinda % 0,4’lik bir diistis yasanmustir (Birlesmis
Milletler Diinya Turizm Orgiitii (UNWTO), 2020). Yine 2015'teki MERS (Orta Dogu Solunum
Sendromu) salgini turizmi olumsuz etkilemistir. Salginlar ve yayilimi, kiiresel seyahat hareketleri ile
iliskilendirildiginden {ilkelerin aldiklar1 seyahat Ikisitlamalar1 kararlar1 uluslararasi turizmin
durgunlasmasina hatta gerilemesine neden olmaktadir (Gossling vd., 2020; Hall, Scott ve Gossling,
2020). Bu durumun bir &rnegi 2020'de ortaya ¢ikan COVID-19 salgini ile yasanmus, simirlar kapatilmus,
seyahat yasaklar1 getirilmesi ile ulasim sirketleri biiyiik ekonomik kayiplara ugramis, hatta insanlarin
evde kalmalarina yonelik tedbirler alinmasi i¢ turizmi de olumsuz etkilemistir (Higgins-Desbiolles,
2020).

COVID-19 salgin ile 2,1 trilyon ABD dolarina varan turizm kaynakl bir kayip ve 75 milyona kadar
istihdam kayb1 ongoriillmektedir (WTTC, 2020; Hall vd., 2020). Birlesmis Milletler Diinya Turizm
Orgiitii (UNWTO, 2020) verilerine gore, seyahat kisitlamalari, spor ve konser organizasyonlarimn iptal
edilmesi, miize gibi turistik mekanlarin kapatilmasi ve benzeri nedenlerden, uluslararasi turizmde 2020
yilinin ilk yarisinda bir 6nceki yilin ayn1 dénemine gore %65 diistis yasanmus, uluslararas: turist sayisi
440 milyon azalmistir (UNWTO, 2020). WTTC (2020)'ye gore seyahat ve turizm, diinyanun her 10
isinden birini yaratmaktan dogrudan sorumlu ve Kiiresel GSYIH'min % 10,4'tine katkida bulunmakta
olup, dngoriilen is kayiplari ile aileler ve tilkelerin ekonomik ¢okiis yasayabilecegi bildirilmektedir. Bu
nedenle iilkeler sektorii canlandirmak icin gesitli tedbirler almuslardir. Ornegin, Giiney Afrika'nin
salgina yonelik Nisan 2020'de aciklanan Turizm iyﬂe§tirme Plani’na gore, kapsamli bir endiistri/devlet
iyilestirme ortaklig ile kiiresel bir pazarlama programi yiiriitmek, giivenligi tesvik eden bilgilendirici
mesajlarla i¢ talebi harekete gecirmek, sermaye yatirimini, sektor dontisimiinti ve uriin
cesitlendirmesini tesvik etmek gibi birtakim onlemlerle turizm sektdrti canlandirilmaya calisilmistir
(Rogerson ve Rogerson, 2020). Diger diinya tilkeleri de (italya, Japonya, Brezilya, Kanada gibi) COViD-
19 krizi ve turizme etkileriyle ilgili gesitli planlar ortaya koymustur. Bu planlar, ziyaretgilerin
bilgilendirilmesine, tilkelerine geri gonderilmelerine yardimci olmak, turizm sirketlerine, 6zellikle
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kiictik ve orta o¢lgekli sirketlere yonelik mali destek saglamak, yeni pazarlar bulmalarma yardimci
olmalk, is stireglerini giincelleme, COVID-19'un etkisini ve miidahale mekanizmalarimni degerlendirmek
icin 6zel gruplarla (6rnegin ozel sektorle iletisim, kisa vadeli, orta ve uzun vadeli stratejilerin
gelistirilmesi vb.) isbirligi yapmak gibi konular1 igermektedir (Kvirkvelia ve Tsistagi, 2021).

Tiim diinyada oldugu gibi COVID-19 siirecinden etkilenen bir tilke olarak Tiirkiye de birtakim &nlemler
almistir. Hafta sonu kisitlamalarimdan yabanci turistler muaf tutularak yabanci turist akisi ve
konaklamasimin canlandirilmasi hedeflenmistir (TUROB, 2021). Yine bu stirecte, Temmuz 2021’e
gelindiginde Banglades, Brezilya, Giiney Afrika, Hindistan, Nepal ve Sri Lanka’dan gelen uguslarin
durdurulmasina karar verilmis, diger tilkelerden gelen turistler icin iilkeye girislerde giristen en az 14
glin once as1 yaptirildigina iliskin ilgili tilke resmi otoritelerince diizenlenen belgeyi ibraz edenlerden
konaklayacaklari tesis bilgilerini bildirmeleri sart1 ile otellerde konaklamalarina izin verilmistir (hgigleri
Bakanligi, 2021). Bu uygulamalar ile COVID-19 salgim déneminde ayakta kalabilen ve cesitli salgin
tedbirleri ile yeniden faaliyete gecen otel isletmelerinin ayrica énlem almalarimi gerektirmistir. Ayrica
otel isletmelerine cesitli sertifikalandirmalar yoluyla getirilen temizlik, hijyen, sosyal mesafe, maske
kullanimu gibi kurallar yoluyla bu igletmelerin faaliyete gecmeleri saglanmustir (TUROB, 2020). Salgin
déneminde cesitli kisitlama ve kurallarla yeniden misafir kabul eden otel isletmelerinin COVID-19
salgini ortaminda karsilastiklar: olumsuz durumlari sikdyetler olarak bildirdikleri goriilmiistiir. Turizm
sektoriiniin 6nemli bir ayag: olan otel isletmelerinin sikayetlerden daha fazla etkilenmemesi icin e-
sikayetlerin degerlendirilmesi ve yeni tedbirler alinmasi gerekmektedir.

Otel misafirleri, yararlandiklar1 isletme mal ve hizmetlerinde karsilastiklar1 herhangi bir
memnuniyetsizlik durumunu sikayet olarak bildirebilmektedir (Sahin vd., 2017). Bu sikayetler, satis
sonrasi ortaya ¢ikan ve beklentilerinin karsilanmadigini ifade eden olumsuz bir miisteri geri bildirim
davramgi olarak ifade edilebilir (Efendi, 2021). E-sikayetler ise, bir sirket veya markaya yonelik
cevrimici ortamlarda yapilan ve genellikle, belgeler, fotograflar ve videolar gibi kanitlardan olusan
sikayetlerdir (Ayyildiz ve Baykal, 2020). Otel isletmelerinin rekabet iistiinliigii saglayabilmeleri igin
sikayetler yoluyla elde edilen bilgiler énemli bir aragtir. Otel misafirlerinin istekleri, ihtiyaclari,
beklentileri... vb. durumlar1 bilmek, kayit altina almak ve misafir 6zelliklerine gore tirtin ya da hizmet
gelistirmek gerekmektedir (Bozok, Giiven ve Ceylan, 2014).

Sikayet bildirimi i¢in ¢evrimigi platformlarin sik kullanilmasi, akademik gevrelerin dikkatini cekmis, bu
ilgi e-sikayetlerin incelendigi calismalarin da artmasina yol agmustir. Bu ¢alismalardan bazilar soyledir;
Sparks ve Browning (2010) ¢alismalarinda, Tripadvisore-sikayetlerini incelemis ve en ¢ok odaklanilan
konularin otel i¢i 6zellikler ve oda ¢zellikleri seklinde siralandigimi ifade etmislerdir. S6z konusu
calismada otel ici 6zelliklerden odalar ile ilgili odanin biiy{ikliigii, odanin temizligi ve odadaki mobilya
ve ekipmanin durumu gibi konular e-sikayetler icerisinde yer almistir. Bununla birlikte, tiiketici
hizmetlerine ve otelin ortak alanlarina iliskin yapilan e-sikayetler de siralanmustir.

Levy vd. (2013) calismalarinda, Priceline, Yelp ve Hotels.com gibi web siteleri tizerinden elde ettikleri
e-sikdyet yorumlarmi incelenmisler ve en cok sikayet edilen konularin 6n biiro personeli, banyo
sorunlary, oda temizligi ve misafir odasi giirtiltiisii ile ilgili oldugunu belirtmislerdir. Dinger ve
Alrawadieh (2017), Urdiin otellerinin Tripadvisor web sitesi e-sikayetlerini incelendikleri
calismalarinda, en sik e-sikayetlerin otel isletmelerinin verimliligi, hizmet kalitesi, temizlik ve hijyenle
ilgili oldugunu belirtmislerdir. Sahin vd. (2017) calismalarinda, Antalya otellerinin Tripadvisor e-
sikayetlerini incelemisler ve calismanin bulgulari arasinda "temizlik ve hijyen"in tiim sikayetlerin ytizde
10'unu, “odanin kirli olmasi”min ise temizlik ve hijyenle ilgili tim sikayetlerin ytizde 5'ini
olusturdugunu gostermislerdir. Fernandes ve Fernandes, (2018), Portekiz'in en biiytik ikinci sehri olan
Oporto’da gergeklestirdikleri calismalarinda (popiiler bir Akdeniz turizm destinasyonu) Tripadvisor'da
yer alan otel misafirlerinin e-sikdyetlerini degerlendirmisler ve sikayetleri en ¢ok sirasiyla odalar,
miisteri hizmetleri, temizlik, uyku kalitesi ve deger olarak kategorilere ayrildigimni bildirmislerdir.

Nazli (2020), bir ¢evrimici seyahat acentesinin yardimiyla gesitli turistik yerlere seyahat etmek isteyen
turistlerin Sikayetvar'daki 410 e-sikdyetini igerik analizi yaparak incelemistir. S6z konusu calismaya
gore, otellerin durumu, fiyat farkliliklari, hizmet kalitesi, cevrimi¢i miisteri hizmetleri, kurumsallik,
iletisim seviyesi ve calisan egitimi turistlerin en biiyiik vurgu yaptiklari unsurlar olarak ortaya ¢ikmustir.
Buna gore, turistler beyan edilen fiyatlar ile 6denen fiyatlar arasindaki farkliliklardan, rezervasyon
problemlerinden, turlarin organizasyonel problemlerinden ve diisiik kalitedeki otellerden sikayet
etmektedir. Yine, Zengin ve Haliloglu (2020), Sikayetvar ve Tripadvisor web sitelerinde yer alan
Sakarya otellerine yonelik e-sikayetleri incelemisler ve elde ettikleri bulgular arasinda bes yildizli
otellerin sikayet edildigi cesitli konular arasinda saglik hizmetleri ve temizlik konularmin yer aldig:
gormiislerdir. Efendi (2021), Tripadvisor'da yer alan Cesme otelleri tizerinde yaptig1 calismada, en ¢ok
sikayet edilen konulary; odalar ve genel alanlarda temizlik, banyolarin; eski, kiigiik ve kullanigsiz
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olmasi, odalarda bulunan esyalarin; kalitesiz ve yipranmis olmasmin yaninda yiyecek-icecek
alanlarinda kullanilan tirtinlerin gesitliliginin az olmasi seklinde belirlemistir. Bu e-sikdyet bildirimleri
otel isletmelerinin mevcut ve potansiyel miisterilerini olumsuz etkileyebilmektedir. Bu nedenle cevrim
ici sikayet konularinin, ozellikle COVID-19 salgin tedbirlerinde yasanan eksikliklerin misafirler
goztinden belirlenmesi gerekmektedir. COVID-19 salgin sorunu ve buna bagh sikayetler kiiresel 6zellik
arz etmekte olup bilinmesi ve ¢6ziim yolu aranmasi i¢in bu ¢alisma yol gosterici olacaktir. Konu ile ilgili

yapilmus ¢calismalarin bir 6zeti Tablo 1'de sunulmustur.

Tablo 1: Konu ile ilgili yapilmis calismalar

Yazarlar E-Sikayet Internet Bulgular
Edilen Yerler Ortamu
Beverley  A. | Oteller ve tatil | Tripadvisor En ¢ok odaklanilan konularmn otel ici 6zellikler, oda 6zellikleri seklinde
Sparks ve | koyleri Priceline, Yelp, | swralandig goriilmiistiir. Ardindan tiiketici hizmetlerine ve otelin ortak
Victoria (Avustralya) Hotels.com alanlarina yapilan e-sikdyetler siralanmaktadir. Otel i¢i 6zelliklerden ise
Browning gibi on web | odalar konusunda odanm biiyiikliigii, odanin temizligi ve odadaki
(2010) sitesi mobilya ve ekipmanin durumu gibi konular e-sikayetler icerisinde yer
almaktadir.
Stuart E. Levy, | Bir yildizl1 | Priceline, Yelp, | Kapsamli bir sikdyet cercevesi, en yaygin sikayetlerin 6n biiro personeli,
Wenjing Duan | oteller Hotels.com banyo sorunlari, oda temizligi ve misafir odas: giiriiltii sorunlari ile
ve  Soyoung | (Washington, gibi on web | ilgili oldugunu buldu.
Boo (2013) D.C) sitesi
Mithat  Zeki | Likks  oteller | Tripadvisor Bulgular, e-sikdyetlerin yarisindan daha azinin (yaklasik% 43) otel
Dinger ve Zaid | (Urdiin) yonetiminden ¢evrimici yamit aldigini gostermistir. En sik e-sikdyetlerin
Alrawadieh otel isletmelerinin verimliligi, hizmet kalitesi, temizlik ve hijyenle ilgili
(2017) oldugunu belirlemistir.
llker  Sahin, | 5 yildizli zincir | Tripadvisor Arastirma sonucunda 11 sikdyet kategorisi icinde 82 alt tema
Mustafa oteller belirlenmis ve sikayetlerin agulikli olarak “yiyecek ve icecek
Giilmez ve | (Antalya) hizmetleri”, “oda konforu” ve “otel personeli” odaklandig1 ortaya
Olgun Kitapgi cikmustir. calismanin bulgular: arasinda "temizlik ve hijyen" nin tiim
(2017) sikayetlerin yiizde 10'unu, “odanin kirli olmas1” alt bashiginin ise
temizlik ve hijyenle ilgili tiim sikayetlerin yiizde 5'ini olusturdugunu
gostermektedir.
Teresa Oporto otelleri | Tripadvisor Calisma, baskin sikayet kategorilerini tarimlar ve misafirlerin
Fernandes ve | (Portekiz) demografisinin ve otel smufrnin kritik bir rol oynadigim gosterir.
Filipa Sikayetleri en cok sirasiyla odalar, miisteri hizmetleri, temizlik, uyku
Fernandes kalitesi ve deger olarak kategorilere ayrildigini bildirmistir.
(2018)
Burhanettin Oteller Gikayetvar ve | Konaklama isletmeleri yildiz sayilarma goére incelenmis olup 5 yildizli
Zengin ve | (Sakarya) Tripadvisor otellere yonelik sikayetlerin cogunlukta oldugu belirlenmistir. Otelin
Selin Haliloglu ozellikleri ve imkanlari, yonetim politikast en fazla sz edilen ana
(2020) sikayet kategorisini, fiyat uygulamalari, is géren davranis ve tutumu en
fazla kargilasilan sikdyet alt kategorilerini olusturmaktadr.
Murat  Nazli | Online seyahat | sikayetvar.co Turistlerin en biiyiik vurgu yaptiklar: unsurlar otellerin durumu, fiyat
(2020) acentasi m farkliliklari, hizmet kalitesi, ¢evrimigi miisteri hizmetleri, kurumsallik,
iletisim seviyesi ve calisan egitimidir. Bulgulara gore, turistler beyan
edilen fiyatlar ile 6denen fiyatlar arasindaki farkliliklardan, turlarin
organizasyonel problemlerinden, rezervasyon problemlerinden ve
distik kalitedeki otellerden sikayet etmektedir.
Mahmut Cesme’de Tripadvisor En cok sikdyet edilen konular; odalar ve genel alanlarda temizlik,
Efendi (2021) kiigiik olgekli banyolarmn; eski, kiigtik ve kullanigsiz olmasi, odalarda bulunan
konaklama esyalarm; kalitesiz ve yipranmis olmasmun yaninda yiyecek-igecek
tesisleri alanlarinda kullanilan tirtinlerin cesitliliginin az olmasidur.

Kaynak: Yazar tarafindan tiretilmistir.

Turizm sektortiniin devamhiligt igin COVID-19 salginmin yayilimii azaltmada iilkelerce alan
temizlik, mesafe, maske takilmas: gibi tedbirlerin uygulanmasi 6nem kazanmistir (Aydin ve Dogan,
2020). Ozellikle, son COVID-19 salgin1 ve miicadelesi kapsaminda otel isletmelerinin oda, temizlik,
miisteri hizmetlerinde gosterilmesi gereken 6zen konusunda daha dikkatli davranilmas: gerekmektedir
(Efendi, 2021). Ulkelerin aldiklar1 tedbirler, saglik, sosyal mesafe kurallari, yeni bir turizm bilinci ve
sistemini hayata gecirmeyi gerektirmektedir (Chhabra, 2020). Demir, Giinaydin ve Demir (2020), bu
salgin deneyimi sonrasi turizm igletmelerinin faaliyetlerine devam edebilmek icin saghik ve giivenlik
hizmetlerini tist diizeyde tutmasi, asir1 kalabaliktan kacinmak igin kapasite kullanimini diistirmesi,
hijyen kurallarinin daha siki uygulanmasi, personelin ve miisterilerin ateslerinin stirekli kontrol
edilmesi, ulastirma araclar1 ve tesislere maskesiz giris olmamasi gibi yeni diizenlemeler yapmasi
gerektigini vurgulamistir. Bazi sektorler yavas yavas yeniden agilirken, viriisiin yiiksek bulasiciligi ve
acil bir tedavi veya as1 olmamasi nedeniyle turizm sektoriindeki durum degiskenligini stirdtirmektedir
(Aydin ve Dogan, 2020; Gretzel vd., 2020). Bu nedenle sektoriin dinamizmini ve islerligini saglamak
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icin hizmet sunucu olarak isletmelerin ve hizmet alic1 olarak da misafirlerin daha temkinli, segici ve
saglik kosullarina dikkat edici davranislar icinde olmasini gerekmektir.

Arastirmanin yontemi

Bu arastirma, nitel arastirma yontemlerinden igerik analizi yapilarak ytriitiilmiistiir. Niteliksel
arastirma, ozellikle Internet ve e-sikayetler gibi sinirli bir sosyal baglamda bilinmeyen sosyal olgunun
arkasinda yatan durumun sistematik olarak arastirilmasina da izin vermektedir (Sparks ve Browning,
2010).

Nitel arastirmalarda, temsil giictinden ¢ok 6rnegin arastirilan konu ile ilgisi dikkate almarak 6rneklem
secilmektedir (Baltaci, 2018). Bu nedenle calismanin amacina uygun verileri elde etmek igin, 6rnekleme
yontemlerinden o6lgiit 6rnekleme yontemi secilmistir. Ciinkii bu ¢rnekleme yontemi arastirmaciya
onceden belirlenmis bir dizi olgiitii tastyan biitin durumlarin ¢alisilmas: imkénini vermektedir
(Yildirim ve Simsek, 2013). Bu calismada belirlenen 6lciit ise COVID-19 pandemisi siirecinde yapilan
yorumlarin degerlendirmeye alinmasidir. Bu galisma, Hospitality-ON Oteller (2019) listesinde yer alan
ilk 10 otel isletmesinin Tiirkiye'nin en ¢ok zincir otel bulunan ilk bes kenti olan Antalya, Ankara,
Istanbul, izmir ve Mugla’da (HHTL, 2019) konaklamis otel misafirlerinin Tripadvisor yorumlar
incelemistir. Bu lider otel sirketleri, kiiresel bir varliga sahip olmalari, biiytiikliikleri ve bircok tilkede
temsil edilmeleri gibi birtakim 6zellikleri nedeniyle segilmistir. Segilen oteller ile ilgili bilgiler Tablo 2'de
gosterilmektedir. Segilen otellere ait toplamda 366 sikayet icerikli yorum incelenmistir.

Bu calismada, COVID-19 salgini déneminde, hedeflenen otel isletmelerinin e-sikayetlerinin hangi
konularda yogunlastigini gozden gecirmek icin Tripadvisor web sayfasi yorumlarinin igerigi
kullanilmistir. Tripadvisor, e-sikdyetlerin kayda deger derecede yer aldig1 genis bir platform olmasi ve
otellerin yorumlara yanit verebilecekleri bir "yanitlama hakki" olanagi saglamasi nedeniyle e-
sikdyetlerin veri kaynagi olarak kullanilmistir (Fernandes ve Fernandes, 2018).

Tablo 2. 10 Kiiresel Otel Isletmesi Hakkinda Bilgiler

Sira Marka Tesis Sayis1 Calisan Sayis1 Tesis Sayis1
(Ulke) (Yil) (Tiirkiye)

1 Marriot International 6.500 (127) 177.000 (2017) 29

2 Jin Jiang 380 100.000 (2017) -

3 Hilton Worldwide 3.897 (91) 169.000 (2018) 63

4 IHG 5.900 (100) 36.643 (2019) 27

5 Wyndham Hotel Group 9.000 (80) 10.000 (2016) 76

6 Accorhotels 4.800 (100) 280.000 (2018) 48

7 Choice Hotels 7.118 (41) 1.807 (2019) 4

8 OYO (Hotels & Homes) 4.300 (80) 117.000 (2019) -

9 Huazhu Hotels Group 3.271 100.000 (2019) -

10 BTH Hotels 2.609 25.176 (2014) -

*Tablodaki rakamlar yaklasik olarak verilmistir.

Kaynak: Bu tablo otellerin Hospitality-ON Top 10 listesinde yer alan otellerin web sitelerinden derlenmistir.

Veri toplama ve analiz

Bu calismada kiiresel boyutta faaliyet gosteren otel isletmelerinin misafirlerinin yapmis oldugu e-
sikayetlerin siiflandirilmasi ve otel misafirlerinin COVID-19 salgini ortaminda sikayet konularmin
belirlenmesi i¢in icerik analizi yapilmistir. Icerik analizi, toplanan verileri aciklayabilen kavramlara ve
iliskilere ulasabilmek i¢in yapilmaktadir (Yildirim ve Simsek, 2013). Tiirkiye’de pandeminin ilan
edildigi Mart 2020’den Ocak 2021’e kadar olan Tripadvisor yorumlar: incelenmistir. Bu web sayfasinda
yer alan yorumlar misafirler tarafindan 5 kategoride (Miikemmel, Cok iyi, Ortalama, Kotii, Berbat)
belirlenmis, ortalamanin altinda yer alan kotii ve berbat yorumlar: e-sikdyet kapsaminda analize tabi
tutulmustur. Icerik analizi kapsaminda, elde edilen verilerden birbirine benzeyen veriler, belirli
kavramlar ve temalar cercevesinde bir araya getirilerek diizenlenmis, gruplandirilmis ve
yorumlanmaya ¢alisilmistir (Yildirim ve Simsek, 2013). Analiz agsamasinda veriler, NVivol2 (elektronik
ortamda) kullanilarak kategorisel analiz ile belli bir durum veya mesaj 6nce birimlere boltinmiis
ardindan bu birimlerin, belirli kriterlere gore kategoriler halinde gruplandirilmistir. Ardindan frekans
ile birim ve ogeler sayisal, ytizdesel ve oransal bir tarzda goriilme sikligini ortaya koyularak
sayisallastirilmistir (Karagoz, 2017; Yildirim ve Simsek, 2013). Bunun yaninda icerik analizi kapsaminda
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frekans ve ytizde dagilimlar1 gorsellestirilerek bulgular 6nem sirasma konulmus, 6gelerin yogunlugu
ve 6nemi anlasilmaya ¢alisilmstir.

Arastirmanin bulgular1

Calismanin bu boliimiinde, incelenen 366 adet sikayet icerikli yorum yapan otel misafirlerinin seyahat
tiirleri ve e-sikayet kategorilerine ait bulgulara yer verilmistir. Misafir yorumlar1 ve sikayet ettikleri
konular birden ¢ok konuyu icermektedir. Bu nedenle, e-sikayetler kategorileri toplamda incelediginde
toplamda 1276 sikayet adet ortaya cikmustir. Bu sikayetler misafirlerin bildirdikleri 6zelliklere gore 6
ana kategori ve 26 alt kategori olarak belirlenmistir. COVID-19 salgin siirecinde e-sikayette bulunan
misafirlerin seyahat tiirlerine iliskin bulgular Sekil 1’de gosterilmektedir.

Belirtmig
52%

Belirtmemis Belirtmis __
48% [ 52% 3

Sekil 1: E-sikdyette bulunan misafirlerin seyahat tiirlerine iliskin bulgular

Sekil 1’"de COVID-19 salgin siirecinde e-sikayette bulunan otel misafirlerini seyahat tiirlerine iliskin
bulgular yer almaktadir. Otel isletmelerini sikayet eden otel misafirlerinin 191'i (%52) seyahat tiirlerini
belirtirken 175’1 (%48) seyahat tiirtinti belirtmeden sikayette bulunmustur. Seyahat tiirtinii belirten otel
misafirlerinden 77’si (%40) daha cok ailesi ile birlikte konakladiklarmmi bildirerek sikayette
bulunmuslardir. Ayrica, otel misafirlerinden 51’1 (%27) cift olarak, 42’si (%22) is amacli, 15’1 (%8) de
arkadaslari ile otelde konakladiklarimi bildirmislerdir. COVID-19 salgini stirecinde otel isletmelerinde
6 (%3) misafir ise yalniz olarak konakladigini bildirmistir.

Otel isletmelerinde konaklayan misafirlerin e-sikdyet kategorilerine iliskin bulgular Sekil 2’de

sunulmustur.

Genel

Hizmet Kam;\ / On buro

Cownd-19 sureainde
ortaya ¢kan e-
/ sikayet konulan
5
%18
Odalar
Restoran ve
%9 Yiyecek-icecek
Yonetim

Sekil 2: COVID-19 salgini siirecinde e-sikayet konular ile ilgili ana kategoriler

Otel isletmelerinde konaklayan misafirlerin e-sikdyet kategorilerine iliskin bulgular Sekil 2’de
gosterilmektedir. E-sikdyet konularinin igerigi ile ilgili olarak ana kategoriler “Genel”, “Hizmet
kalitesi”, “Restoran ve Yiyecek-icecek”, “Yénetim”, “On biiro” ve “Odalar” kodlar1 olusturulmus ve sz
konusu kodlar ‘Ana Temalar” adli kategoriler basliginda toplanmistir. Bu kategoriler de kendi
igerisinde alt kategorilere ayrilmakta olup calismanin devaminda alt kategorilere iliskin bulgulara yer
verilmistir.
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Ana kategorilerden “Genel” kategorisine iliskin ayrintili bulgular ise Sekil 3 ve Tablo 3’te sunulmustur.
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Sekil 3: “Genel” kategorisi igerisinde yer alan e-sikdyetlerin alt kategorilerine iliskin bulgular

Sekil 3 incelendiginde e-sikayet konularmin igerigi ile ilgili olarak “Genel” kategorisi, “Calisanlar”,
“Fiziksel 6zellikler”, “COVID-19 Kurallarina Uyma”, “Temizlik-Hijyen”, “Fiyat” ve “Konum” alt
kodlar1 olusturulmus ve s6z konusu kodlara iliskin bulgular ve 6rnek yorumlar Tablo 3'te yer
almaktadir.

Tablo 3: “Genel” e-sikayet alt kategorilerine iliskin bulgular

Kategori E-sikayet konusu n % Ornek Yorum

Calisanlar 109 27 “Garsonlar ve calisanlar genel olarak yorgun ve bazilar1 umursamaz
tavirliyd: .” (M14)

Fiziksel 6zellikler 91 23 “Otel eski ve kirli.” (M25)

COVID-19 67 17 “Ayrica pandemi donemine 6zel olarak alman hicbir tedbir

Kurallarina Uyma bulunmamakta. Aldiklar: parayi asla hakketmiyorlar.” (M307)

Genel Temizlik-Hijyen 63 16 “ ...otel temizlik yonti ile biraz zayif .” (M147)

Fiyat 53 13 “Fiyat1 ytiksekti. Daha ¢ok ilgi ve alaka bekledik ama umdugumuzu
bulamadik.” (M127)

Konum 17 4 “... konum ana sehirden uzak ve odamdan manzara bir mezarlikti
.. (M106)

Toplam 400 100

Tablo 3'te “Genel” kategorisi icerisinde yer alan e-sikayetlerin alt kategorilerine iliskin bulgular ve
ornek yorumlar yer almaktadir. “Genel” kategorisi igerisinde yer alan e-sikayetlerin alt kategorilerin
sikligina bakildiginda; otel misafirlerinin en ¢ok calisanlardan (%27) sikdyet ettikleri goriilmektedir.
Ayrica otel COVID-19 salgini siirecinde misafirleri fiziksel ozelliklerden (%23), COVID-19 kurallarina
uyma (%17), temizlik-hijyen (%16) ve fiyat (%13) konularinda da sikayetci olduklar1 goriilmektedir.
Otel misafirlerinin en az sikayetci olduklar: kategorinin ise konum (%4) oldugu belirlenmistir.

Ana kategorilerden “Hizmet Kalitesi” kategorisine iliskin ayrintili bulgular ise Sekil 4 ve Tablo 4’te

sunulmustur.
%100

Hizmet Kalites:

o i
& - S

Gurulta Teknik Eglencs

Sekil 4: “Hizmet Kalitesi” kategorisi icerisinde yer alan e-sikayetlerin alt kategorilerine iliskin bulgular
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Sekil 4 incelendiginde e-sikdyet konularmin igerigi ile ilgili olarak “Hizmet Kalitesi” kategorisinde
“Hiz”, “Gurilti”, “Teknik” ve “Eglence” alt kodlar1 olusturulmus ve s6z konusu kodlara iliskin
bulgular ve 6rnek yorumlar Tablo 4’te yer almaktadir.

Tablo 4: “Hizmet Kalitesi” e-sikayet alt kategorilerine iliskin bulgular

Kategori E-sikdayet konusu | n % Ornek Yorum
Hiz 62 41 “Varista her sey ¢ok yavasti, daha once hi¢ bu kadar yavas bir oda
servisi ve KOTU miisteri hizmetleri gormemistim.” (M117)
Giiriltia 33 22 “Odalarda klima hem ¢ok giiriiltiilii hem de sahilde asir1 giirtiltiilii
miizik var.” (M268)
Hizmet
Kalitesi Teknik 33 22 “Genel bir teknik sorun var, TV seti kendi kendine kapaniyor.” (M88)

Eglence 23 15 “Eglenceyle alakali hersey kapali gocugum eglensin diye geldim neye
elimizi atsak kapal1.” (M289)

Toplam 151 100

Tablo 4'te “Hizmet Kalitesi” kategorisi icerisinde yer alan e-sikdyetlerin alt kategorilerine iligkin
bulgular ve 6rnek yorumlar yer almaktadir. “Hizmet Kalitesi” kategorisi igerisinde yer alan e-
sikayetlerin alt kategorilerin sikligina bakildiginda; otel misafirlerinin hizmetleri alirken en ¢ok hiz
(%41) konusunda sikayet ettikleri goriilmektedir. Ayrica otel misafirleri gurtiltii (%22), teknik (%22), ve
eglence (%15) konularinda da sikayetci olduklar: goriilmektedir.

Ana kategorilerden “On biiro” kategorisine iliskin ayrintilh bulgular ise Sekil 5 ve Tablo 5'te

sunulmustur.
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Sekil 5: “On biiro” kategorisi icerisinde yer alan e-sikayetlerin alt kategorilerine iligkin bulgular

Sekil 5 incelendiginde e-sikayet konularinin igerigi ile ilgili olarak “On biiro” kategorisinde “Calisan

tutum-davranig”, “On biiro iglemleri”, “Duyarlilik” ve “Bilgilendirme” alt kodlar1 olusturulmus ve s6z
konusu kodlara iliskin bulgular ve 6rnek yorumlar Tablo 5'te yer almaktadir.

Tablo 5: “On Biiro” e-sikayet alt kategorilerine iligskin bulgular

Kategori E-sikdyet konusu n % Ornek Yorum

Calisan tutum- davranis 62 38 “Cok kotti bir karsilanma, pek kibar olmayan 6n biiro
elemanlar1 ve kétii organizasyon.” (M58)

On biiro iglemleri 45 27 “Check-in islemi, 20 yillik otel deneyimimdeki en kétii
deneyimimiz olmali.” (M31)
0 B..
n bire Duyarlilik 38 23 “...hemen resepsiyonu aradik ama kimse gelmedi.” (M34)
Bilgilendirme 20 12 “...otelin restoranlarin nerede calistigina dair hicbir

agiklama yok.” (M160)

Toplam 165 100

Tablo 5'te “On Biiro” kategorisi icerisinde yer alan e-sikdyetlerin alt kategorilerine iliskin bulgular ve
ornek yorumlar yer almaktadir. “On Biiro” kategorisi ierisinde yer alan e-sikdyetlerin alt kategorilerin
sikligina bakildiginda; otel misafirlerinin hizmetleri alirken en ¢ok calisan tutum-davranis (%38)
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konusunda sikayet ettikleri goriilmektedir. Ayrica otel misafirleri 6n biiro islemleri (%27), duyarlilik
(%23), ve bilgilendirme (%12) konularinda da sikayetci olduklar1 goriilmektedir.

Ana kategorilerden “Yonetim” kategorisine iliskin ayrintili bulgular ise Sekil 6 ve Tablo 6'da
sunulmustur.

Duyarhhik Kalite Vaadlenn yerine iletisim
getirilmesi
Sekil 6: “Yonetim” kategorisi icerisinde yer alan e-sikayetlerin alt kategorilerine iliskin bulgular

Sekil 6 incelendiginde e-sikdyet konularinin igerigi ile ilgili olarak “Yonetim” kategorisinde
“Duyarhilik”, “Kalite”, “Vaatlerin yerine getirilmesi” ve “Iletisim” alt kodlar1 olusturulmus ve s6z
konusu kodlara iliskin bulgular ve 6rnek yorumlar Tablo 6’da yer almaktadir.

Tablo 6: “Yonetim” e-sikayet alt kategorilerine iliskin bulgular

Kategori E-sikayet konusu n % Ornek Yorum
Duyarlilik 36 30 “Otel yonetimi misafirleri hi¢ umursamiyor.” (M41)
Kalite 36 30 “Korkung yonetim!” (M10)
. Vaatlerin yerine getirilmesi 24 20 “Istedigimiz oda s6z verildigi halde verilmedi.” (M16)
Yonetim
Iletisim 23 20 “...iki kez otel muidiiriine ulasmaya ¢alistim. Otelde olmadigini
soylediler.” (M202)
Toplam 119 | 100

Tablo 6’da “Yonetim” kategorisi igerisinde yer alan e-sikayetlerin alt kategorilerine iliskin bulgular ve
ornek yorumlar yer almaktadir. “Y6netim” kategorisi igerisinde yer alan e-sikayetlerin alt kategorilerin
sikligina bakildiginda; otel misafirlerinin yonetim igin en ¢ok duyarhilik (%30) konusunda sikayet
ettikleri goriilmektedir. Ayrica otel misafirlerinin kalite (%30), vaatlerin yerine getirilmesi (%20), ve
iletisim (%12) konularindan da sikayetci olduklar1 goriilmektedir.

Ana kategorilerden “Odalar” kategorisine iliskin ayrintili bulgular ise $Sekil 7 ve Tablo 7’de

sunulmustur.
%100

Odalar
./ ‘|
.{,
Fiziksel ozelliker Terruzllk Callsan

davramsian

Sekil 7: “Odalar” kategorisi icerisinde yer alan e-sikdyetlerin alt kategorilerine iligskin bulgular

Sekil 7 incelendiginde e-sikayet konularimnin igerigi ile ilgili olarak “Odalar” kategorisinde “Fiziksel
ozellikler”, “Temizlik” ve “Calisan davraniglar1” alt kodlar1 olusturulmus ve sz konusu kodlara iligkin
bulgular ve 6rnek yorumlar Tablo 7’de yer almaktadir.
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Tablo 7: “Odalar” e-sikayet alt kategorilerine iliskin bulgular

Kategori E-sikayet n % Ornek Yorum
konusu
Fiziksel 6zellikler | 110 53 “Yirtik halilar, kirik mobilyalar, sizdiran, kiiflii buzdolabs, sikismis dolap
kapaklari, hava tifleyen klima tinitesi...” (M309)
Odalar Temizlik 83 40 “Oda kotii kokuyordu, temizlik konusunda 0 puan.” (M38)
Calisan 14 7 “Oda’ya camasir poseti istedim, poseti getiren kadinin surat ifadesini
davranuslar: gorseniz kendinizi balkondan asagiya atardiniz.” (M270)
Toplam 207 100

Tablo 7'de “Odalar” kategorisi icerisinde yer alan e-sikayetlerin alt kategorilerine iliskin bulgular ve
ornek yorumlar yer almaktadir. “Odalar” kategorisi icerisinde yer alan e-sikayetlerin alt kategorilerin
sikigina bakildiginda; otel misafirlerinin odalar ile ilgili en ¢ok fiziksel ozellikler (%53) konusunda
sikayet ettikleri goriilmektedir. Ayrica otel misafirlerinin temizlik (%40), ve calisan davranislar:
(%7)konularinda da sikayetci olduklar goriilmektedir.

Ana kategorilerden “Restoran ve Yiyecek-igecek” kategorisine iliskin ayrmtili bulgular ise Sekil 8 ve
Tablo 8 de sunulmustur.

e
~ @ ...

‘ﬁyeﬁ—k;goek Fiziksel yeterlilk  Hzmet kalitesi  Cahganlar Temizlik
tes

Sekil 8: “Restoran ve Yiyecek-igecek” kategorisi icerisinde yer alan e-sikayetlerin alt kategorilerine
iliskin bulgular

Sekil 8 incelendiginde e-sikdyet konularmin igerigi ile ilgili olarak “Restoran ve Yiyecek-igecek”
kategorisinde “Yiyecek-icecek Kkalitesi”, “Fiziksel yeterlilik”, “Hizmet Kkalitesi”, “Calisanlar” ve
“Temizlik” alt kodlar1 olusturulmus ve s6z konusu kodlara iliskin bulgular ve 6érnek yorumlar Tablo
8’de yer almaktadir.

Tablo 8: “Restoran ve Yiyecek-icecek” e-sikdyet alt kategorilerine iliskin bulgular

Kategori E-sikdyet konusu n % Ornek Yorum
Yiyecek-icecek kalitesi 87 37 “...yemekler cok kotii iceceklerin hepsi 3. siuf icecekler.” (M217)
Fiziksel yeterlilik 59 25 “Kahvaltr salonu tadilatta anliyorum ama catal bigak yok cay vs
ikramlar bitmis oluyor.” (M95)
Restoran
ve Hizmet kalitesi 44 19 “Acik biife kahvaltida korkung hizmet (gtinliik).” (M132)
.Yiyecek— Calisanlar 33 14 “...calisanlar asir1 laubaliydi.” (M17)
Icecek
Temizlik 11 5 “Ana restoranda da yine daha o6nce kalkan kisilerin masast

temizlenmedigi icin yine beklemek zorunda kaldik.” (M156)

Toplam 234 | 100

Tablo 8'de “Restoran ve Yiyecek-igecek” kategorisi icerisinde yer alan e-sikayetlerin alt kategorilerine
iliskin bulgular ve 6rnek yorumlar yer almaktadir. “Restoran ve Yiyecek-icecek” kategorisiigerisinde
yer alan e-sikdyetlerin alt kategorilerin sikligina bakildiginda; otel misafirlerinin hizmet alirken en ¢ok
yiyecek-icecek kalitesi (%37) konusunda sikayet ettikleri goriilmektedir. Ayrica otel misafirlerinin
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fiziksel yeterlilik (%25), hizmet kalitesi (%19), calisanlar (%14) ve temizlik (%5) konularindan da
sikayetci olduklar: gortilmektedir.

Sonug ve Oneriler

Turizm sektorti, kiiresel salginlardan kolayca olumsuz etkilenen bir sektor olarak 2020 yilinda son
salgin olan COVID-19 salgiminda da olumsuz etkilenmistir (Gossling vd., 2020). Bu salgin ile tilkeler
seyahat kisitlamalarindan turizm isletmelerinin faaliyetlerinin kisitlanmasina ve sokaga ¢ikma yasagina
kadar pek cok tedbirleri almisladir. Bu tedbirler ile turizm hareketleri yavaslamis, hatta bazi
dénemlerde durma noktasina gelmistir. Sektdrdeki durgunluk ile ortaya ¢ikabilen ekonomik sikintilars,
is kayiplarin1 6nlemek igin tilkeler belirli kurallar dahilinde turizm sektdriinii yeniden canlandirma
girisimlerinde bulunmuslardir (TUROB, 2020). COVID-19 salgim golgesinde agilan otelcilik sektorii de
salgindan olumsuz etkilenmesine ragmen kisitlamalar ve belirli kurallar gercevesinde hizmetler
sunmaktadir. Bu sunumlar sirasinda veya sonrasinda otel misafirleri COVID-19 salgini ortaminda
karsilastiklar1 olumsuzluklar1 basta internet ortaminda yapilan e-sikdyetler olmak tizere cesitli
ortamlarda sikayetler olarak bildirmektedirler. Sektoriin, daha fazla olumsuz etkilenmemesi igin e-
sikayetlerin degerlendirilmesi ve bu kapsamda yeni tedbirler alinmas: gerekmektedir.

Calismada degerlendirilen e-sikdyet bildirimleri toplam 6 ana sikayet kategorisinde incelenmistir. Bu
kategoriler icerisinde misafirler, digerlerinden daha fazla olarak genel sikdyet kategorisinde mevcut
olan konulardan sikdyetci olmuslardir. Bu konulara bakildiginda ise calisanlar i¢in yapilan e-sikayetler
ile restoran ve yiyecek-igecek kategorileri sikayetlerinin digerlerine goére fazla olmasi dikkat
cekmektedir. Sahin vd. (2017) de yaptiklar1 calismada sikayetlerin agirlikli olarak “yiyecek ve icecek
hizmetleri”, “oda konforu” ve “otel personeli” olarak tespit etmistir. Levy vd., (2013) de en yaygin
sikayetlerden birinin 6n biiro personeli sorunlar ile ilgili oldugunu bulmustur. Bu sonuglardan
hareketle otel isletmeleri, calisanlar ile restoran ve yiyecek-icecek konularina yonelik eksikliklerini
gidermeye yonelik politikalar benimsemelidir. Ayrica ikinci en fazla sikdyet edilen kategori ise odalar
kategorisi ve bu kategori igerisinde yer alan fiziksel 6zellikler sikayet konusu olmustur. Bu sonugclar,
Sparks ve Browning (2010)’in calismasi ile benzerlik gostermektedir.

Yapilan bu calismada farkli olarak COVID-19 salgin kurallarina uymak konusunda misafirlerin sikayet
etmesi dikkat cekmektedir. COVID-19 siirecinde ortaya cikan e-sikayetlerin 6 ana kategorisi icerisinde
yer alan 3 kategoride temizlik-hijyen konularindan sikayetler bildirilmesinden hareketle misafirlerin bu
COVID-19 salgim tedbirlerini dikkate aldiklar1 ve salgina bagh olarak temizlik-hijyen konularina daha
fazla dikkat ettikleri soylenebilir. Dincer ve Alrawadieh (2017) ile Efendi (2021) de calismasinda en sik
e-sikayetlerin temizlik ve hijyenle ilgili oldugunu belirlemistir. Ayrica, Dinger ve Alrawadieh (2017) otel
isletmelerinin verimliligi, hizmet kalitesi konularinda da e-sikayetlerin yogunlastigini bildirmistir.
Nazl (2020) ise benzer olarak turistlerin en biiyiik vurgu yaptiklar: unsurlar otellerin durumu, fiyat
farkliliklari, hizmet kalitesi, cevrimigi miuisteri hizmetleri, kurumsallik, iletisim seviyesi ve calisan
egitimi oldugunu ortaya koymustur. Elde edilen bulgulara gore, turistler beyan edilen fiyatlar ile
Odenen fiyatlar arasindaki farkliliklardan, turlarin organizasyonel problemlerinden, rezervasyon
problemlerinden ve diisiik kalitedeki otellerden sikayet etmektedir. Bu nedenle otel isletmelerinin sahip
olduklari odalara ait fiziksel ozellikler, temizlik-hijyen, COVID-19 salgin kurallarina uyma ve pandemi
sirasinda karilastiklar: ekonomik sikintilardan kurtulmanin bir araci olarak gordiikleri fiyat politikalar
konusunda misafir sikdyetlerini dikkatle inceleyerek gerekli énlemler almasi, bu isletmelerin tercih
edilebilirliginin arttirilmasi igin yararli olacaktir. Diger yandan 6n biiro, hizmet kalitesi ve yonetim
kategorilerinde yer alan sikayet konular1 da yoneticilerin 6nlem almasi gereken konular arasinda olup
tum bu sonuglar Fernandes ve Fernandes, (2018), Levy vd. (2013), Zengin ve Haliloglu (2020)'nun
calismalari ile benzerlik gostermektedir. Ozellikle COVID-19 salgininin turizm sektoriinii ve dolayistyla
otel isletmelerini olumsuz etkiledigi bir ortamda gesitli zorluklarla acilan otel isletmeleri misafirlerinin
sikayet ettikleri konulara daha 6zenle yaklasarak devamliligini saglamak i¢in caba gostermelidir. Artik
guniimiizde web teknolojilerinin gelisimi ile bilgiye kolaylikla erisilebilmektedir. Seyahat etmek isteyen
bireyler bu kararlarin verirken Tripadvisor gibi web sitelerine bagvurarak buradaki yorumlar: dikkate
almaktadir. Bu baglamda sikdyet edilen konularda otellerin hatalarini kabul ederek diizeltmeye
calisilmas1 da onem kazanmaktadir (Efendi, 2021). Bu nedenle, tercih edilebilirligin ve otel
isletmelerinin devamliligini saglamanin bir yolu da ortaya ¢ikan bu sikayetlere yonelik gelistirilen
yaklasim ve anlayis olacaktir.

Yapilan bu calismadan elde edilen bulgulardan hareketle COVID-19 salgin doneminde kiiresel turizm
isletmelerinin e-sikayetlerinin incelendigi calismaya yeterince rastlanilmamis olmasi, bu ¢alismanin
ilgili literatiire katki saglayacagini gostermektedir. Ayrica bu calismanin bulgularindan yola ¢ikilarak
uygulayicilara doéniik birtakim o6neriler de getirilebilmektedir. Ornegin, salgin siirecinde cesitli
zorluklarla hizmet sunan otel isletmelerinin kapanmadan hizmetlerine devam etmeleri icin degisime
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ayak uydurmalar1 gerektigi bu calismanin sonuglari ile anlagilmaktadir. Oncelikle bu isletmelerin
COVID-19 salgin tedbirlerine iliskin belirlenen temizlik, hijyen, sosyal mesafe gibi birtakim 6nlemleri
ciddiyetle uygulamasi gerekmektedir. Ayrica, otel isletmelerinin tiim e-sikdyet konularinda
eksikliklerini gidermeye yonelik politikalar benimsemesi yararh olacaktir.

Kiiresel turizm isletmelerinin e-sikdyetlerinin incelenmesi amaciyla Tripadvisor web sitesinde bildirilen
e-sikayet icerikli yorumlarin degerlendirildigi bu calismanin elbette bazi kisitlar1 bulunmaktadir. Bu
calismada, otel misafirleri tarafindan web ortaminda paylasilan e-sikdyetler ele alinmis, ancak
misafirlerin sikdyetlerinin sektor uygulayicilar: olarak yonetim tarafindan degerlendirme durumlari
incelenmemistir. Misafirlerin sikdyetlerinin yonetim tarafindan nasil degerlendirildigi, cevap verilme
ve sikayetlerinin giderilmesine yonelik ¢abalar baska bir calismanin konusu olabilir. Calismada elde
edilen e-sikayetler daha sonra kendi icinde kategorilendirilmis ve degerlendirilmistir. Oysa,
SERVQUAL boyutlari kapsaminda kategoriler belirlenerek de e-sikayetler incelenebilir. Ayrica COVID-
19 salgin déneminde yapilan bu calismada otel isletmelerinin uymak zorunda olduklar: kurallar ve
kisitlamalar ile misafirlerin konaklamak zorunda kaldiklar1 salgin sonrasinda bu ¢alisma tekrarlanarak
sonuglar1 karsilastirilabilir. Bu nedenle, gelecek calismalarin bu kisitlar1 dikkate alarak yeniden
tasarlanmas literatiire katki saglayacaktir.
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