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Ozet

Artan teknolojik gelismeler ve kiiresellesme ile birlikte ortaya c¢ikan rekabet ortaminda isletmelerin
oncelikli amaglar1 miisteri memnuniyetini arttirmak ve sikayetleri azaltmak olmustur. Sikayet, verilen
hizmetin siirekli iyilestirilmesi i¢in kolay yoldan elde edilen bir firsattir. Hizmet kalitesinin artirilmasi ve
sadik miisteriler yaratmada bir firsat olarak degerlendirilmesi gereken miisteri sikayetleri ayn1 zamanda

isletmeler igin iyi bir geri bildirimdir.

Bu arastirma, hizmet kalitesi agisindan konaklama isletmelerine yonelik miisteri e-sikdyetlerinin analizini
icermektedir. Aragtirmanin amaci, konaklama igletmelerine yonelik miisteri e-sikayetlerinin hizmet kalitesi
acisindan incelenip, bu e-sikayetlerin hangi konularda ve hangi sikliklarda oldugunu ortaya koymaktir.
Calismanin literatiir bolimiinde konaklama igletmeleri, hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve sikayet
kavramlarina yer verilmis, bulgular boliimiinde sikayetvar.com sitesinden elde edilen veriler analiz edilmis,
sonu¢ kisminda ise ¢aligmanin konusu ile ilgili olarak elde edilen sonuglara ve gelistirilen 6nerilere yer

verilmistir.

Aragtirmanin 6rneklemini, 09.09.2011 ile 08.09.2022 tarihleri arasinda sikayetvar.com sitesinde yer alan

konaklama isletmelerine yonelik 999 sikdyet metni olusturmaktadir. Arastirma verileri igerik analizi
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yontemi ile incelenmistir. Arastirma, konaklama isletmelerinden hizmet alan miisterilerin bu isletmeleri
hangi konularda sikayet ettiklerini tespit etmesi, bu isletmelerin hangi konularda yetersiz kaldiklarini
belirlemesi agisindan 6nem arz etmektedir. Hizmet kalitesi agisindan konaklama igletmelerine yonelik
sikayetlerin giivenirlik ve heveslilik konularinda yogunlastigini gostermekle birlikte, sikayet metinleri

incelendiginde en sik tekrar edilen olumsuz kelimelerin kétii, pis ve magdur oldugu goériilmektedir.

Anahtar Kelimeler: Sikayet, Hizmet Kalitesi, Konaklama Isletmesi, Servqual

Analysis of Customer E-Complaints About Service Quality in Accommodation Businesses
Abstract

In the competition environment emerged with increase in technological developments and globalization,
companies put the priority to increasing customer satisfaction and decreasing complaints. Complaint is the

opportunity to enhance the service quality and creating customer loyalty.

This research includes the analysis of customer e-complaints for accommodation businesses in terms of
service quality. The aim of the research is to examine customer e-complaints for accommodation businesses

in terms of service quality and to reveal the subjects and frequency of these e-complaints.

In the literature section of the study, the concepts of accommodation businesses, service quality, customer
satisfaction and complaints are discussed. In the analysis part, the data obtained from the website

“sikayetvar.com” are analyzed. Finally in the conclusion part, the results and the suggestions are presented.

The sample of the research consists of 999 complaint texts for accommodation businesses on the
sikayetvar.com website between 09.09.2011 and 08.09.2022. Research data were analyzed by content
analysis method. The research is important in terms of determining the issues that customers who receive
service from accommodation businesses complain about these businesses, and determining in which areas
these businesses are inadequate. In terms of service quality, it is seen that the most frequently repeated
negative words are bad, dirty and aggrieved, although it shows that the complaints against accommodation

businesses are focused on reliability and responsiveness.

Key Words: Complaint, Service Quality, Accommodation Business, Servqual

Giris
Kiiresellesmenin etkisi ile rekabet sartlart ayrim gozetmeksizin her sektérde oldukg¢a artmistir.

Hizmet sektoriindeki rekabet sartlar1 da gerek kiiresellesmenin ve bilgi teknolojilerinin etkisi ile
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gerekse de hizmetlerin kolay taklit edilebilme o6zelligine sahip olmasi nedeni ile giderek
zorlasmaktadir. Hizmet sektoriinde yer alan ve 6zellikle Tiirkiye’nin bel kemigi sektorlerinden biri
olan turizm sektoriinde de rekabet yogun piyasa kosullari hiikiim siirmektedir. Rekabet
yogunlugunun kiiresellesme etkisi haricinde, farkli istek ve ihtiyaclara sahip yeni miisteri
kitlelerinin ortaya ¢ikmasi ve yeni hizmet taleplerinin isletmeler tarafindan karsilanmaya
calisiimasinin etkisi de vardir. Isletmelerin uzun dmiirlii olmalari, miisterilerini ve onlarin degisen
isteklerini iyi taniy1p onlar1 tatmin edebilme kabiliyetleriyle yakindan ilgilidir. Hizmet sektoriinde
firmalar birbirine karsi rekabet avantaji saglayabilmek i¢in kaliteyi artirmak zorundadirlar.
Internetin hayatimiza girmesiyle birlikte daha da bilinglenen tiiketiciler, satin alma davranisindan
once hizla yayilan tiiketici yorumlarina bagvurmakta ve satin aldiktan sonra ise memnuniyetini ya

da sikayetini yine internet araciligiyla paylagsmaktadir.

Turizm endistrisindeki isletmelerin Oncelikli amaglar1 arasinda miisterilerine kaliteli hizmet
saglamak ve boylece tatmin olmus tiiketiciler otaya koymak yer almaktadir. Bu amag turizm
sektoriiniin sahip oldugu o6zellikler diistintildiigiinde sektérde bulunan igletmeler i¢in hayati 6nem
tasimaktadir. Ciinkii turizm hizmetleri tam anlamiyla standartlastirilamadigindan anlik olarak
hatali hizmet ortaya cikarmak miimkiindiir. Bu nedenle yoneticiler miisterilerin turistik
hizmetlerden neden memnun olmadiklarini siirekli sorgulamak durumundadirlar. Ote yandan
turistik tiiketicilerin 6zellikle agizdan agiza iletisim ya da sosyal medya gibi araclarla birbirleriyle
stirekli iletisim halinde olduklar1 g6z 6niine alindiginda, tiiketicilerin hangi hizmet hatalarindan
neden tatmin olamadiklarinin ciddi bir sorun olarak arastirilmasi turizm sektoriindeki yoneticiler
icin kagmilmaz bir hal almistir. Harrison ve Walker (2001)’a gore isletmelerin tiiketici
sikayetlerini engellemeye calismak yerine onlarla ilgilenmesi énemlidir. Bunun temel nedeni,
isletmelerin yeni miisteriler bulmak icin harcanacak ekstra pazarlama biit¢esi olusturmaktansa
mevcut miisteriyi elde tutmalarinin daha az maliyetli olabilmesidir (Harrison ve Walker, 2001).
Miisterisinin sikayetini umursamayan, duymazdan gelen, miisteriye yaniltici reklamlar yapan,
beklenilen hizmet kalitesini veremeyen ve bundan maddi kar elde etmeyi planlayan isletmeler,

mevcut pazar i¢inde yok olmakla kars1 karsiya kalacaktir (Limon ve Arpaci, 2016: 97).
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Literatir
Hizmet Kalitesi ve SERVQUAL

Hizmet, dogas1 geregi dokunulmaz olan miisteri, hizmeti veren personel ve hizmeti destekleyen
fiziksel kaynaklari veya mallari ve tiim bu sistemler arasindaki etkilesimden olusan miisteri
sorunlarina ¢oziim saglayan bir faaliyettir (Gronross, 1990: 27). Hizmetler mallara gore farkli
ozelliklere sahiptir. Hizmetlerin farkliligi sahip olduklar niteliklerden kaynaklanmaktadir. Bu
ozellikler soyutluk veya dokunulmazlik, ayrilmazlik veya eszamanlilik, degiskenlik veya
heterojenlik, dayaniksizlik veya stoklanamamadir. Amerikan Kalite Dernegi (ASQ)’ne gore kalite
6znel bir terimdir. Kalite iki anlama sahiptir. Birincisi; Grlin veya hizmetin belirtilen 6zeliklerinin
ihtiyac1 karsilama yetenegidir. Ikincisi ise; bir {iriin veya hizmetin kusursuzlugunu ifade
etmektedir. Joseph Juran'a gore kalite, “kullanima uygunluk” demektir; Philip Crosby'ye gore

"gereksinimlere uygunluk" anlamina gelir (Wwww.asg.org).

Parasuraman vd. hizmet kalitesini, beklenen hizmet ve algilanan hizmet performansinin
karsilastirilmasi olarak tanimlamiglardir. Hizmet kalitesi, verilen hizmetin miisteri beklentilerinin
ne kadarini karsilayabildiginin bir 6l¢iisiidiir. Kaliteli hizmet vermek ise miisteri beklentilerinin

tam olarak karsilanabilmesidir (Parasuraman vd, 1985: 42).

Hizmet isletmelerinde kalite ise; yoneticiler ve diger personel tarafindan degisik algilanmaktadir.
Kalitede, genellikle “Bekleme zamani, temizlik, isi zamaninda yapma” gibi “Hizmetin fiziksel ve
teknik 6zellikleri” yaninda “Giiler yiizlii olma, miisteriyle ilgilenme, miisteriyi selamlama” gibi
“Kisilerarasi iligkiler” boyutu dnem kazanmaktadir. Bazen de miisteri sikayetleri ve miisteriyle
isletme arasindaki hukuki davalar, 6zellikle, yonetimin dikkate aldig1 kalite 6zelliklerindendir

(Uygug, 1998: 23).

Hizmet  kalitesinin  temel hareket  noktasi, kullanicilarin/katilimcilarin/alicilarin/
misterilerin/tiiketicilerin iirin ve sunulan hizmetten ¢evresel faktorler ve olanaklar kapsaminda
gordiigl, isittigi, diisiindigl, temasi ve iletisimi ile algiladigidir. Diger bir agidan bakildiginda bu
durum, bir hizmetten her insan benzer, ayni, farkli ya da aykir1 kalite algis1 elde edebilir.
Toplumsal norm ve degerler, hiikiimetler, orgiitsel politikalar ve uluslararasi standartlar gibi dis
faktorler de bu kalite algisin1 az veya ¢ok etkileyicidirler. Kullanici/katilimci/alici/miisteri ve
tiketicilerle, iletisim ve etkilesim yoluyla almman goriisler, sunulan hizmet Kalitesinin

degerlendirilmesi ve gelistirilmesinde kullanilabilir. Bu kavram, “Hizmet kalitesi modeli”nin

445



1JSS, 2022, Volume 6, Issue 27, p. 442-463.

gerekliligini ortaya koymaktadir. Hizmet kalitesiyle ilgili yapilan calismalar incelendiginde,
birgok modelinin gelistirildigi goriilmektedir (Kuzu, 2010: 38). Son yillarda turizm sektoriinde
hizmet kalitesi iizerine yapilan arastirmalarda da yogunluk dikkati ¢ekmektedir. Ornegin hizmet
kalitesinin miisteri sadakati ve miisteri degeri tizerindeki etkisi arastirilmis ve bagiml degiskenleri
miisteri sadakati ve miisteri degeri iken bagimsiz degiskeni hizmet kalitesi olarak belirlenmis,
hizmet kalitesi ile miisteri degeri ve miisteri sadakati arasinda bir iliski oldugu sonucuna varilmistir
(Arpaci ve Batman, 2015: 44). Calisma ¢ergevesinde yapilan arastirmada pek ¢ok akademisyen ve
arastirmacinin hizmet kalitesi 6l¢lim modellerinden SERVQUAL 6l¢egini kullandigi goriilmiistiir.
SERVQUAL Parasuraman vd. (1988) tarafindan gelistirilen bir Olgektir. Algilanan hizmet
kalitesinin 6l¢iilmesine yonelik olarak gelistirilen SERVQUAL’de 6ncelikle miisterilerin herhangi
bir hizmete iliskin beklentileri, sonra belirli bir hizmet isletmesinin sundugu hizmete iliskin
algilamalar 6l¢iilmektedir. Beklentiler ile algilamalar arasindaki fark da hizmetin kalite diizeyini
gostermektedir. Dolayistyla, SERVQUAL 6l¢egi hizmet kalitesini algilama ve beklenti degerleri
arasindaki matematiksel farka gore lgmekte ve degerlendirmektedir. SERVQUAL hizmet kalitesi
Olclim modelinin bes temel boyutu bulunmaktadir. Bu boyutlar direkt olarak hizmet kalitesi

Uzerinde etkisi olan boyutlardir. Bu boyutlar (Parasuraman vd., 1988):

Fiziksel Ozellikler: Hizmet sunumunda kullanilan arag ve gereglerin, hizmet siireclerinde ¢alisan
personelin ve hizmetin sunuldugu fiziki yapilarin (bina dig goriiniimil, i¢ goriiniimii) fiziki yapisina

yonelik olan boyuttur.

Guvenilirlik: Hizmet sunucusu konumundaki isletmelerin miisterilere s6z verdikleri yani sunmay1
taahhiit ettikleri hizmetleri glivenilir bir sekilde sunmasi ile ilgili olan hizmet unsurlarini kapsayan

boyuttur.

Heveslilik: Sunulan hizmetin hizli, zamaninda ve etkin olarak sunulabilmesine yo6nelik olan
calisanlarin ve isletmenin isteklilik boyutuna iliskin unsurlar1 kapsayan hizmet kalitesi 6l¢iim

boyutudur.

Guven: Hizmet sunumunu gerceklestiren isletmede ¢alisanlarin bilgili olmasi, kibar olmasi ve
miisterilere giiven vermesi ile miisterilerin hizmet sunum siirecindeki kendilerini rahat

hissetmelerini saglayacak unsurlar1 kapsayan boyuttur.

Empati: Empati boyutu, hizmet sunum siire¢lerinde ¢alisanlarin kendilerini miisterilerin yerine

koymasi ve ¢aliganlarin bireysel dikkatleri gibi unsurlari igeren boyuttur.
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Miisteri Memnuniyeti ve Sikayet

Miisteri anlayisindaki gelismeler g6z oniinde bulunduruldugunda, 1930 Oncesi iiretim ve iiriin
yonlii anlayis varken, 1930-1950 yillar arasinda satig yonlii anlayigin oldugu soylenebilir. 1950
ile 1970 arasinda pazarlama anlayisinin hakim oldugu, 1970-1990 arasi sosyal pazarlama anlayist
ve 1990 ve sonrasinda ise miisteri odakli pazarlama anlayisinin hakim oldugu sdylenebilir. 1990
Oncesi miisteri Ulretilen mali ve hizmeti tiiketen kisi olarak goriilmekteydi. Miisteri odakli
pazarlama anlayisi ile birlikte isletmelerin hedefi miisteri isteklerini tam olarak miisterinin istedigi
sekilde sunmak ve onu memnun etmek olmustur. Bu anlayis ile birlikte miisteri memnuniyeti
Onemli bir kavram olmusgtur. Miisteri memnuniyeti, bir {irlin veya hizmetin kullanim sonrasi
miisterinin sergiledigi tutum ve davranis olarak tanimlanmaktadir (Solomon, 1996: 346). Selvi’ye
(2007) gore ise miisteri memnuniyeti, sunulan mal ve hizmetlerin miisteri beklentilerini karsilayip
karsilamadigini, miisterinin tek bir iirlin veya hizmeti degerlendirmesi sonucunda olusan kisa
stireli duygusal bir durum olarak da tanimlanabilmektedir (Selvi, 2007: 114). Bununla birlikte
miisteri memnuniyeti miisteri iligkileri yonetiminin hedefleri arasina girmis ve memnuniyetin
arttirilmas1 amacglanir olmustur. Miisteriyi memnun etmek, ihtiyac ve beklentilerine cevap
verebilmek ic¢in beklentilerinin ne oldugunu, hangi kalitede {irlin istediklerini ve aldiklar
hizmetlerden ne 6lgide memnun kaldiklarmnin iyi belirlenmesi gerekmektedir. Isletmeler agisindan
kalite uygulamalari, pazarlama siirecinin her asamasinda yerine getirilmesi ve kontrol edilmesi
gereken bir unsur olarak 6n plana ¢ikmaya baglamistir (Bozkurt ve Odoman, 1997: 4). Gelisen
pazarlama stratejileri, teknolojik yenilikler, kizisan rekabet ortami ve {iriin/hizmet cesitliligi
sonucu miisteriler daha memnuniyetsiz davranmaya baslamistir. Miisterilerin istekleri farklilagsmis
ve yeni istekler olusmaya baslamistir (Odabasi, 2013: 11). Miisteriler, isletmeden memnuniyetleri
arttik¢a, daha fazla kulaktan kulaga olumlu iletisimde bulunurlarken (Tiiziin ve Devrani, 2008:
16), memnun kalmayan miisterinin ise bu deneyimini 10 kisiye anlattigi, bunlarin %13 {iniin ise
problemi baska 20 kisiye anlattig1 arastirmalar sonucu ortaya ¢ikmistir (Gerson, 1997: 21). Bir¢ok
insan iyi—koti tatil deneyimlerini paylagmakta ve birbirlerine satin alma kararlarinda yardimci
olmaya calisarak birbirlerine benzer kitleler icerisinde belirli bir standardi olusturmaktadirlar

(Kutluk ve Arpaci, 2016: 370).

Miisteri memnuniyetini saglamak i¢in yapilan faaliyetlerden bir tanesi de sikayet yonetimidir.
Memnun olmayan miisteri sikayet eder ve bu sikayetler isletmeler i¢in bir firsat niteligi

tasimaktadir. Firma bu firsat1 iyi bir sekilde degerlendirir ve miisteri sikdyetine tatminkar bir
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¢Oziim bulunursa isletmeye olan baglilig1 eskisine nazaran artabilir ve deneyimiyle ilgili cevresine
olumlu mesajlar yayabilir. Ancak miisteri sikdyetine tatminkar bir ¢6ziim lretilmezse, satin
alimlarini tamamen durdurabilir ya da satin almaya devam etse bile memnuniyetsizligini ¢cevresine
yaymaya devam edebilir (Baris, 2008). Isletmeler gelen sikdyetleri bir 6grenme araci olarak
gormelidirler. Bununla birlikte sikayet yonetimi siirecinin etkin ve verimli bir sekilde yonetilerek
isletmelerin bedel 6demeden elde ettikleri bilgileri ¢ok iyi degerlendirmeleri ve bu sikayetleri
ogrenme araci olarak kullanmalari isletmelerin yararina olacaktir. Bu nedenle isletmeler 6grenme
kapsaminda her tiirlii kaynagi degerlendirmeli ve miisteri sikayetlerini degerli bir kaynak olarak

gormelidirler (Arpact, 2015: 216).

Son yillarda yasanan giiclii rekabet ortamindan kaynaklanan degisimlerden turizm endiistrisi de
nasibini almaktadir. Bu rekabet, teknolojinin elektronik ortamlarda sinirsiz bilgi ve yorumlari
paylasma olanagi sunmasi, insanlarin ise bu yontemlerle bilgi elde etme istegiyle sanal ortamlara
tasinmistir. Ve boylelikle klasik pazarlama yontemleri de ayni hizla degismeye baslamis ve yerini
sanal ortamlardaki iletisime birakmaya baslamistir. Yapilan ¢ok sayida arastirma (Schindler ve
Bickart, 2005) Internet iizerinde tiiketiciler tarafindan yaratilan igerigin (yapilan yorum ve

onerilerin), aligveris ve satin alma kararlarindaki 6neminden bahsetmektedir.

Miisteri sikayeti, miisterilerin arzu, ihtiyag ve beklentilerinin tam olarak karsilanmamasi nedeniyle
ortaya cikan ve ¢iktig1 andan itibaren bir an once ¢dziilme kavusturulmasi gereken olumsuz
davranis sekilleri ya da yorumlaridir (Saydan, 200: 124). Isletmeler sikayetleri kendilerine
miisterilerinden gelen birer hediye olarak gormelidirler. Ciinkii miisteri iiriin ya da hizmetle alakali
hognutsuzlugu ileterek kendi problemini ¢ozmeye c¢alisirken, isletme de bu sikayetleri {iretim
stirecine yeniden dahil ederek benzer problemlerin bir daha ortaya ¢ikmamasini saglayacaktir.
Sikdyet eden miisteri isletmeye iiriinlerini siirekli iyilestirme imkam sunmaktadir. Isletmeler
sikayetleri dogru yoneterek; sadik miisteri sayisini artiripp marka imajinin olumsuz etkilerden
korunmasini saglar, miisterilerini birer goniillii marka elgisi haline getirir, miisteri zihnindeki kalite

algisinin artirir ve gelirinin artmasi gibi bircok kazanimlar da elde etmis olur (Baris, 2006: 15-16).

Yapilan bir arastirmaya katilanlarin yiizde 94’%, aldigi malin hatalarindan herkesi haberdar
etmenin gerekli oldugu goriisiindeyken, diger insanlar1 haberdar etmekten hoslananlarin orani ise
yiizde 97,3 dir. internet iizerinden yapilan sikayetleri e-sikayet olarak nitelemek miimkiin olup, e-

sikdyet internetin giiciiyle birleserek daha biiyiik etkiye sahip olmaktadir (Ozkaynar, 2010).
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Teknolojik ilerleme internet veya sosyal aglar yoluyla eskiden olmadigi kadar genis bir ag
igerisinde iletisim kurma firsatini tiiketicilere sunmustur. Arastirmalar, internetin Ozellikle satin
alma sonrasi tiiketici davranisini etkiledigini gostermektedir (Neale vd., 2006; Rust ve Lemon,
2001). Tiiketiciler satin alma islemleri esnasinda, satin alma isleminden sonra pisman olmamak
icin azami dikkat ve arastirma icerisine girerler. Satin alma islemi sonrasinda iirlinle alakali
olumsuz bir durumla karsilasildiginda ise sikdyet kanallarini kullanarak en hizli sekilde olumsuz
durumu iletmek davranisinda bulunurlar. internet iste bu noktada sikdyetleri zahmete girmeden ve

satictyla yiiz ylize gelmeden ilgili kisiye iletme firsatin1 dogurmaktadir.

Miisteriler sikayetlerini elektronik ortamda az bir ¢aba harcayarak dile getirirken hem isletmeden
problemine bir ¢ozliim beklemekte, hem de sanal ortamdaki diger kisilerin ilgisini ¢ekerek bir
kamuoyu olusturabilmektedir. Elektronik sikayetin hizli bir sekilde yayilmasi da bu kanali ¢ekici
bir hale getirmektedir. Tek bir sikayet, sikdyetin bulundugu sitenin ziyaret miktarina bagh olarak
yayilmakta ve kendi gibi diislinen veya sikayeti olan kisilerle mekansal olarak karsilasmas1 zor
iken; internet bu durumdaki kisilerin bir araya gelmesinde birlestirici bir rol oynamaktadir

(Goetzinger, 2007).
Yontem

Bu ¢alisma nitel bir arastirma olarak tasarlanmis olup nitel aragtirma tiirlerinden icerik analizi
teknigi kullanilmistir. Calismanin amaci, konaklama isletmelerine yonelik miisteri e-sikayetlerinin
incelenip, bu e-sikayetlerin hangi konularda ve hangi sikliklarda oldugunu ortaya koymaktir.
Calisma kapsaminda her konuda tiiketici sikayetlerinin dile getirildigi bir platform olan
sikayetvar.com sitesinde bulunan konaklama isletmelerine yonelik miisteri e-sikayetleri
incelenerek sikayetlerin hangi kategorilere ayrildigi ve sikliklari belirlenmistir. Kategorilere
ayirma isleminde hizmet kalitesinin belirlenmesi amaciyla kullanilan Servqual 6lgeginde yer alan
bes temel baslikta toplanan (Fiziksel Ozellikler, Giivenilirlik, Heveslilik, Giiven ve Empati)
kategoriler temel alinmis, elde edilen bulgularin sayisallastirilmasinda ve yorumlanmasinda
tanimlayici istatistiklerden (ortalama, frekans ve yiizde) yararlanilmis ve veriler icerik analizi
yontemi ile analiz edilmistir. Icerik analizi, yayimlarin, sdylemlerin veya kayitlarin anlasiimast ve
karsilastirilmasi icin kullanilan bir yontem olarak tanimlanmaktadir (Arikan, 2013: 51). Igerik
analizinde temel amag, toplanan verileri agiklayabilecek kavramlara ve iliskilere ulasmaktir.

Toplanan verilerin 6nce kavramsallastirilmasi, daha sonra da ortaya ¢ikan kavramlara gore
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mantiklt bir bicimde diizenlenmesi ve buna goére veriyi aciklayan temalarin saptanmasi
gerekmektedir (Yildinm ve Simsek, 2008: 227). Arastirmanin 6rneklemini, 09.09.2021 ile
08.09.2022 tarihleri arasinda sikayetvar.com sitesinde yer alan konaklama isletmelerine yonelik
999 sikayet metni olusturmaktadir. Arastirmanin kisitlari ise; demografik 6zellikler (cinsiyet, yas,
egitim) sayica fazla cevaplanmadigi i¢in bu konularda kategorik analizlere yer verilmemistir.
Calisma kapsaminda www.sikayetvar.com sitesinin se¢ilme nedenleri; Diinyanin ilk ve en biiyiik
sikayet platformu olmasi, Tirkiye’de sikayet konusunda en popiiler site olmasi, miisterilerle
markalar arasinda koprii gorevi lstlenen bir ¢oziim platformu olmasi, 8.673.310 iiyesinin
bulunmasi, 153.655 kayith markanin bulunmasi, son bir ayda 25.716.593 ziyaret¢inin platformu
ziyaret etmesi, miisteri deneyimlerini ve marka ¢OzUmlerini sunarak milyonlarca ziyaretginin
aligverislerinde karar vermelerini kolaylastirmasi, sinirlari belirli sikdyet siirecinin uygulanmasi,
sikayetlerin gercek kisiler tarafindan yapildigin1 dogrulayan kisi dogrulama sisteminin olmas1 ve
isletmeler tarafindan sikayetlere cevap veriliyor olmast seklinde siralanmaktadir

(www.sikayetvar.com).

Hizmet kalitesinin belirlenmesi amaciyla kullanilan Servqual 6l¢eginde yer alan bes temel baslikta
toplanan (Fiziksel Ozellikler, Giivenilirlik, Heveslilik, Giiven ve Empati) sikdyet kategorilerine
yonelik Kappa analizi yapilmistir. Cohen’s Kappa tarafindan gelistirilen Kappa katsayisi, nitel
(kategorik) dgeler i¢in degerleyiciler arasindaki uyusmay1 dlgen bir istatistiktir. Iki degerleyici
arasindaki karsilastirmali uyusmanin giivenirligini 6lgen Kappa katsayisi, N tane maddeyi, C tane
(her iki degerleyicinin lizerinde anlastiklar1 kabul-kabul ve ret-ret hari¢) kategoriye ayiran istatistik

yontemidir. Kappa katsayisin1 bulmak igin;

formiili kullanilir (Cohen, 1960: 37).

«=1:1ki degerleyici tiimiiyle birbirine uyusmaktadirlar. «=0: Iki degerleyici arasinda higbir uyusma
yoktur. Landis ve Koch (1977) elde edilen k degerlerini yorumlamasini Tablo 1°deki gibi
yapmuislardir.
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Tablo 1. Kappa Katsayisinin (k) Yorumlanmasi

K Uyusma Kuvveti

<0 Hi¢ uyusma yok

0,0 —0,20 Az uyusma

0,21 —0,40 Kayda deger uyusma

0,41— 0,60 Orta dereceli uyusma

0,61 — 0,80 Onemli derecede uyusma

0,81 —1,00 Neredeyse miikemmel uyusma

Kaynak: J. Richard Landis and Gary G. Koch, The Measurement of Observer Agreement for
Categorical Data, Biometrics, Vol. 33, No. 1 (Mar., 1977), pp. 159-174.

Caligmada sikayet kategorilerine yonelik yapilan Kappa analizinde, alaninda uzman iki degerleyici
aragtirmaya konu olan sikayetleri inceleyerek, o sikayetin ilgili kategoriye ait olup olmadigini
degerlendirmislerdir. Sikayetin ilgili kategoriye ait olmasi durumunda “Kabul”, olmamasi
durumunda “Ret” ifadesini kullanmislardir. Béylece Kappa analizi ile iki degerleyici arasindaki
kargilagtirmali uyusmanin gilivenirligi Ol¢lilmiistiir. Yapilan Kappa analizi ile sikayet
kategorilerinin gilivenirligi tespit edilmistir. Sikayet kategorilerine yonelik yapilan Kappa

analizinde bulunan Kappa katsayilar1 Tablo-2’de gosterilmistir.

Tablo 2. Sikayet Kategorilerinin Kappa Katsayilari (k)

Sikayet Kategorisi K Uyusma Kuvveti
Fiziksel Ozellikler 0,73 Onemli derecede uyusma
Guvenilirlik 0,75 Onemli derecede uyusma
Heveslilik 0,83 Miikemmel uyusma
Glven 0,65 Onemli derecede uyusma
Empati 0,60 Orta dereceli uyusma
Toplam 0,71 Onemli derecede uyusma

Tablo-2’de goriilecegi iizere fiziksel ozelliklere yonelik sikayetlerin Kappa katsayist 0,73,
giivenilirlige yonelik sikayetlerin Kappa katsayis1 0,75, heveslilige yonelik sikayetlerin Kappa
katsayis1 0,83, giivene yonelik sikayetlerin Kappa katsayis1 0,65 ve empatiye yonelik sikdyetlerin
Kappa katsayis1 0,60 olarak bulunmustur. Toplama yonelik Kappa katsayisi ise 0,71°dir.
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Bulgular

Calisma kapsaminda sikayetler hizmet kalitesinin belirlenmesi amaciyla kullanilan Servqual
dlgeginde yer alan bes temel baslik altinda (Fiziksel Ozellikler, Giivenilirlik, Heveslilik, Giiven ve
Empati) kategorize edilmistir. Siklik oranlarina bakildiginda karsilagilan en fazla sikayet
giivenirlik kategorisine aittir. Bu kategori altinda da en fazla sikayet verilen sozlerin tutulmamasi,
hizmetlerin s6z verilen saatte sunulmamasi, miisterilere gerceklestirilemeyecek vaatlerde
bulunulmasi ve miisteri iizerinde iyi bir imaj birakilmamas: seklinde gerceklesmistir. Ikinci sirada
ise heveslilik kategorisine ait sikdyetler gelmektedir. Hizmetlerin tam olarak ne zaman sunulacagi
miisterilere sdylenmemesi, otel personelinin miisteriler ile ilgilenemeyecek kadar mesgul olmasi
ve otelde personel sayisinin yeterli olmamasi ise bu kategorinin en fazla sikayet edilen konusudur.
Uclincii giiven kategorisine ait sikdyetler gelmektedir ve bu kategori altinda da en fazla otel
miisterilerinin kaldiklar1 siire boyunca kendilerini glivende hissetmemeleri ve otel personelinin
miisterilere kars1 her zaman nazik olmamasi ile ilgili sikayetler yer almaktadir. Dordiincii sirada
empati kategorisine ait sikayetler yer almaktadir. Otel personelinin, miisterilere gerekli ilgi ve
alakay1 gostermemesi, otel personelinin miisterilerin istek ve ihtiyaglarin1 anlamamasi ve
misterilerin sikdyet ve Onerilerinin dikkate alinmasi bu kategorinin en fazla sikayet edilen
konusudur. Fiziksel o6zellikler kategorisine ait sikdyetler ise besinci sirada yer almaktadir. Otelin
icindeki esyalarin modern goriiniimlii olmamasi ve otelde, hizmetle ilgili materyallerin yeterli
diizeyde olmamasi ise bu kategorinin en fazla sikdyet edilen konusudur. Tablo-3’de bu sikayet

kategorilerine ve sikayet sayilari ile siklik oranlarina yer verilmistir.

Tablo 3: Sikayetlerin Hizmet Kalitesi Acisindan Kategorilere Ayrilmasi

Sikayet Kategorisi n %

Fiziksel Ozellikler 107 10,71
Guvenilirlik 495 49,55
Heveslilik 154 15,42
Guven 133 13,31
Empati 110 11,01
Toplam 999 100,0

Tablo-3’de goriilecegi lizere fiziksel ozelliklere yonelik sikayetlerin sayist 107, giivenilirlige

yonelik sikayetlerin sayis1 495, heveslilige yonelik sikayetlerin sayist 154, giivene yonelik
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sikayetlerin sayis1 133 ve empatiye yonelik sikdyetlerin sayis1 110°dur. Toplama sikayet sayisi ise

999°dur.

Konaklama isletmelerini sikayet eden miisterilere sikayet ¢oziim siirecinden memnun kalip-
kalmadiklarini puanlamasi (1- Hi¢ Memnun Degilim, 5- Cok Memnunun) istenmistir. Bu

puanlamaya Tablo-4’de yer verilmistir.

Tablo 4: Sikayet Coziim Siireci Memnuniyeti

n %
Hi¢c Memnun Degilim 748 74,80
Memnun Degilim 28 2,80
Orta Duzey Memnunum 35 3,50
Memnunum 56 5,60
Cok Memnunum 132 13,30
Toplam 999 100,0

Tablo-4’de goriilecegi tlizere hi¢ memnun degilim diyenlerin orant %74,80, memnum degilim
diyenlerin oram1 %2,80, orta diizey memnunum diyenlerin oran1 %3,50, memnunum diyenlerin

orani %5,60 ve cok memnunum diyenlerin oranm1 %13,30’dur.

Konaklama isletmelerini sikdyet eden miisterilere sikayet ¢oziim silirecinden memnun kalip-
kalmadiklariin puanlamast (1- Hic Memnun Degilim, 2- Memnun Degilim, 3- Orta Duzey
Memnunum, 4- Memnunum, 5- Cok Memnunun) seklindedir. Sikdyet kategorilere ayirma
isleminde hizmet kalitesinin belirlenmesi amaciyla kullanilan Servqual 6l¢eginde yer alan bes
temel baslikta toplanan (Fiziksel Ozellikler, Giivenilirlik, Heveslilik, Giiven ve Empati)
kategoriler temel alinmis olup, sikayet kategorilerine gore sikdyet ¢oziim siirecinden memnun

kalinip-kalinmadigi puanlamalarina Tablo-5’de yer verilmistir.

Tablo S: Sikayet Kategorilerine Gore Sikayet Coziim Siireci Memnuniyeti

Sikayet
.. % 2 % 3 % 4 % 5 % n %
Kategorisi

Fiz. Oz. 79 7383 6 561 2 187 9 841 11 10,28 107 10,71
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Guovenilrlk 371 7495 9 182 23 465 27 545 65 13,13 495 4955
Heveslilik 115 7468 8 519 2 130 6 390 23 1494 154 1542
Guven 9 7444 2 150 4 301 10 752 18 13,53 133 13,31
Empati 84 7636 3 273 4 364 4 364 15 1364 110 11,01

Toplam 748 7487 28 280 35 350 56 5,61 132 13,21 999 100,0

Tablo-5’de  goriillecegi  tlizere sikdyet kategorilerine gore sikdyet ¢oziim  siireci
memnuniyetsizliginde en yliksek oran Empati kategorisindedir. Bu kategoride sikayette bulunan
kisilerin %76,3’1 sikayet ¢6ziim siirecinden “Hi¢ Memnun Degilim” seklinde puanlamislardir.
Empati; isletmenin kendisini miisterilerin yerine koymasi ve miisterilere kisisel ilgi géstermesidir.
Servqual hizmet kalitesi 6l¢egi “Empati” boyutu altinda; otel personelinin miisterilere gerekli ilgi
ve alakay1 gostermesi, otelin miisterileriyle ictenlikle ilgilenen c¢aligsanlara sahip olmasi, otel icin
miisteri isteginin her seyden onemli olmasi, otel personelinin miisterilerin istek ve ihtiyaglarini
anlamasi ve miisterilerin sikdyet ve Onerilerini dikkate alinmasi yer almaktadir. Sikayet
kategorilerine gore sikayet ¢oziim slireci memnuniyeti puanlamasinda “Hi¢ Memnun Degilim”
puaninin Empati kategorisinde oranin yiiksek ¢ikma sebebi miisterilerin sikdyet ve Onerilerinin

dikkate alinmamas1 seklinde olabilir.

Konaklama isletmelerini sikayet eden miisterilere markayi degistirir misiniz sorusuna cevap

verilmesi (Evet - Hayir) istenmistir. Bu sorunun cevaplarina Tablo-6’da yer verilmistir.

Tablo 6: Markay: Degistirir misiniz?

n %
Evet 756 75,60
Hayir 243 24,40
Toplam 999 100,0

Tablo-6’da goriilecegi tlizere evet diyenlerin oran1 %75,60. Hay1r diyenlerin orani ise; %24,40’dur.

Konaklama isletmelerini sikdyet eden miisterilere markay1 degistirir misiniz sorusuna cevap
verilmesi (Evet - Hayir) istenmistir. Konaklama isletmelerine yonelik sikayet kategorilerine gore
(Fiziksel Ozellikler, Giivenilirlik, Heveslilik, Giiven ve Empati) “Markay1 degistirir misiniz?”

sorusuna verilen cevaplar Tablo-7’deki gibidir.

454



Konaklama Isletmelerinde Hizmet Kalitesine Yonelik Miisteri E- Sikdyetlerinin Analizi

Tablo 7: Sikayet Kategorilerine Gore “Markayl Degistirir misiniz?” Sorusuna Verilen

Cevaplar

Sikayet Evet % Hayir % Toplam %
Kategorisi

Fiz. Oz. 80 14,77 27 25,23 107 10,71
Gulvenilirlik 370 74,75 125 25,25 495 49,55
Heveslilik 116 75,32 38 24,68 154 15,42
Glven 102 76,69 31 23,31 133 13,31
Empati 88 80,00 22 20,00 110 11,01
Toplam 756 75,68 243 24,32 999 100,0

Tablo-7°de goriilecegi tizere sikayet kategorilerine gore “markay1 degistirir misiniz?” sorusuna
verilen cevaplarda en yiiksek oran Empati kategorisindedir. Bu kategoride sikayette bulunan
kisilerin %80’1 “Markay1 Degistirir misiniz?” sorusuna evet demistir. Empati boyutunda
yogunlasan miisterilerin duygusal beklentileri onceliklidir ve aldiklar1 hizmeti degerlendirirken
kendilerine gosterilen muamele, ilgi, alaka ve isteklerinin dikkate alinmasi gibi unsurlar 6ncelik
kazanmaktadir. Sikayet kategorilerine gore markay1 degistirmeye en yatkin olanlarin Empati
kategorisinde olmalarmin nedeni de duygusal beklentilerinin kargilanmamasi durumunda

sectikleri oteli degistirme egilimi gostermeleri olabilir.

Tablo 8: Sikdyetlerde En Cok Kullamlan Ifadeler

Ifade n

Yok 767
Yemek 527
Rezervasyon 527
Kotu 408
Resepsiyon 275

ade 239
Personel - Cahsan 239 - 240
Sikayet 232
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Odeme 201

Para - Ucret - TL - Lira 467 - 269 - 181 - 49
Sorun 179

Pis 169

Asla 138

Gorevli — Yetkili - Mudur 130129 - 139
Magdur 123

Koku 114

Hijyen 83

Berbat 39

Tablo-8’de goriilecegi lizere 999 sikayet metni i¢inde 232 sikayet kelimesi kullanilmistir. Bununla
birlikte yemek, rezervasyon, resepsiyon, personel, ¢alisan, gorevli, yetkili, para, iicret, 6deme ¢ok
kullanilan kelimeler arasindadir. Konaklama isletmelerine yonelik kullanilan olumsuz ifadeler ise;

kotii 408, pis 169, magdur 123, sorun 179, koku 114, berbat 39 seklindedir.

Tablo 9°da Konaklama isletmelerine yonelik 6rnek sikayetlere yer verilmistir. 999 sikayet metni
hizmet kalitesinin belirlenmesi amaciyla kullanilan Servqual 6l¢eginde yer alan bes kategori
(Fiziksel Ozellikler, Giivenilirlik, Heveslilik, Giiven ve Empati) altinda incelenmis ve 6rnek

sikayet climleleri ile bu kategoriler desteklenmistir.

Tablo 9: Konaklama isletmelerine Yonelik Ornek Sikayetler

Kategoriler | Ornek Sikayetler
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Fiziksel
Ozellikler

4.9.2021 tarihinde giris yaptigimiz odada sorunlar yasamaya basladik.
Odaya girdigimizde klimanin randimansiz ¢calistigim fark ettik klimadan
resmen bir ordek sikigmuis gibi bir ses geliyordu. Daha sonra kasanin bozuk
oldugunu fark ettik bu sorunlarin hepsini par¢a parca yaptilar fakat
sorunlari yasamaya devam ettik giinler gectik¢e sorunlar artmaya basladi.
Yan taraftaki komsunun horozlari durmadan otiiyor uyandirryordu tatil

yapmaya nu eziyet ¢cekmeye mi geldik bilemedik.

Mimari olarak odalardan ana binaya gitmek 15 dakika labirent gibi bu
sebeple yurumek zorunlu, engelli misafirlere ana binadan oda verilmesi
sart miisaitlik yoksa nasil bir ¢oziim iiretiyorlar fikrim yok! Oda sayisi 4
binden fazla olan otelin patiseri boliim kapasitesi maksimum 100 kisiliktir.
Resturant ayni sekilde oldukga kiiciik yemek sirast beklemeniz gerekiyor.
Kis turizmine miisait degil, inanilmaz soguk. Cocuk oyun salonu hotelin
icinde olmasina ragmen iistii a¢ik buz gibi. Kullamim alanlari ¢ok kiguk
stirekli sira var. Masalar yetersiz, personel sayisi az. Konserde casino ve
Hotel miisterisi ayirt ediliyor. Hotel miisterisine yer satilmis ama masa
verilmedi bile. Tek kelimeyle ¢ok kotii. Temizlige diyecek yok ama bu da

olmasi gereken zaten.

Guvenilirlik

Iptal giivenceli rezervasyon yaptirdik. Bazi islerimizden dolay! tatile
gitmekten vazgegince iptal ettirmek istedik ve 45 is giinii igerisinde
paramizin iade edilecegini belirtiyorlar ve iptal iglemlerine iliskin

herhangi bir belge ya da mail de yollayamiyoruz diyorlar.

Mayis ayina yaptirdigimiz rezervasyon otel ag¢ilmayacak diye iptal ettiler.
Fakat paramizi geri odemiyorlar. Yetkili kimse ile goriistilmiiyor. Sikayet¢i
olacagiz. Sikdyetci olacagimizi soyledigimizde de telefonlar yiiziimiize

kapatilip, istediginizi yapin diyorlar.
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Heveslilik

Rezerve yaptigimiz oteli bir giin sonra arayip giin degistirmek istedik.
Miisait olmadiklarint doniis yapacaklarint séylediler. Ayni aksam ertesi
gilin aramamiza ragmen aramayi red edip miisait degiliz arariz diye mesaj

attilar. Olumlu ya da olumsuz bir sonug¢ alamiyoruz.

Konaklamakta oldugum otelde poolbarda sormus oldugum alkol ¢esidinin
ellerinde olmadigini  gelmeyecegini ilettiler. Koca otel ama alkol
cesitlerinin ellerinde olmamasina anlam veremiyorum yoksa da temin
edilmeli. Yasadigimiz bu durumdan rahatsizlik duymaktayiz bir yildir bu
tatili bekliyoruz.

Guven

Otoparklarinda arabamiza ¢arptilar bir kameralar: bile yok asla ilgilenmediler.
Arabanizi giivenle bwrakip tatil yapamayacaksiniz ne anlami var gitmenin.

Arabaniz ¢alindiginda kameramiz yok olan oldu diyebilirler. Zehir oldu bize.

M*****  Hotel-Pendik'te 3.06.2022 tarihinde sirket olarak toplanti
salonlarindaydik. Aksam toplanti bittiginde ¢antamin ve ciizdanimin karistirilmig
oldugunu ve ciizdanmimdan euro ¢alindigini 6grendim. M****'e durumu bildirdim,
bize siire verin dediler. Birka¢ saat sonra aradigimda gériintiileri yarin
izleyecegiz dediler. FErtesi giin yine aradim hicbir bulgu olmadigini ve
yapabilecekleri hi¢bir sey olmadigini belirttiler. Sikdyetimi dikkate almayip

ustiinii kapatmaya ¢alistilar.

ExX***Q**** otelde 6-1/ Haziran 2021 tarihleri arasinda ailemle beraber
konaklama yaptik her sey c¢ok giizeldi. Ta ki odayt temizleyen kadimin
dikkatsizligine kadar. Havuz, denizde kaybolmasin diye ¢ikardigim altin olan
kolye iki kiipe ve bir bilekligim (30 bint ) degerinde kasaya biraktim. Otelden ¢ikis
yaptik ve resepsiyona kart teslim etmeye gittik o esnada kasada altinlarimin
kaldigin fark ettim ve resepsiyondan karti geri istedim, esyalarimi almaya odaya
gittigimde kadin oday: temizliyordu ve kasa bostu. Odadan ¢ikan biitiin esyalart
¢Ope attiklarini soyledi ve ben o panikle biitiin ¢opii bosatip karistirmama ragmen
bir sey ¢tkmadi. Sozde odalardan sorumlu miidiir geldi. Biz ilgilenecegiz ve size
doniis yapacagiz demesine ragmen aradan 1 yil gecti ve hala bir doniis veya sonug
bulamadi. Bu nasil bir sorumsuzluktur. Cok sakinim kocaman otel, boyle personel

caligtirtyor. Bu sorunu yargrya tasiyacagim/!
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Empati - Balaymmiz i¢in E*** Belek'e geldik esimle. Aylardir bekledigimiz bu giizel
gtintimiizii mahvettiler. Otel girisinde bizimle ilgilenecek birini bulmaya
calistik zoraki bulduktan sonra odamiza gegtik. Ne balay: konsepti vardi ne
de dogru odaydi. Otoparka bakan bir oda ve sonradan birlestirilmis
yvataklar bizi karsiladi. Daha sonra havlu istedik haviumuz yok dediler.
Cihazdaymis haviulari. Sonra odamizin yanlis oldugunu diizelteceklerini
soylediler. Diizeltmediler ve bu konu ile ilgilenmediler. Yaziklar olsun. Bir

daha da buraya asla gelmem.

- Eskisehir'e geldim ve A**** oteli tercih ettim keske bu tercihi
yvapmasaydim aksam 7 gibi resepsiyonu aradim yastik ve su istedim saat
sekize kadar gelmedi sekizde tekrar aradim ve tekrar istedim hemen
gonderiyoruz dediler ikinci kez sonra saat 21.15 oldu hala gelen bir sey
olmayinca ben bu sefer kizgin bir sekilde arayp durumu anlattim bunun
tizerine 25 dakika sonra yastik ve suya ulastim. Yorgun olmamdan dolayt
erken yatip uyumak istedim 7 gibi uyuyacakken sinirden ve yastiksizliktan

uyuyamadim personelin ilgi ve alakasi sagma.

Sonug

Bu ¢alismanin temel amacini konaklama isletmeleri yonelik tiiketici sikayetlerinin hizmet kalitesi
acisindan incelenmesi ve konaklama isletmelerinin sikayet yonetim siireclerinin degerlendirilmesi
olusturmaktadir. Calismada 09.09.2021 ile 08.09.2022 tarihleri arasindaki konaklama
isletmelerine yoneltilen sikdyetler incelenmistir. Sayisal olarak bakildiginda konaklama
isletmelerinin en fazla giivenilirlik ve heveslilik kategorilerine yonelik sikayet aldigin1 sdylemek
mimkiindiir. Glivenilirlik kategorisi acisindan sikayetler; herhangi bir seyin, belirli bir zamanda
yapilmasina soz verildiginde yapilmamasi, bir miisterinin herhangi bir sorunu oldugunda, sorunu
cozmek i¢in her tiirlii cabanin gosterilmemesi, otelde yapilmasi gerekenlerin ilk seferinde dogru
olarak yapilmamasi, otel hizmetlerinin s6z verilen saatlerde sunulmamasi, otelde kayitlarin diizgiin
ve dogru olarak tutulmamasi, otel personelinin birbirleri ile olan iliskilerinin seviyeli olmamasi,
miisterilere gergeklestirilemeyecek vaatlerde bulunulmasi ve otelin, miisteri {izerinde iyi bir imaj

birakmamasi seklinde siniflandirildigr goriilmektedir. Heveslilik kategorisi agisindan sikayetler;

459



1JSS, 2022, Volume 6, Issue 27, p. 442-463.

hizmetlerin tam olarak ne zaman sunulacagimin misterilere sdylenmemesi, otel personelinin
misterilere sundugu hizmette dakik olmamasi, otel personelinin miisterilere yardime1 olmak igin
her zaman istekli olmamasi, otel personelinin miisteriler ile ilgilenemeyecek kadar mesgul olmasi,
meydana gelebilecek aksakliklardan ve 6zel durumlardan miisterilerin haberdar edilmemesi ve
otelde personel sayisinin yeterli olmamasi seklindedir. Bu kategoriler altindaki sikayetler detayl
bir bicimde incelendiginde otel ¢alisanlarinin ilgisiz, kaba, umursamaz, somurtkan davranislari,
mutsuz calisanlar, ozellikle de sikayet eden miisteriye karsi sergilenen olumsuz davranislarin
siklikla vurgulandig1 goriilmektedir. Bununla birlikte ¢alisanlarin kendi aralarindaki catigmalari
olumsuz sonuglar1 (miisteri/misafir sikayetleri) beraberinde getirmektedir (Sepheri vd., 2014: 5).
Fiyat ve reklam konularinda yalan, yanlis ve yaniltic1 reklamlar yapildigy, tatili satin alirken tatil
sirasinda yerine getirilemeyecek vaatlerin verildigi gibi konularda sikayetlerin yogunlastigi
goriilmektedir. Bu da miisterinin bir daha geri donmemek {izere gitmesini ve isletmeye duydugu
giiveninin zedelenmesine neden olmaktadir. Yiyecek icecek hizmetlerindeki kalitesiz ve lezzetsiz
yiyecekler, hijyenik olmayan bir ortam gibi sikayetlerin bulundugu goriilmektedir. Yapilan bir
calismada konaklamaya yonelik sikayetlerde altinda en sik karsilagilan sorunlar konaklama
tesislerinin kalitesizligine yoneliktir (Arpaci, 2022: 30). Bununla birlikte isletmeler gelen her
sikayeti dikkate almak, degerlendirmek ve buna gore kendilerini diizeltmek durumundadirlar.

Gelen her sikayete en hizli bir sekilde, etkin ve verimli cevaplar verebilmelidirler.

Sonug olarak sikdyet her ne kadar olumsuz bir anlama vurgu yapiyor gibi goriinse de isletmelerin
misteri memnuniyetsizliklerini gidermeleri ve hatali is siireclerini gézden gecirmeleri anlaminda
olumlu sonuglar getirmektedir. Giinlimiiz yonetim anlayisinda isletmelerin sikayetini dile getiren
miisterinin sikayetini etkin bir sekilde ¢6ziime kavusturmak yoneticilerin yerine getirmesi gereken
onemli gorevlerdendir. Bu durumda isletme agisindan sikayetini dile getiren bir miisteri sikayetini
dile getirmeyen bir miisteriden daha yararli olabilmektedir. Bu durum da isletmelerin 6zellikle

tekrar ele almalar gereken konular ve is stireglerini gézden gecirmeleri gerekmektedir.

Calisanlarin kendilerini 6nemli ve degerli hissetmesi, isletme icerisindeki memnun ve mutlu
calisanlar olusturulmasi, i¢ miisteri olarak da adlandirilan ¢alisanin ne denli 6nemli oldugunun

yonetim agisindan bilinmesi gerekmektedir.
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