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GIRIS

Misteri  sikayetlerinin ~ ¢0ziimii  isletmelerin  hizmet  kalitelerini
iyilestirilebilmelerinin yani sira ekonomik boyutuyla da ele alinmaktadir. Isletme
gelirlerinin arttirilabilmesi, miisterilerinin isletme ile olan aligverislerinin daha sik ya
da siirekli hale getirilebilmesi, memnun edilmis ya da sikayetleri en aza
indirilebilmis misterilerin varligryla miimkiin olmaktadir. Miisterilerin iiriin ve
hizmetleri kullanmalar1 sonucu memnun olmalar isletmelerin ana amaglari arasinda
yer almaktadir. Ancak isletmeler i¢in miisterilerini memnun edebilmek ne kadar
onemliyse, sikayet olusmasi durumunda etkili ve dogru sikayet yonetimi de 0 kadar
onemlidir (Baris, 2006, s. 54). Misteri memnuniyetinin saglanamadigi durumlarda
memnuniyetsizlik kaynaklarmin tespit edilip, misterilerin nasil tepkiler
verebileceginin belirlenmesi isletmeler agisindan faydali bir yaklagim olacaktir.
Ustelik miisteri tepkilerinin tespit edilip etkili bicimde ydnetilebilmesi
memnuniyetsizlik durumunun ortadan kaldirilmasina ve miisterinin isletmenin
tiretmis oldugu iiriin ve hizmetleri yeniden satin almasma da katki saglayacaktir

(Ozer, Ergeneli & Hamidli, 2010, s. 121).

Miisteri sikayeti memnuniyetsizligin bir fonksiyonudur (Sujithamrak & Lam,
2005, s. 291). Memnun olmamis miisteri sikdyetini yiliz yiize bildirirse, bu tutum
kibar ve giiler yiizlii bir sekilde ele alinmasi, sikayeti alan kisinin empati yapmasi ve
misterinin durumunu anlamasi1 gerekir. Ayrica miisteri tutum ve yaklagimlarini
beklemeli ve bunlarla ilgilenmeye hazir olmalidir. Miisteri sikayetinin dikkate
alindigim1 ve gerekli adimlarin atilacagimi hissetmeli; sikdyet yonetim siireci sonucu
elde edilen ciktilar adil ve mesru olmali ve miisteri ayrimcilifina ihtimal

birakmamalidir (Faed, 2013, s. 19).

Sikdyet c¢oziimiinde umursayict tavir tasiyan isletmeler kisa vadede
miisterilerinin sorunlarin1 ¢6zerek miisterilerin isletmeyle iliskilerini kesmelerini
onleyecek, derledikleri sikayetleri inceleyerek miisterilerin neler bekledikleri
konusunda ilk agizdan yani miisterilerinden gercek ve dogru bilgiler edinmis

olacaklardir.
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Turizm sektoriiniin emek yogun bir sektdr olmasi sebebiyle bu sektdrde
hizmet sunan isletmelerin miisterilere sunmak istedikleri hizmetler ile sunmus
olduklar1 hizmetler arasinda kalite bakimindan farkliliklar ortaya ¢ikmaktadir. Bu
durum da miisteri sikayetlerinin diger sektorlere kiyasla daha ¢ok olmasina neden
olmaktadir. Beklenti acisindan incelendiginde de turizm sektorii miisterilerinin
beklentileri c¢esitli farkliliklar barindirmaktadir. Turistik {riinlerin denenemezlik
Ozelligi yani miisterilerin Uriinleri test ederek alamamasi her miisteride ayni iiriin ve
hizmetle ilgili farkli beklentilerin olusmasina neden olmaktadir. Bununla birlikte
turistik satin almalarda “duygusal satin alma” ve “zorunlu degil hazci tiiketim” sz
konusudur. Beklentileri dogrultusunda keyifli zaman gecirmek adma satin alma
yapan miisterilerin beklentilerinin yonetilmesi de oldukca zordur. Bu baglamda,

miisteri sikayetleri diger sektorlere oranla turizm sektoriinde daha fazladir.

Online olarak iletilen sikayetlerin, gerek sikayetlerini ileten miisterilerin
gerekse isletmeyi tercih etmeyi diisiinen potansiyel miisterilerin kaybedilmemesi
adina dikkatle incelenip kisa siirede ¢oziime kavusturulmasi isletmeler agisindan
onem arz etmektedir. Bu dogrultuda isletmelerin yapmasi gereken ilk sey sikayetleri
dogru analiz edip iletilen sikayetler araciligiyla miisterilerin neler bekliyor oldugunu
tespit etmektir. Miisteri beklentilerinin dogru tespit edilmis olmasi, hizmetlerin
beklentiler dogrultusunda sekillenmesini saglayarak iletilen sikayetlerin azalmasina
yardimc1 olacaktir. Azalan sikayetlerin davranigsal etkilerinde tavsiye ve tekrar

gelme niyetleri isletmeler i¢in de 6nemli bir kazang olarak ortaya c¢ikacaktir.

Bu tez calismasinda iilkenin turizm agisindan zengin kaynaklarina sahip ili
olan Antalya’da hizmet sunan bes yildizli otel isletmeleri miisterilerinin online olarak
iletmis olduklar1 yorumlar 6rneklem olarak secilmistir. Bu bolgede hizmet sunan
isletmelerin ¢ok olmasi sebebiyle konaklayan miisterilerin sayis1 da diger bolgelere
gore daha yiiksek seviyededir, dolayisiyla igsletmelerle ilgili iletilen yorumlar da daha
coktur. Yorumlarin ve negatif yorum olarak da adlandirilabilecek sikayetlerin
sayisinin ¢ok olmasinin aragtirma sonuglarin1 daha genellenebilir kilmasi sebebiyle
bu 6rneklem tizerinden online miisteri yorumlarinin incelenmesi ve turizm agisindan

degerlendirilmesi konu edilmistir.
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Miisteriler tarafindan sergilenen beklenti, sikayet etme ve davranigsal niyet
icinde yer alan tiim davranis sekilleri ortaya ¢ikarken birbirlerini beslemektedirler.
Bu durumu temel alarak hazirlanan bu calismada amag¢ bu davranislar arasindaki

iliski varliginin ve diizeyinin tespit edilmesidir.

Bu dogrultuda hazirlanan bu tezin amaci otel igletmelerine yonelik online
olarak iletilen miisteri yorumlarinin incelenerek, miisteri sikayetlerinin ve konaklama
oncesi beklentilerinin tespit edilmesi, devaminda elde edilen veriler dogrultusunda
miisterilerin tiiketim Oncesi beklentileri-tiiketim sonrasi sikayetleri arasindaki iliskiye
bagli olarak, ortaya ¢ikan davranigsal niyetlerin yoniiniin ne durumda oldugunun

tespit edilmesidir.

Arastirmanin bir baska amaci ise yliksek fiyatlarla turizm {iriinii satin alan
miisterilerin 6demis olduklan fiyatlar ile sikdyet davranislari arasinda iliski olup
olmadiginin aragtirilmasidir. Ciinkii turistik trlinler yiiksek fiyatlarla satilmakta,
miisteriler de ¢ogunlukla hazcr tiikketim beklentisinde satin alma yapmaktadirlar. Elde
ettikleri fayda ddedikleri iicretle denk olmadiginda bu diisiinceyi tasiyan miisteriler

sikayet etme davranisi sergileyebilmektedirler.

Elde edilen sonuglara gore isletme yoneticilerine onerilerde bulunmak bu
tezin amacidir. Otel isletmeleri agisindan, sikdyetlerden once beklentilerle ilgili
yonetimsel adimlar atilmasi miisteri beklentilerinin {iriin ve hizmetlere uygun olarak
sekillendirilmesini saglayarak, sikayet davranisinin en aza indirilmesine ve olumlu

davranigsal niyet ¢iktilarinin elde edilmesine yardimer olacaktir.

Isletmelerin {iretmis olduklari iiriin ve hizmetlerin miisteriler tarafindan satin
alinmasi durumunda isletmeler amaclarina ulagsmis, ekonomik dongii igerisinde
kendilerine fayda saglamis olacakladir. Eger {irlin ve hizmetleri misterilerin
dikkatini ¢ekmez ya da miisteriler tarafindan tercih edilmezse isletmeler maliyetlerini
karsilayamaz ve uzun siire ayakta kalamaz. Miisterilerine yeterli 6nemi veren ve
kendileri i¢in Onemli olan faktorlerin ilk siralarinda misterilerin yer aldiginin
farkinda olan isletmeler yonettikleri tiim siire¢lerde miisteri istek ve arzularini, bu

dogrultuda beklentilerini dikkate alirlar.
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Planlanan her strateji, isletme ici silirdiiriilen her politika sonucu miisteri
memnuniyeti amaglanir. Miisteri memnuniyetinin saglanmasi i¢in de miisteri
beklentilerinin tespiti isletmeler i¢in 6nem arz etmektedir. Miisteriler ise isletmeyle
etkilesime gectikleri anda beklentilerinin ne kadar karsilanacagr ile ilgili
degerlendirme yaparak davranigsal niyet sergilerler. Bu davranis tiiketim Oncesinde

ilk olarak karar verme daha sonra satin alma seklinde gerceklesir.

Tiiketim asamasina gecildiginde tiirlii sikintilara maruz kalan miisteriler
beklentilerinin uyusmamasi sonucu beklentileri ve elde ettikleri arasinda bosluk
olusan miisteriler memnuniyetsizlik yasayacaklardir. Memnun olmayan miisterinin,
tiiketim sonrasi davranigsal niyeti de 6nemlidir. Memnun olmayan miisteri ayn1 iiriin
ya da isletmeyi tekrar tercih etmeyecegi gibi, olumsuz duyurumlar ve tavsiyeler de

yapacaktir. Bu durum isletmenin yasam dongiileri agisindan istenen sonug degildir.

Sikayeti olan misteriler sikayetlerini Once isletme yetkilileri ile
goriigmektedirler. Sikayetlerin kendileri i¢in Oneminin farkinda olan yoOneticiler
sikdyetin ¢0ziimili icin hemen harekete gegerler. Sorunun tiiriine gore miisteriye,
hediye karti, bir aksam yemegi ya da licretsiz konaklama gibi jestler yaparak aninda
misterilerinin  memnun etmeye c¢aligirlar. Ciinkii isletmeden memnun olarak
ayrilmayan misterinin bir daha gelmeme karar1 almast durumunda isletmenin
ekonomik kayip yasayacaginin farkindadirlar. Ya da memnun olmadan ayrilan bu
misteriler etrafta sikayetlerini potansiyel miisterilere ileterek, kotii reklam yaparak
isletmenin tercih edilme sikliginin diismesine ve yine dogrudan ekonomik olarak

isletmenin zarara ugramasina neden olurlar.

Sikayetler agizdan agiza iletilebildigi gibi gelisen teknoloji ile birlikte online
ortamlarda da ¢ok hizli iletilebilmekte ve ¢ok fazla kisiye ulasabilmektedir. Turizm
sektorliinde hizmet satin alacak miisteriler ise genellikle tiiketim asamasina kadar
soyut olarak isletme hizmetlerinden haberdar olduklari i¢in bagkalarinin iletmis
olduklar1 tecriibeler ve yorumlar turizm amach satin alma yapacak miisteriler
tarafindan daha da dikkate alinmaktadir. Dolayisiyla iletilen sikdyetler hem isletmeyi
tercih etmis gercek miisterilerin hem de sikayet ve yorumlar1 dikkate alan potansiyel
miisterilerin dikkat ettikleri konular arasindadir. Ama giliniimiizde miisteriler

sikayetlerini online platformlar, sosyal medya gibi daha genis kitlelere aktararak isi
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isletme agisindan daha tehlikeli ve geri doniisii zor bir hale getiriyorlar. Bu davranig
bir sekilde intikam almak sekline de doniisiiyor ama eskiye gore sikayetlerin

yonetilmesi daha 6nemli bir konu haline geliyor.

Isletmeler miisteri sikdyetlerinin incelenip, miisteri beklentilerinin neler
oldugunu tespit etmeleri halinde daha az sikdyetle karsilagacaklardir. Sikayeti
¢oziilmiis miisteriler ise kaybedilmeden isletme ile etkilesim de kalacak ve
umursandiklarini hissettik¢e isletmeden yeniden {iriin ve hizmet satin almaya devam
edeceklerdir. Hazirlanan bu g¢alisma ise bahsedilen durumlara faydali olabilmesi

adina literatiir i¢in 6nem tagimaktadir.

Beklentilerin tespit edilmesinden bahsedilirken, bu arastirmayla da amaglanan
sudur ki, miisterilerin konaklama Oncesi beklentilerinin hangi konulardaki
sikdyetlerden etkilendiginin, davranigsal niyetlerin hangi sikayetlerden etkilendiginin

tespit edilmesidir.

Bu calismanin tiim zemininde ise isletmelerin artik sikdyet yonetimi
asamasindan bir adim daha ileri gidip miisterilerin daha konaklamaya baslamadan
neler beklediklerini tespit etmeleri gerektigini belirtmek, beklenti ydnetiminin
Onemini vurgulamaktir. Beklenti yonetimi adimi ile isletmeler sikayetlerini
minimuma indirebilir, ekonomik olarak daha az zarar edebilir, memnun olmus
miisteri sayisin1 daha da artirabilirler. Ciinkii miisterilerin sikayet bildirimi isletmeler
icin giderek daha tehlikeli bir hal almaya baslamistir ve kontrol edilmesi de olduk¢a
glictiir. Sikayetleri etkili ve kontrollii bir sekilde yonetmeyi diisiinen otel isletmeleri,

artik yeni bir politika edinerek beklentilere odaklanmalidir.

Literatiirde yer alan sikayetler ile ilgili ¢alismalar bu konuyu tek boyutlu
olarak ele almakta, sikayetin kaynagi ile yani beklentilerle iliskilendirerek cok
incelememektedir. Oysaki sikayetler olusmadan o6nce hangi durumlarda ortaya
ciktiklar1 tespit edilebilirse-ki bu durum beklenti yonetimi konusuna vurgu yapiyor,
isletmelerin oldukga biiyllk zamanini alan ve potansiyel olarak bile kendilerini
miisteri kaybina siiriikleyen sikayet davranisi ile ilgili sorunlarla daha az ugrasmak

zorunda kalabilirler. Ulagilmak istenen temel amac otel isletmelerinin, sikayetleri
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ortaya ¢ikaran seyleri inceleyerek ortadan kaldirilmasma yonelik seyler

bulabilmesine yardimci olmaktir.

Bu dogrultuda arastirmanin ilk boliimiinde miisteri sikayetleri, online miisteri
sikayetleri, turizmde online miisteri sikayetleri basliklari ve turizm talebi; ikinci
boliimde beklenti yonetimi ve davranigsal niyet konulari incelenmistir. Arastirmanin
son boliimiinde ise arastirmanin analizlerine yer verilmis, devaminda ise sonug ve

Oneriler ile konu sonuglandiriimistir.
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BIiRINCi BOLUM

MUSTERI SIKAYETLERI

1.1. Sikayet ve Sikayet Davramis1 Kavram

Arastirmanin bu boliimiinde sikayet ve sikayet davranist kavramlarina yer
verilecek, sikayet cesitleri, sikayet kaynaklari, sikdyet kanallari konularinda bilgilere
deginildikten sonra sikdyet yOnetimi siireci ile ilgili bilgilerle bu bolim

sonlandirilacaktir.
1.1.1.Sikayet Kavranmm

Sikayet, isletmeler tarafindan sunulan {iriin veya hizmetlerin miisteri
beklentilerini  karsilamamasi  veya  tatmin = etmemesi  durumunda  bu
memnuniyetsizliklerini yazili ya da sozii olarak isletme yoneticilerine veya ligiincii

kisilere bildirmesi olarak tanimlanabilir (Erduran, 2017, s. 45).

Bir bagka tanima gore ise; miisterilerin bekledigi hizmet ile isletmenin
sunmus oldugu hizmet arasinda meydana gelen farkin neticesinde ortaya ¢ikan
memnuniyetsizlige  karst  miisterilerin  sergilemis  oldugu tavir  olarak

tanimlanmaktadir (Andreasen & Best, 1977; Fornell & Wetsbrook, 1979).

Alabay (2012) sikayeti; isletmeler agisindan incelendiginde iiriin ve
hizmetlerin hatali iiretiminin sonucu, miisteriler agisindan incelendiginde, {iriin ve
hizmetlerden beklediklerinin karsilanamamasinin  sonucu olarak tanimlarken,
Lovelock & Wright (1999) ise miisterilerin satin aldiklar1 hizmeti deneyimledikleri
anda yasadiklar1 memnuniyetsizligin iciincii kisilere ya da kurumlara iletilmesi

olarak tanimlamaktadir.

Sikayetler yazili veya sozlii ifadelerdir. Ancak bu durum miisterinin “sikayet”
terimini kullanip kullanmamasina bagli degildir. Memnuniyetsizlik derecesi de
onemsizdir. Isletme performansmin miisteri beklentilerine tam olarak uymadigini

gosteren tiim beyanlar sikayet olarak tanimlanir (Stauss & Seidel, 2004, s. 15).
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1.1.2. Sikayet Davranis1 Kavram

Stephens & Gwinner (1998) sikayet davranisini memnuniyetsizlik ve kisisel
faktorlerin etkisiyle baslayan, yapilan mantiksal degerlendirme sonucu ortaya ¢ikan
duygusal tepkilerin ne sekilde yonetildiginin ele alindigr bir siire¢ olarak

tanimlamustir.

Sikayet davranisinin kaynagi, misterilerin satin almis olduklari iiriin veya
hizmet sonras1 yasamis olduklari memnuniyetsizlik olarak gdsterilebilir (Kilig, 1992,
s. 43). Sikayet davranisi yalnizca yasanan memnuniyetsizligin isletmeye iletilmesi
demek degil; ayn1 zamanda kisisel faktorlerden, tutum, algilama gibi psikolojik
faktorlerden ya da liriin veya hizmetin fiyati gibi ekonomik faktorlerden etkilenerek

ortaya ¢ikan bir davranis bigimidir (Crie, 2003, s. 65).

Sikayet davranisi gesitli sekillerde smiflara ayrilmistir. Ilk olarak Day ve
London (1977) tarafindan iki seviye olarak simiflandirlmistir. Ik seviye sikayet
davranigin1 “harekete gecme” ve “harekete gecmeme” olarak ayirmaktadir. Eger
miisteri sikayet etmek icin harekete gecerse; ikinci seviye, miisteri davranislarini
sikayetin giderilisini arastirmaya, yasal islemler i¢cin bagsvurmaya veya iirlin veya
hizmete kisisel olarak direnmeye ve olumsuz yorumlama gibi 0zel eylemlere
ayirmaktadir. Diger bir smiflandirma ise Day (1980) tarafindan yapilmistir. Bu

siiflandirmaya gore ise sikdyet davranisi li¢ kategoriye ayrilmistir:

o Dogrudan ya da Dolayli Olarak Isletmeden Bir Ciziim Bulmasini
Bekleme: Tazminat arayigini ifade eder.

e Bir Coziim Aramadan Memnuniyetsizlik: Aligverigle ilgili
davranislari ifade eder.

e Kisisel Boykot: Sorunlu iiriin veya hizmeti satin alma davranigini sona

erdirme motivasyonu vardir.

Folkes (1984)’e gore sikayet davranisi, bir iirlin veya hizmetle ilgili yaganan
memnuniyetsizlik sonras1 miisterilerin yapmis oldugu ii¢ ¢esit degerlendirmeden

etkilenmektedir:
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e Sorunun Istikrari: Miisteriler yasanan sorunun siirekli mi yoksa
kazara mi1 oldugunu degerlendirir.

e Sorumluluk Odagi: Misteriler, problemin sorumlulugunun satici,
iiretici veya hizmet oldugunu diisiiniirlerse daha sik sikayet ederler;
oysa kendilerinin de sorunun kendisinden kismen sorumlu olduklarini
digiintirlerse bagka secenekler arayarak sikdyet etmemeyi tercih
ederler.

e Kontrol: Memnun olmayan miisteriler, sorunun olugsmasini 6nlemek

icin bir seyler yapilabilecegini diisiinmezse daha sik sikayet ederler.

Bazi miisterilerin ise ¢esitli nedenlerle sikdyet etme olasiligi digerlerinden
daha fazladir. Bu miisteriler sikayet davranisi ile olumlu sonuglarin alinabilecegine
ve sikayet etmenin sosyal yararlari olduguna inanmaktadir ve kisisel normlar1 sikayet
davranisini desteklemektedir. Yasanan memnuniyetsizlik i¢in isletmelerin bir sekilde
tazminat saglamasi gerektigini diisiinmektedirler. Bu tazminatin ise adil muamele ve
iyi hizmet sunumu olduguna inanmaktadirlar (McDermott, 2019, s. 38). Bazi
durumlarda bagkalarmin da benzer durumlari yagamamasi adina veya isletmenin
cezalandirilmasina yardimer olmak igin sikdyet etme konusunda sosyal bir
zorunluluk hissederler. Cok az sayida miisterinin ise sikdyet etme davranisi kisilik
halini almistir. Bu tarz miisteriler genelde sikayet etmeyi ya da sorun yaratmayi

sevmektedirler (Zeithaml, Bitner, & Gremler, 2018, s. 185).
1.1.2.1. Miisteri Acisindan Sikayet Davranisi

Miisteriler sunulan iirlin ve hizmetlerden memnun olmadiklar1 durumlarda,
iki ¢esit davranig sergilemektedirler. Ya memnuniyetsizlikleri ile ilgili isletmeyle
iletisime gecerler ya da hicbir davranis sergilemeden isletmeden uzaklasirlar.
Uzaklasma durumunda memnuniyetsizligin telafi edilebilmesi i¢in isletmeye firsat
verilmemis olunur. Sikayet davranisinda bulunan miisteriler ise isletmeyle iletisimi
devam ettirerek, sorunlarmi iletme firsat1 elde ederler (Barlow & Moller, 2008, s.

33).

Gruber, Szmigin ve Voss (2009) tarafindan yapilan arastirmada, sikayet

bildirimi esnasinda ciddiye alinmanin, samimi ve aktif dinleme becerilerine sahip
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personelle iletisim halinde oldugunu hissetmenin miisteriler i¢in 6nemli oldugu
sonucuna varilmistir. Miisteriler hizmet sunumu esnasinda isletme personeli ile
iletisimlerini géz 6niinde bulundurarak bir sorun yasanmasi halinde isletmenin nasil
yanit verecegi hakkinda fikir sahibi olabilirler. Ornegin kiigiik bir hatada bile dziir
dilenmesi, miisteri taleplerinin dikkate alinmasi, tesekkiir etmekten cekinmeyen
personelin varhig1r gibi durumlar miisterileri sikayetlerini iletme konusunda

destekleyecektir.

Literatiirde memnun olmama sikayet etmek agisindan gerekli olarak goriilse
de, memnuniyetsizligin sikayet i¢in yeterli tek degisken olduguna yonelik bir bulgu
yoktur. Memnun olmayan miisteri sikdyet etmek yerine dolayli ve pasif yollara
basvurmaktadir. Memnuniyetsizligiyle pasif davraniglar yolu ile basa ¢ikacak
miisterilerin misilleme yapmak, alimlar1 durdurmak ya da isletmeyi boykot etmek,
agizdan agiza negatif iletisim yapmak ve {iglincii partilere sikdyet etmek gibi
secenekleri mevcuttur (Baris, 2006, s. 57; Friedman, 1999, s. 9; Yavuzyilmaz, 2016,
s. 971).

Miisteri sikdyet davramislari ve demografik ozellikleri arasindaki iligkiyi
belirlemek amaciyla yapilan arastirmada erkek, bekar, iyi egitim almus, gelir seviyesi
yiiksek kisilerin yaslar1 arttik¢a sikayet etme egilimlerinin de artmakta oldugu tespit
edilmistir (Kocoglu & Kiyci, 2018). Ayrica yapilan bir diger calismada kadin
misterilerin erkek miisterilere gore daha duygusal davrandigi, olusan sorun igin
calisanlarin 6ziir dilemelerini istediklerini buna karsilik erkek miisterilerin ise sikayet

¢Ozliimiiniin hizi ile ilgilendiklerini belirtmislerdir (Gruber, Szmigin, & Voss, 2009).

Ayn bir baslik olarak yasli miisteri sikdyetleri incelendiginde yaslilarin
sikayet bildirmekten, en az gencler kadar hoslanmadiklar tespit edilmistir. Ama
sikayet etmeyi kafalarina bir kez koyunca da ¢ok giiclii bir sekilde haksizlik olarak
gordiikleri seyle sonuna kadar savagmaktadirlar. Kararli olarak sikayet bildiriyor
olsalar da, bir haksizlik ya da yanlislik olmasi durumunda yaslilarin daha duygusal
davrandiklar1 ve genellikle ¢oziimiinli istedikleri sorunun akilci yoniinii ¢ok
anlamadiklar1 belirtilmistir. Bunun nedeni belki de yasadiklar1 her giiniin onlar i¢in

daha fazla 6nem kazanmasi, hizmet konularinin kendilerini duygusal yonden genel
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olarak iyi hissetmeleri lizerinde cok etkili olmasi, belki de baskalarinin kendi

haklarinda ne diisiindiigiinii 6nemsemekten vazge¢mis olmalaridir (Barlow & Moller,
2008, s. 140).

Sikayet etmeyi tercih eden miisteriler olsa da ¢ogu miisteriler sikayet etme
eyleminde bulunmamaktadirlar. Bu durumun sebebini agiklama ¢alisan Baris

(2006)’a gore miisteriler;

e Alman iiriin veya hizmet ucuz ise,

e Problemin/ sorunun énemi az ise,

e Marka ikamesi kolaysa,

e Satin alma deneyimi miisteri i¢in Onemsizse,

e Sikdyet etmenin maliyeti, duygusal maliyet dahil yiiksek
algilantyorsa,

o Sikayet etmesi halinde bir sonug alacagina inanmiyorsa,

e Sikayetle zaman kaybedecegine inantyorsa,

e Durumdan kismen de olsa kendini sorumlu tutuyorsa,

o Sikayet etme ile ilgili psikolojik ya da sosyal bir risk oldugunu

algiliyorsa, bu gibi durumlarda sikayet etmemeyi tercih etmektedir.

Bankacilik, otomotiv, market aligverisi ve saglik hizmetleri sunan igletmelerin
misterilerinin memnuniyetsiz davraniglar ile ilgili yapilan arastirmada, miisterilerin
kotii deneyimleri sonucu nasil bir davranis sergiledikleri incelenmis ve sikayetlerine
yonelik tepkilerinin seviyelerine gore ii¢ kategoriye ayirmislardir (Barlow & Moller,
2008, s. 107):

Seviye 1: Miisteriler yasadiklari memnuniyetsizligi saticiya, perakendeciye
ya da tedarik¢iye direkt olarak iletmektedir. Bu seviyedeki sikayetler birinci seviye
sikdyet davramisi olarak degerlendirilmektedir. Uriin ve hizmetlerden memnun
kalinmadigr durumlarda misterilerin ilk sergiledikleri davranig sikayetlerini

isletmeye bildirmektir.

20



Seviye 2: Bu seviyede misteriler sikayetlerini baska insanlarla
paylasmaktadirlar. Yagsanan memnuniyetsizligin baskalariyla paylasilmasi yaninda,

miisteriler artik isletmeden iirlin ve hizmet satin almay1 da birakmaktadirlar.

Seviye 3: Uriin ve hizmetlerle ilgili sorun yasayan miisteriler bu seviyede
sikayetleri ile ilgili ¢oziimleri yasal yollarla arama yoluna gitmektedirler. Haklarini
aramak i¢in avukat aracilifi ile dava agma, yasadiklarini gazetelerle paylasarak
herkese ulagsmay1 amacglama ya da tiiketici derneklerine sikayetlerini ileterek isletme
ile ilgili olumsuz durumlar1 kamuoyuna duyurma yoluna gitmektedirler. Isletmeyi en

zor duruma diisiirebilecek miisteriler yine bu seviyedekilerdir.

Bir sorun ¢oziildiikten sonra miisterilerin olumlu seyler sdyleme ihtimalinin
nedeni sosyal psikolojideki karsiliklilik ilkesi ile agiklanabilmektedir. Insanlar onlar
icin 1yi bir sey yapildiginda iyilik yapmak (karsiliksiz) ister, bir baska deyisle “sen
benim sirtimi kasidin, ben de seninkini kasiyorum” diislincesi ile hareket
etmektedirler. Bu prensip diinyadaki biitiin kiiltiirlerde gecerlidir. Tiiketici
davranigina doniisme sekli ise; “isletmenizle bir sorun yasamis olsam bile, benim
icin ticretsiz bir hizmet saglamak veya igtenlikle bir oziir dilemek gibi hos bir
davranis sergilerseniz, isletmenizden yeniden iiriin ve hizmet alimi yapacagim ve
baskalarina da ne kadar iyi bir isletme oldugunuzu soyleyecegim” seklinde
olmaktadir. Bagka bir deyisle, miisteriler igletmeleri kendileriyle ilgilendikleri i¢in

odiillendireceklerdir (Barlow & Moller, 2008, s. 105).

Sikayeti kotii sekilde c¢oziilen miisterilerin ise giiveni olumsuz yonde
etkilenmektedir. Bu nokta, memnuniyetsizlikler yasayan miisterilerini kaybeden
isletmelerin aslinda marka degerini kaybetmeye basladiginin sinyallerini vermesidir.
Sonug olarak, marka degerini korumak isteyen isletmeler pazardan gelen sinyalleri
dikkate alarak kontrol edip onlar1 birer firsata doniistiirmenin yollarin1 aramalidirlar

(Baris, 2006, s. 169).
1.1.2.2. isletmeler Acisindan Sikayet Davranisi

Isletmeler, hangi siire¢ ve iiriinlerin miisteriyi memnun edecek sekilde
degistirilmesi gerektigini tespit edebilmek i¢in bilgiye ihtiyac duyarlar. Sikayetler, bu
bilgi kaynaginin biiylik bir pargasini olustururlar. Miisterilerden gelecek siirekli
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geribildirimler, isletmelere hizmetlerini nasil daha iyi hale getirebilecekleri ve iiriin
cesitliligini  nasil  genisletebilecekleri  hakkinda kendi  kendilerine asla
diistinemeyecekleri fikirler verir. Miisteri sikayetlerini en degerli geribildirim
kaynagi olarak gormek, miisteri odakli bir kiiltiiriin olusturulmasina yardimci olur
(Barlow & Moller, 2008; Butelli, 2007; Ekiz & Koker, 2010). Ciinkii isletmeler
memnuniyetsizlik karsisinda miisterilerin pasif kalmasinin gelecekteki basarilar1 igin
bir tehdit olusturdugunun bilincindedirler (Zeithaml, Bitner, & Gremler, 2018, s.
183).

Miisteri sikayetleri konusunda politikalart olan isletmeler; miisteri
sikayetlerine nasil yanit vereceklerini bilirler. Miisterilerinin istek ve ihtiyaclarina
odaklanirlar ve sikdyet eden miisterilere karsi Onyargilar yoktur. Sikdyet yonetimi
genel Onemini bilirler ve sikayetleri ele almak i¢in etkin bir organizasyon yapisina
sahiptirler. Sikdyet yOnetimi sistemleri, politikalar1 ve prosediirleri ile basa
cikabilirler ve sikayetleri ¢ozebilecek yetenekli ve egitimli insan kaynaklarina

sahiptirler (Ekiz, Ragavan, & Hussian, 2011).
1.1.3. Miisteri Sikayet Cesitleri

Bir sikayet kasitli olarak ortaya ¢ikar. Miisteriler sikayetlerini dile getirirken
0zel bir amag¢ igerisinde olduklarini bilirler. Bir¢ok durumda istedikleri gibi
sonuclanmayan satin almalar1 sonrasi isletmeye basvururlar. Sorunun ¢6ziimiine
yonelik iyilestirme, yeni bir performans ya da {icretin iadesini ya da zararin tazminini

isterler. (Stauss & Seidel, 2004, s. 17).

Isletmelerin sikayetleri etkili sekilde ele alip ¢dzebilmesi adma yapilan
sikdyetin gercek sikayet mi yoksa sahte sikdyet mi oldugunu bilmeleri gerekir.
Miisteriler direk ifade edemedikleri duygularini dolayli olarak ifade etmeye c¢aligir.
Bagka bir deyisle diisiincelerini ifade edebilmek i¢in bahaneler kullanir. Genel olarak
sikayetler asagidaki sekilde siniflandirilabilir (MEGEP, 2011; Baris, 2006; Stauss &
Seidel, 2004; Singh, 1990):

e Sahte (Gizlenen) Sikayetler: Miisteri tarafindan acik¢a ifade
edilmeyen, 6deme kosullari, reklam, fiyat, dagitim gibi pek ¢ok

konudan kaynaklanabilir. Ornegin, miisteri oda servisinin iicretini
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fazla bulmasina karsin, oda servisinin sunmus oldugu hizmetten
memnun kalmadigini belirtir.

¢ Gercek (Samimi) Sikayetler: Sikdyete konu olan durum direk dile
getirilir. Fiyat, dagitim, tiriin kalitesi, zamanlama, sunum gibi pek ¢ok
konudan olusabilir.

e Duygusal Sikayetler: Satin alma eylemiyle higbir ilgisi olmayan,
gergek sebebi tespit edilemeyen sikayetlerdir.

e Mantiksal Sikayetler: Sikadyet sebebi mantiklidir ve c¢oziilmeye
misaittir. Vakit kaybedilmeden sonug¢landirilmalidir.

e Mutlak Sikéyetler: Isletmelerin siirekli karsilastiklar1 sikayet
tirleridir.

e Siirpriz Sikayetler: Sikdyetin ¢6ziimii miisteri acisindan memnuniyet
vericidir.

e Yapisal Sikayetler: Isletme yapisinda degisiklige gitmeyi gerektiren
sikayetlerdir.

Sikayetler makul olmayan beklentilerden, bir sorunun gergekten var olup
olmadigin1 anlamadaki yetersizlikten veya {iriin veya hizmeti dogru kullanamama
durumundan kaynaklanabilir ve bu durumda miisteri sikdyetlerinin gercek nedeni
gizli kalabilir. Bir sorun yasanirsa bu sorunun sorumlusu miisteri de olabilir,
miisterinin veya isletmenin kontroliinlin G6tesinde bir faktér de olabilir. Memnun
olmayan miisteriler tarafindan sunulan sikayetlerin yan sira, yapilan diger sikayetler

kullanici profillerine gore asagidaki gibi siralanabilir (Butelli, 2007, s. 10):

e Memnun veya ilgisiz kullanicilar tarafindan yapilan sikayetler,
e Satin alma yapip kullanmayan kullanicilar tarafindan yapilan
sikayetler,

e Satin almayan kullanicilar tarafindan yapilan sikayetler.

Tatmin olmamis bir miisterinin sikdyet davranisinda bulunmasi isletme ile
iliski icinde kalmaya devam edecegi anlamina gelir. Ciinkii tatmin olmamis
miisterinin sikayet davraniginda bulunmamasi demek isletmeyi terk etmek iizere

oldugu manasina gelir (Alabay, 2012, s. 152).
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1.1.4. Sikayet Kaynaklari

Miisterilerin sikayet davranisi géstermesindeki etkenlerin basinda {iriin veya
hizmetlerden beklendigi faydalar1 yeterince elde edemedigini diistinmeleri
gelmektedir. Yani iiriinii veya hizmeti kullanimi1 sonrast memnuniyetsizlik duygusu
yasamis olmasi gerekir. Bu noktada miisterilerin beklentileri en kritik noktayi
olusturmaktadir. Ayrica gilinlimiiz miisterilerinin satin almig olduklar iiriin veya
hizmetlerin kaliteli olmasi ile ilgili beklentileri yiiksek, beklentilerinin yeterince
kargilanamamasi ile ilgili anlayish olma durumlar diistiktiir (Cakict & Giiler, 2015,
S. 226). Miisteriler iriin veya hizmetlerin beklentilerine cevap verip vermedigini
anlamak icin ¢esitli karsilastirmalar yapmaktadirlar. Miisteriler onceki ve simdiki
tecribbelerini  kargilastirmak, isletmenin reklam ve tamitim gibi tutundurma
faaliyetlerindeki vaatler ile yeni tecriibelerini kiyaslamak ve yeni deneyim ile aslinda
sunulmas1 gereken durumu karsilastirmak suretiyle beklentilerinin karsilanip

karsilanmadigini degerlendirirler (Boote, 1998, s. 142).

Yukarida bahsedilen davraniglar harici miisterilerin sikayetlerini iletmelerini
etkileyen bagka nedenler de mevcuttur. Sikayet ileten miisterilerle ilgili istatistikler
tutulurken, “satin alinan seyin iiriin mii hizmet mi oldugu, iiriin ya da hizmetin
rakibinin olup olmadigi, satin alinan iiriin ya da hizmetin ucuz mu pahalt mi oldugu,
satin alinan tiriintin marka olup olmadigi, hangi sosyo-ekonomik sinifa dahil oldugu,
miisterinin memnuniyetsizlik derecesi, kigilerin sikdyet etme konusundaki egilimleri,
sikdyetin gorece maliyeti ve getirisi ve yapilan alisverigin miisteriye ne oOnem
tasidigr” degerlendirmeye alinan degiskenler arasindadir (Barlow & Moller, 2008, s.
120)

1.1.5. Sikayet Kanallar:

Yasanan memnuniyetsizlik sonrasi sikayet davranisi iirliniin satin alindigi
veya hizmetin verildigi yerde meydana gelebilir ve hemen gerceklesir ya da satin
alma eyleminden sonra belli bir mesafede ve daha sonra gergeklesebilir. O zaman
ozellikle de ikinci durumda sayisiz degisken miisterinin fiili tepkisini degistirerek,

onu yoneterek sikayetinin siddetini arttirabilir (Crie, 2003, s. 69).
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Timur ve Sariyer (2004) tarafindan hazirlanan ¢alismada sikayet kanallari;
iliski temelli sikdyet kanallar1 ve teknoloji temelli sikdyet kanallar1 olarak
siniflandirlmustir. Iliski temelli sikdyet kanallar1; miisteri anketleri, sikayet kutulari,
personel ve misteri destek masalaridir. Teknoloji temelli sikdyet kanallari ise
licretsiz telefon hatlar1 ve ¢agri merkezleri seklinde smiflandirilmigtir. Ancak
giinimiizde internet kullaniminin yayilmasiyla birlikte online sikayetler de artik

teknoloji temelli sikayetler sinifinda yer almaktadir.

Sikayetler isletmeler i¢in istenmeyen sonuglar dogurabilmektedir. Isletme igin
potansiyel miisteri durumunda olan diger kisilere aktarilan olumsuz deneyimler ve
sikdyetler en az Uglincii partilere iletilen sikayetler kadar olumsuz sonuglara neden
olmaktadir. Isletmelerin miisterileri icin online sikAyet kanallari olusturmasi
hizmetlerini online ortamlarda olusabilecek 6nyargilardan kurtarmalar1 ve kendilerini
aciklayabilmeleri adina faydali bir yol olacaktir (Goetzinger, 2007, s. 54). Online
ortamda sikayet sistemlerinin kurulmasi, miisteriler tarafindan isletmelerin yapilacak
sikdyetleri memnuniyetle karsiladiklar1 olarak algilanmaktadir. Isletmelerin
kendilerini erisilebilir ve miisterilerine duyarli hale getirmeleri kendi yararlarina
sonuclar verecektir. Miisterilere sikayetlerini iletebilmeleri icin birden fazla kanal
sunulmasi (posta adresi, telefon numarasi, e-posta vb.) bir isletmenin miisteri
sikayetleri ile ilgilendigini ve bunlar cesitli sekillerde kabul ettigini gostermektedir.
Bu durum da miisterilerin sikayetlerinin dikkate alinacagina dair inanglarin yiikseltir
ve memnun kalmadiklar1 durumlarda sikayet etme sanslarini artirmaktadir (Stauss &

Seidel, 2004, s. 146).
1.1.6. Sikdyet Yonetim Siireci

Uriin ve hizmetlerin degerlendirilmesinde sikayetler, miisteri ihtiyaclarinin
karsilanmadigina dair kesin kanitlar sunmaktadirlar. Miisteri  ihtiyaclar
dogrultusunda diizenlemelerin yapilmasi, istek ve ihtiyaclar hakkindaki bilgilerin
tanimlanmas1 ve bu bilgilerin planlama siirecine dahil edilmesi igletmelere etkili bir
sikdyet yonetimi sunar. Sikdyet yonetimi hem miisteri ihtiyaglarin belirlenmesinde
hem de miisteri memnuniyetinin 6l¢lilmesinde merkezi bir 6neme sahiptir. Ayrica

sikdyetler sorunlarin somut tanimini ve ¢&ziim Onerilerini igerdiginden, miisteri
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memnuniyet anketlerinin sonuglarindan ¢ok daha degerli ipuglari sunmaktadirlar

(Stauss & Seidel, 2018, s. 18).

Sikayet yonetimi ya da miisterilerin satin aldiklar1 lirin veya hizmetlerle ilgili
sorunlarinin igletmeye iletilen kismimin c¢oziilebilmesi adina yapilan g¢aligmalar
olduk¢a Onemlidir. Ancak ¢ogu miisteri yasamis olduklar1 sikintilari isletmeye
iletmek yerine isletmeyi terk ederek cezalandirma, sessiz kalma, ¢evresine olumsuz
imaj yayma gibi davranislarda bulunmaktadir. Bu davraniglar ise miisterilerin ne gibi
problemlerinin oldugunun tespitini zorlastirmaktadir. Dolayistyla problemlerin
dogrudan isletmeye iletilmesi problemlerin ¢6zliimii agisindan olduk¢a Onem arz
etmektedir. Bu noktada isletmenin tutumu ve sikayetlerin ¢dziimiine yonelik
uygulamalarinin belirlenmis olmasi gerekmektedir (Bozaci, Durukan, & Gokdeniz,

2012, s. 30).

Sikayet isletmeye iletildigi andan itibaren sikayet yonetimi dongiisiine
(complaints handling cycle) dahil edilir ve dongii ¢alismaya baslar. Dongii ise
sikayet ve ¢oziim basliklar altinda iki boliimden olusur. Miisteri tarafindan iletilen
sikayet kayda alinir ve sikdyet ¢oziim siirecinin bagladig ile ilgili miisteriye bilgi
verilir. Sikdyet yonetimi departmani alinan sikdyeti incelenmesi i¢in sorumlu
departmana gonderir. Inceleme departmani sikiyetin ¢oziimiinii bularak sikayet
yonetimi departmanina iletir. Sikdyete bulunan ¢6ziim sikdyet yonetimi departmanti
tarafindan miisteriye iletilir. Eger miisteri ¢6ziimden memnun kalirsa miisteri
memnun olur ve sikayet siireci sona erer. Eger miisteri memnun kalmazsa ya yeniden
sikdyet yonetimi departmanina yonlendirilir ya da sikayetin ¢oziimii ile ilgili olarak

bir list yonetim devreye girer (Ramphal, 2016, s. 5).

Stauss & Seidel (2004) ’e gore sikayet bildiriminde bulunmus miisterilerin

sikayetlerinin ¢ozlimiine yonelik izlenebilecek ii¢ yol vardir:

e Finansal Coziimler: Ucret iadesi, iiriin veya hizmetin fiyatim
azaltmak,
e Maddi Coziimler: Uriin degisimi, hediye sunumu, iiriin onarim1 veya

hizmetin tekrar kullanim teklifi,
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e Maddi Olmayan Céziimler: Oziir iletimi, miisteriyi dinlemek ve

memnuniyetsizlik olusturan durum i¢in ikna edici nedenler sunmak.

Zeithaml vd. (2018) sikdyet yonetiminde etkili olabilmek igin bir¢ok
onerilerde bulunmaktadir. Bu Oneriler, kanallar araciligiyla iletilen sikayetlerin
sayilarinin ve tiirlerinin titiz bir sekilde kaydedilmesi ve giderilmesi, hem bireysel
miisteri problemlerinin ¢6ziilmesi hem de basarisiz noktalarin ortadan kaldirilmasi
icin genel kaliplarin belirlenmesi, miisterilerden gelen olumlu ve olumsuz tiim
yorumlari igerecek sekilde genel bir sikdyet taniminin yapilmasi yoniindedir. Iletilen
sikayetlerin takibinin yapilmasi, haftalik veya aylik olarak rapor edilmesi de yine

yapmis olduklari 6neriler arasindadir (Zeithaml, Bitner, & Gremler, 2018, s. 123).

Diger yandan isletmeler sikayet bildirimi yapilirken nelerin dikkate alindigini
bilirse miisterilerin daha kolay kendilerine ulagmasini saglayabileceklerdir. Sikayet
davraniginin miisteri ile isletme arasinda meydana gelen bir iletisim oldugu bilgisine
dayanarak bu siiregte isletmelere bazi1 gorevler diismektedir. Etkin bir sikayet sistemi
olusturulmasi, miisterinin isletmeye giivenmesini saglama, personelin sikayet
konusunda egitilmesi, yetkilendirilmesi gibi uygulamalar miisterilerin sikayetlerini
iletmesine yardime1 olacaktir. Sikayet bildirimi konusunda kendini giivende hisseden
misteri sorunlarmi isletme ile rahatlikla paylasabilecektir. Boylelikle isletmeler
sikdyet yonetim siirecini etkili sekilde kullanarak eksiklerini giderme, tekrarina engel
olma ve siirekli iyilestirme olanagmna erismis olacaklardir (Bozaci, Durukan, &

Gokdeniz, 2012, s. 44).

Miisteriler tarafindan iletilen sikayetlerin ele alinmasi siirecinde igletmelerin;
adil, tarafsiz ve objektif davranmasi gerekmektedir. ISO 10002 Miisteri
Memnuniyet- Kuruluslarda Sikayetlerin Ele Alinmasi standardinda, objektiflik

prensipleri asagidaki gibi siniflandirilmugtir:

Aciklik: Sikayet siireci iyi tanimlanmis olmali, erisilebilir olmali ve sikayetle
ilgilenen kigiler tarafindan anlasilir olmalidir. Personelin ve miisterilerin takip

edebilmeleri i¢in siire¢ acik ve takip edilebilir olmalidir.

Tarafsizhk: Sikayet ileten kisi ya da kurulusla ilgilenilirken herhangi bir

onyargidan kagmilmalidir. Sikayet stireci sikayet edilen kisiyi onyargilt herhangi biri
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isleme kars1 koruyacak sekilde diizenlenmis olmalidir. Suglamaya degil ¢oziime
vurgu yapilmalidir. Personel sikayet edilmisse sorusturma bagimsiz olarak

yiriitilmelidir.

Gizlilik: Siire¢ makul 6l¢iide miisterinin kimligini koruyacak sekilde
tasarlanmalidir. Bu husus, ayrimciliga veya rahatsizliga neden olabilecek ayrintili
bilgi vermekten c¢ekinebilecek kisilerin sikayet etmekten vazgegmesinin Oniine

geemek i¢in oldukc¢a dnemlidir.

Erisilebilirlik: Isletmeler miisterilerin sikdyetlerin ele alinma siirecine makul
yer ve zamanda erisebilmelerine izin vermelidir. Sikayet stireci ile ilgili bilgi agik bir
dilde olmal1 ve biitiin miisterilerin erigebilecegi formatlarda bulunmalidir. Sikayet,
tedarik zincirinin farkl katilimcilarimi ilgilendirdiginde, ortak ¢éziimii koordine eden
bir plan yapilmahdir. Sikayetlerden ortaya ¢ikan bilginin sikayetle ilgili olan
isletmenin tedarik¢ileri tarafindan bilinmesine izin verilmelidir. Boylece tedarikg¢iler

tyilestirmeler yapabilirler.

Biitiinliik: Konuyla ilgili gerceklerin ortaya c¢ikarilmasi, ortak goris
olusturabilmek ve agiklamalar1 teyit edebilmek adina sikdyete taraf olan tiim

taraflarla konusulmasi gerekmektedir.
Adillik: Biitiin insanlara esit muamele edilmesi 6nemlidir.

Duyarhhk: Kisisel farkliliklara ve ihtiyaglara 6nem verildiginden dolay1 her

bir durum 6nemine gore dikkate alinmalidir.

Seyran (2005) tarafindan hazirlanan ¢alismada isletmelerin misteri sikayetleri
ve ¢Oziimii ile ilgili stireci etkili ve verimli bir sekilde yonetebilmesi igin sistemli bir
caligma i¢inde olmalar1 gerektigi, kendileri i¢in en uygun miisteri sikdyet yonetim
stirecini planlamalari ve uygulamaya koymalar1 gerektigi vurgulanmaktadir. Yine
ayni ¢alismada tiim isletmeler tarafindan etkili bir sekilde kullanilabilecek sikayet

yOnetim siireci asamalarina su sekilde yer verilmektedir:

e Miisteri sikdyet yonetimi ile ilgili politikalarin belirlenmesi,

e Miisteri sikayetleri ile ilgilenecek birimin kurulmasi,
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e Gerek miisteri sikayet yonetimi birimine gerekse isletmenin diger
birim personeline miisteri sikayetleri konusundan egitimler verilmesi,

e Miisteri sikdyet ve Onerilerinin iletilebilmesi i¢in tercih edilebilecek
yontemlerin kararlagtirilmasi, se¢ilmesi ve hayata gecirilmesi,

e Sikayet ve Onerilerin siniflandirilarak analiz edilmesi,

e Sikayet ve Onerilerle ilgili diizenlemelerin ve yenilemelerin
gerceklestirilmesi,

e Yapilan diizenleme ve iyilestirmeler sonrasi  miisterilerin
bilgilendirilmesi, duruma gore miisterilerin sikayet ve Onerileri igin
odiillendirilmesi,

e Sikayetler dogrultusunda varlig1 belirlenen sorunlarin tekrarlamamasi
adina gerekli 6nlemlerin alinmasi,

e Misteri sikdyet yonetimi ile ilgili ya da kendi fikirleriyle sisteme

fayda saglayan personelin 6diillendirilmesi.

Miisteri sikayetlerini esit ve adil bir degerlendirmeyle ele alan isletmelerin
uzun siirede elde edecekleri fayda sadik miisterilere sahip olmak olacaktir. Bu
dogrultuda isletmelerin sikayet bildirimi i¢in misterilerini cesaretlendirmesinin,
onlar1 umursadiklarini hissettirmelerinin ve sikayetlerine getirdikleri ¢oziimlerle ilgili

onlar1 bilgilendirilmesinin kendi yararlarina olacagi diisiiniilmektedir.
1.2. Turizmde Online Sikayet Davranisi

Sikayetler karsilanmamis beklentilerin ifadesidir. Miisteriler beklentilerinin
karsiligin1 alamadiklarin1 diislindiiklerinde sikdyet etme davranigi gosterirler. Bu
sikdyetlerini dogrudan yonetime ya da dolayli olarak misafir kartlarina, online
platformlara ya da ailelerine ve arkadaslarina iletirler (Harrison-Walker, 2001, s.
399). Online sikayette bulunmak, telefon goriismeleri ve mektup yazma gibi daha
geleneksel sikayet kanallarina kiyasla potansiyel olarak zaman ve para tasarrufu
saglamaktadir. Isletmelerle online iletisim, sikayetleri ifade etmek igin hizli ve uygun
bir kanaldir. Aslinda online sikayet, sikayet etmenin “modern zaman” yolu olarak
goriilebilir. Internet {izerinden bir sikiyette bulunurken mesafe sorun olmamaktadir.

Her ortamda sikayet iletilebilmektedir (Murphy, Neale, & Scharl, 2006, s. 173).

29



Arastirmalar turizm ve konaklama endistrisinde sikayetlerin sik sik
incelendigini ortaya koymaktadir. Turizm isletmeleri ile ilgili ¢esitli platformlardan
online olarak ya da dogrudan miisterilere uygulanan anketler sonucu elde edilen

sikayetler ile ilgili aragtirmalarin bazilarina asagida yer verilmistir.

Demirci, Bayraktaroglu, & Secilmis (2015) tarafindan Eskisehir’i ziyaret
eden turistlerin sikayetlerini ve sikayetlerine bagli davranislarin1 degerlendirmek
amactyla hazirlanan calismada turistlerin ¢ogunlukla diisiik hizmet kalitesinden,
hijyen ve sanitasyon eksikliginden sikayet ettikleri tespit edilmistir. Chan, Tang, &
Sou (2017) tarafindan hazirlanan, miisterilerin Makao’daki otel endiistrisine yonelik
sikdyet davraniglarini incelemeyi amaglayan ¢aligmada, katilimcilar gikayetlerinin
ana nedenini personel hizmet kalitesi ve odalarin fiziki sartlarmin kalitesi ile ilgili
oldugunu; Kkarsilastiklart hatali hizmet sunumu olarak ise check-in/check-out
islemlerinin yavas olmasi olarak belirtmislerdir. Unal (2019) tarafindan hazirlanan ve
otel miisterilerinin e-sikayetlerini inceleyerek yapilan sikayetleri siniflandirmay1 ve
hangi boyutlarda yogunlastigini tespit etmeyi amaglayan calismada; en cok sikayet
iletilen konunun hijyen ve temizlik baghiginda yer aldigi, erkek miisterilerin ise
O0deme ve Tcretler konusunda daha fazla sikayette bulunduklari sonuglarina

ulasilmstir.

Arastirma sonugclari incelendiginde miisterilerin sikayet nedenlerinin dncelikli
olarak sunulan hizmetin kalitesi ve hijyen konusu ile ilgili oldugu goriilmektedir.
Miisteriler bir otelde konaklama hizmeti satin aldiklarinda hizmetleri paket olarak
satin almakta ve yiyecek, icecek, konaklama, eglence gibi tiim faaliyetleri ayn1 otelde
birkag¢ gilinliigline kullanmaktadirlar. Kisitli zaman diliminde keyifle zaman gegirmek
isteyen miisteriler sunulan hizmetlerin kalitesiz ya da yetersiz sunuldugu durumlarla

karsilastiklarinda ise sikayet etme egilimi gostermektedirler.

Su & Bowen (2001)’in sikayet etme eylemiyle ilgili faktorleri ve
sikdyetcilerin yeniden ziyaret niyetlerini ve olumsuz agizdan agiza davranislarin
etkileyen faktorleri arastirdiklar1 ¢alismada, yiyecek hizmetlerinin miisteriler icin
oldukca 6nemli oldugu ve yasanan olumsuzluk aninda yonetim tarafindan sorunun

¢oziilecegine dair duyulan giivenin miisterinin sikayet edip etmeyecegini etkiledigi
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sonucuna ulasilmigtir. Ayrica basarili bir sikayet yOnetiminin miisterilerin geri
donme niyetini artirabilecegi ve agizdan agiza olumsuz yorumlar1 azaltabilecegi de
elde edilen bulgular arasinda belirtilmistir. Muturi & Ongiti (2018) tarafindan
hazirlanan ¢alisma Kenya’daki konaklama endiistrisindeki isletmelerin uygulamis
olduklar1 miisteri sikayeti yonetimine ve bu uygulamanin isletmelerin gelirlerini nasil
etkiledigine odaklanmistir. Katilimcilarin %44 iiniin otelde kaldiklar1 siire boyunca
en az bir sikayeti oldugu, %53’inilin sikayetlerinin hizli ve tatmin edici sekilde
¢oziildiigli, %53’linlin aynm1 konuda tekrar sikayetleri olugmadigini, %62’sinin
sikayetlerini ilettikten sonra personelin kendilerinden 6ziir diledigini ve %67’ sinin de
kaldiklar1 oteli yeniden tercih edecekleri sonucuna ulagilmistir. Literatiirdeki bir
bagska calisma da Ak & Kizilirmak (2019) tarafindan e-sikayetler incelenerek
hazirlanmistir. Beyoglu’ndaki bes yildizli otel isletmelerinin e-sikayetler ve e-sikayet
yonetimi baglaminda degerlendirilmesini amaglayan ¢alismada isletmelerin e-
sikdyetlere ortalama {i¢ giin igerisinde yanit verdiklerini, bu durumun olumlu
olmasina ragmen isletmelerin daha ¢6ziim odakli iceriklerle doniis yapmasi

Onerilmistir.

Miisteriler tarafindan iletilen sikayetlerin isletmeler tarafindan kabul edilmesi
ve hizli bir sekilde ¢6ziime ulagtirilmasi sikdyetini ileten misterilerin
kaybedilmemesi adina bagarili bir adimdir. Sikayeti alan yoneticinin miisteriye nazik,
kibar, miisteriye giiven veren ve mutsuzlugunun dikkate alindigini hissettiren bir
yaklasimla yaklasan isletmelerin etkili bir sikdyet yonetimi siirecine sahip oldugu da

sOylenebilir.

Kilic & Ok (2012) hazirlamis olduklart ¢alismada miisterilerin sikayet
konularini, bildirimlerini, otel isletmesinin sikayet bildirimleri ile ilgili
degerlendirmelerini miisterilerin demografik ozellikleri ve otelde daha Onceki
konaklama durumlarina gore incelemislerdir. Arastirma sonucglarina gore
misterilerin yogun ve giirtiltiilii ortamlardan sikayetgi olduklarini ve bu sikayetlerine
otel degisikligine gitmeye yonelik tepki verdikleri, otel isletmesinin sikayetler
konusunda degerlendirmede bulundugu tespit edilmistir. Ayrica otelin sikayetleri
degerlendirme konusunda cinsiyet, medeni durum ve egitim gibi degiskenlerde

gruplar aras1 anlamli farkliliklar oldugu tespit edilmistir. Arpaci, Ugurlu, & Batman
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(2015) tarafindan hazirlanan ¢alismada da bir 6nceki ¢alismayla benzer sonuglara
ulasilmig, erkeklerin ve iiniversite egitimi almis kisilerin daha fazla sikayette
bulunduklar1 tespit edilmistir. Buna karsilik Olcay & Siirme (2014)’nin yapmis
oldugu arastirmada katilimcilarin egitim durumlarina bagli olarak miisteri
sikayetlerini olusturan faktorlerin farklilik gostermedigi sonucuna ulagilmistir. Sann,
Lai, & Liaw (2020)’1n hazirlamis oldugu e-sikdyet davraniginda kiiltiirel ge¢gmisin ve
otel simifinin 6nemli olup olmadiginin arastirildigi ¢alismada, sonuclar e-sikayet
davranmiginin  kiiltiirel gegmisten etkilendigini gostermistir. Asyali miisteriler
hizmetten daha ¢ok sikayet ederken, Asyali olmayan miisterilerin temizlik, oda, uyku
kalitesi ve konum hakkinda sikayet etme egilimlerinin daha yiiksek oldugu
goriilmiistiir. Ek olarak, e-sikdyet davranisinin farkli otel siniflart i¢in farkliliklar
gosterdigi, birinci sinif otel miisterileri hizmet ve degerden daha ¢ok sikayet ederken,
diisiik sinif otel misafirlerinin temizlik, oda, uyku kalitesi ve konumdan sikayet etme

olasiliginin daha yiiksek oldugu belirtilmistir.

Emir (2011) tarafindan otel restoranlarinin sundugu hizmetlerden yararlanan
miisterilerin sikdyet ve sikayet davraniglari arasindaki iligkinin diizeyini aragtirmak
ve sikayet davraniglarinin milliyetlere gore farklilik gosterip gdstermedigini
belirlemek amaciyla hazirlanan ¢alismanin sonucunda; miisteri sikayetleri ile sikayet
davraniglar1 arasinda bir iliski oldugu ve misteri sikayet davramiglarinin farkl
iilkelerden gelen miisteriler (Tirkiye, Rusya, Hollanda ve Almanya) arasinda temel
farklar gosterdigi tespit edilmistir. Sahin & Cesur (2016)’in hazirlamis oldugu
“turistlerin gikdyet davraniglar1 ve sikdyetlerin ¢ozlimiine yonelik beklenti
farkliliklar1” baghikli caligmada ise Tiirk ve Arap misterilerin konaklamalari
esnasinda memnuniyetsizliklerinden dogan sikayetler karsisindaki davranislari
arasinda benzerlikler olmasinin yani sira farkliliklarin da oldugu tespit edilmistir.
Ayrica sikdyetlerin ¢ozlimiine yonelik beklentiler ile milliyet arasinda da anlamh

farkliliklar oldugu sonucuna ulagilmistir.

Aragtirmalar  incelendiginde miisterilerin  gOstermis oldugu sikayet
davraniginin demografik 6zellikler boyutunda bircok kez c¢alisildigr goriilmektedir.

Arastirma sonuclarina gore; cinsiyet, medeni durum, egitim, kiiltlir, uyruk gibi
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demografik Ozelliklerle sikayet davranisinin arasinda anlamli farkliliklar oldugu

belirtilmistir.

Incelenmis arastirmalarin sonuglarindan yola ¢ikilarak, insanlarin kendilerine
ait kisisel, ekonomik ya da sosyal 6zelliklerinin sikayet etme davranislarini etkiledigi
gorilmistiir. Dolayisiyla satin alma davraniglarinin da bu 6zelliklerinden etkilendigi
diistiniilmektedir. Bu amacla seyahat ve tatil arzusu ile yeterli zaman, yasal, fiziksel
ve tibbi acidan herhangi bir engeli olmayan ve bu arzusunu gerceklestirebilecek
ekonomik giice sahip her insanin turizm talebini olusturdugu (Yildirim, Diizakin, &
Ciftei, 2006, s. 10) tanimindan yola ¢ikarak arastirmanin bu boliimiinde turizm talebi

konusuna yer verilmistir.
1.3. Turizm Talebi Kavrami

Talep kelimesi “arzu”, “istek” anlamimna gelmektedir. Insan ihtiyaglarmimn
sonsuz oldugu disiiniilecek olursa, tiiketicilerin gordiikleri her seye sahip olmak
istemeleri dogal bir sonug olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Ancak, ekonomik olarak bir
istegin talep olarak kabul edilebilmesi icin satin alma giicii ile desteklenmesi
gerekmektedir. Ekonomik anlamda talep denildigi zaman, satin alma giiciline sahip ve
satin alma istegi tasiyan insanlarin, bir mal veya hizmetten belirli bir zamanda ve
belirli bir fiyattan satin almak istedikleri miktarlar kastedilmektedir (Ozcan, Turizm

Talebini Etkileyen Faktorlerin EKonometrik Bir Analizi, 2016, s. 39).

Turizm alaninda yapilmis talep tanimlarina bakildigi zaman; turizm talebi,
turistik amacla gezme arzusunda bulunan ve bu arzusunu gergeklestirebilecek gelire
sahip olan insanlarin miktar1 olarak tanimlanmaktadir (Sezgin & Acar, 1991, s. 38).
Bir diger tanima gore ise turizm talebi yeterli satin alma giiciine ve bos zamana sahip
olup, belirli zaman diliminde belirli bir hedef dogrultusunda turistik mal ve
hizmetlerden faydalanan ya da faydalanmayi diisiinen kisi ya da topluluk olarak
tanimlanmaktadir. Tiiketici kitle turist olabilecegi gibi ziyaret¢i ya da bir yerden bir

yere seyahat eden grup da olabilir (Icoz & Kozak, 1998, s. 86).

Turizm talebi ile ilgili yapilmis tanimlar incelendigi zaman gelir diizeyi, bos

zaman ve satin alma istegi Ozellikleri turizm talebinin belirgin 6zelligi olarak
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karsimiza ¢ikmaktadir. Dolayisiyla bu faktorler turizm talebinin olusmasi i¢in dnemli

olan ii¢ faktor olarak ifade edilebilir (Bahar & Kozak, 2015, s. 110).
1.3.1. Turizm Talebinin Ozellikleri

Giiniimilizde gergeklesen cagdas turizm faaliyetleri, miisterilerin yasamasini
bekledikleri hazsal tatminin ¢ok yoOnlii olarak {ist seviyelerde hissedilmesine
yoneliktir. Bu dogrultuda, Urry (2009) giiniimiiz post modern turistinin sistem
tarafindan kendisine sunulmus olan faaliyetleri deneyimlemek ya da turist
davraniglarini sergilemek yerine istek ve beklentileri dogrultusunda yasamak istedigi
hazsal faydayr elde edebildigi deneyimleri tercih ettigini belirtmistir (Steiner &
Reisinger, 2006; Rizaoglu, 2012 ). Bu dogrultuda turizm talebi &zelliklerinin
ekonomideki diger mal ve hizmetlere gore bazi farkliliklar icerdigi sOylenebilir. Bu
ozellikler asagida detaylica incelenmistir (Bahar & Kozak, 2015, s. 112; Ozcan,
2016, s. 42; Ozcan & Kar, 2011):

e Bagimsiz bir taleptir: Insanlar seyahat etmeye iten nedenler ¢esitlilik
gosterir. Bu nedenler, insanlarin degisik ortamlarda bulunma istegi ve

kisisel tercihleri ile karar almalarinin sonucudur.

e Cok yonlii ve karmagiktir: Insanlar ¢ok fazla secenegin etkisiyle
seyahat ederler. Kimileri igin seyahat etmenin amaci dinlenme ve
rahatlama iken, kimileri i¢in ise ticari faaliyetlere katilma seklinde

ortaya ¢ikabilir.

o Mevsimsel ozellik tasir: Turizm faaliyetlerine katilma davranis1 belirli
mevsimlerde olduk¢a yogunlagmaktadir. Bu nedenle de turizm
talebinin yilin farkli mevsimlerine dagitilmas1 oldukc¢a giictiir.
Ailelerin okullarin kapali oldugu donemde tatile ¢ikmalari ya da yillik

izin i¢in ¢aligsanlarin yaz donemini tercih etmeleri 6rnek verilebilir.

o Agsiri esnektir: Turistik lirlin ve hizmetlerin ikame edilebilirliginin
fazla olmasi ve turistik tiiketim tercihlerinin ekonomik, politik, sosyal
ve mali nitelikteki faktorlerin etki etmesi turizm talebini oldukca

esnek bir hale getirmektedir.
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o Turistik iirtin ve hizmetler, ekonomideki diger iiriin ve hizmetlerle
stirekli rekabet halindedir: Turistik tiketime konu olan f{iriin ve
hizmetler ekonomideki diger iiriin ve hizmetlerle siirekli rekabet
halindedir. Ornegin; yaz tatili i¢in kis ayinda rezervasyon yapan bir
kisi, yaz doneminde kredi oranlarinin diismesi ile rezervasyonunu

iptal ettirip araba satin almayi tercih edebilir.

o Kisisel harcanabilir gelirin bir fonksiyonudur: Bir baska deyisle
kisisel harcanabilir gelirin artmas1 veya azalmasi turizm talebini de
artiracak ya da azaltacaktir. Nitekim turizm talebi kaynaginin
cogunlukla refah seviyesi yiiksek iilkelerden besleniyor olmasi da bu

nedenden ortaya ¢ikmaktadir.

o Ulkelerin gelismislik diizeyine gore farklilik gosterir: Uluslararasi
turizm hareketleri incelendiginde talebin c¢ogunlukla gelismis
iilkelerde yogunlastigi, az sayidaki gelismis iilkelerin uluslararasi

turizm talebinin ¢ogunluguna sahip oldugu sdylenebilir.

Kiiresellesme ile ekonomik sinirlar ortadan kalkmis ve diinya ticareti hizla
artarak ekonomik refah biiylik oranda yiikselmistir. Bu dogrultuda turizm talebinde
yogun bir artis meydana gelerek uluslararasi turizm harcamalari biiyiikk boyutlara
ulagmistir. Ayn1 zamanda bilgi, iletisim ve ulasim teknolojilerinde yasanan hizli
gelismeler simirlart genislemis olan turizm talebine rekabet edilebilir bir ortam
yaratarak gelir seviyesi farkli olan tiiketiciler i¢in turizm talebini etkin hale
getirmistir (DPT, 2006, s. 3-4). Yasanan gelismeler dogrultusunda turizm talebinde
meydana gelen degisimlerin tespiti i¢in talep analizleri onemli katki saglayabilir.
Turist profilinin ve beklentilerini tespit edilmesi turizm hizmeti sunan igletmelerin

basarili olabilmesine direk olarak etki edebilmektedir (Sengel, 2019, s. 101).
1.1.2. Turizm Talebini Etkileyen Faktorler

Insanlar turizm faaliyetlerine katilirken istekleri, beklentileri ve bazi
motivasyonlarin etkisinde kalmaktadirlar. Bu dogrultuda insanlarin neden turizm
faaliyetine katildiklari, hangi faktorlerin etkisinde kaldiklart ya da onlari nelerin

motive ettigi gibi konular arastirilmast gereken konular olarak karsimiza
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cikmaktadir. Ciink{i insanlarin turizme neden ve nasil katildiklarinin tespit

edilmesinin yani sira turist davranislari, tercih ettikleri turizm seklinin kendileri i¢in

neden Onemli oldugu, turizm faaliyetinden aldiklar1 hazzin neden farklilik

gosterebilecegi gibi konularda da bilgiler elde edilmesini saglayacaktir. Yani turizm

talebinin incelenmesi icin turist davranislarinin incelenmesi gerektigi sdylenebilir

(Sharpley, 2006, s. 32).

Sekil 2. 1. Turizm Talebini Etkileyen Faktorler

Ekonomik Faktorler
GSYH ve KBGSYH
Turistik iirlin fiyat1 ve
talebin fiyat esnekligi
Arz Kapasitesi
Doéviz Kuru
Uzaklik
Reklam ve Tanitim
Saglik ve Niifus
Ulagim Sistemi ve Altyapisi
Konjonktiirel Durum
(Ekonomik Dalgalanma)

Sosyo-Kiiltiirel Faktorler

Demografik Faktorler
Yas
Cinsiyet
Aile Yapisi
Meslek
Egitim

TURiZ.M. Moda, Zg\(/)l; \éea rﬁzl;gkanhklar
TAI.‘EBIN I Kentlesme Diizeyi
ETKILEYEN Kiiltiir Diizeyi
FAKTORLER Toplumsal Deger Yargilari ve
Din
Psikolojik Faktorler
. Motivasyon
Siyasi ve Yasal Faktorler Algilama
Ogrenme
Tutum

Kaynak: (Ozcan, 2016, s. 45)

Bu dogrultuda turizm talebinin etkilendigi faktorleri, ekonomik faktorler,

sosyo-kiiltiirel faktorler, demografik faktorler, siyasi ve yasal faktorler ve psikolojik

faktdrler olmak iizere bes baslikta toplamak miimkiindiir (Ozcan, 2016, s. 45).
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1.1.2.1. Ekonomik Faktorler

Tim sektorler icin etkisinde kaldig1 ekonomik faktdrler oldukca biiyiik
oneme sahiptir. Turizm sektorii de ekonomik faktorlerden dogrudan etkilenen
sektorler arasinda yer almaktadir. Turizm hizmetini talep edecek kisilerin yeterli
satin alma giiciine sahip olmalar1 ya da gelirlerinin turizm faaliyetlerine katilmalari
icin yeterli olmas1 gerckmektedir (Bahar & Kozak, 2015, s. 114). Bu dogrultuda
turizm talebini etkileyen ekonomik faktorler “GSYH ve KBGSYH”, “turistik

199 13

tirtinlerin fiyat1 ve turizm talebinin fiyat esnekligi”, “turizm sektorlinlin mevcut
durumu (arz kapasitesi)”, “doviz kuru”, “uzaklik”, “reklam ve tanitim”, “saglik ve
niifus”, “ulasim sistemleri ve altyapisi” ve “konjonktiirel durum (ekonomik
dalgalanma)” seklinde siralanmakta ve asagida ayrintili olarak agiklanmaktadir

(Kozak, Kozak & Kozak, 2017, s. 97-101; (Ozcan, 2016, s. 45-51):

Gayri Safi Yurti¢ci Hasila ve Kisi Bas1 Gelir: Turistik mal ve hizmetlere
talep olusabilmesi i¢in belli bir gelire ihtiyag olduguna gore ekonomik refah oOlciisii
olan GSYH ile turizm talebi arasinda giiglii bir iligski s6z konusudur (Olali ve Timur,
1988: 198). GSYH’s1 yiiksek olan iilkelerin turizm talebinin yiiksek, ve GSYH’s1

diisiik olan iilkelerin turizm talebinin ise daha az olmasi beklenmektedir.

Diger tiiketicilerde oldugu gibi turistlerin iiriin ve hizmetlere olan talepleri de
kisisel harcanabilir gelir diizeylerinden etkilenir. Kisisel harcanabilir gelir diizeyi
artarken turizme olan talep de artmaktadir. Ayrica gelirdeki artis bazi turistlerin

talebini daha yiiksek kaliteli alternatif turizm tiiriine kaydirabilir.

Turizm talebinin gelir esnekligi talep miktarindaki degisme miktarinin
gelirdeki degismeye oranlanmasi ile hesaplanabilir. Yapilan arastirmalar, tiiketim ile
Olclilmesi durumunda turizm talebinin gelir esnekliginin bulundugunu ortaya
koymustur. Ancak 6l¢ii, toplam turist gecelemesi ya da sayisi olursa gelir esnekligi
daha kiigliktiir. Bunun nedeni de gelirleri artan tiiketicilerin seyahatlerini

siirlandirarak daha yiiksek fiyatli bir mal alabilmeleridir (Bull, 1995, s. 37).

Genelde turizmin gelir esnekliginin 1’den biiylik olduguna inanilir. Turizm
ihtiyath bir harcama gerektirdigi i¢in gelirdeki degismelere kars1 olduk¢a duyarlidir.

Turizm gelir distiigiinde vazgegilebilecek ilk harcamalardan oldugu igin aym
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zamanda gelir artiginda turizme yonelik talebin de artacagi beklenebilir. Turizm
talebinin gelir esnekliginin yliksekligi, seyahatin biiylik 6l¢iide tiiketim kosullarina
ve ekonomik beklentilere bagli olmasinin ana nedenidir. Ekonomik durgunluk
doneminde aileler, seyahat ve dayanikl tiiketim mallarina ayirdiklar1 pay1 azaltarak

daha ¢ok tasarruf yapmaya yonelirler (Bull, 1995, s. 36).

Turistik Uriinlerin Fiyati ve Turizm Talebinin Fiyat Esnekligi: Talep
yasasinin bir sonucu olarak bir {irlin ya da hizmetin talebini etkileyecek ilk faktor o
iiriin ya da hizmetin fiyatidir. Bu dogrultuda; turizm talebi de turizm {iiriin ve
hizmetlerinin fiyat1 ile baglantilidir. Turizmde ikame olanaklar1 s6z konusu olunca,
bu durumda alternatif iirlin veya hizmetlerin fiyatlarinda meydana gelen diisme

turizm talebinin artmasima neden olacaktir.

Gidilen bolgedeki iiriin ve hizmetlerin fiyat seviyesi de turizm talebi lizerinde
bir etki yapabilir. Bu etki daha ¢ok bireysel ya da ¢ok kii¢lik gruplar halinde seyahat
etmek isteyen turistleri etkilemektedir. Bununla birlikte, organize turlarla seyahat
eden gruplar paket olarak iiriin ve hizmetleri satin aldiklar1 icin bolgedeki fiyat

diizeyi 6nemli bir etken olmayabilir.

Turizm Sektoriiniin - Mevcut Durumu (Arz Kapasitesi): Turizm
sektorliniin durumundan kastedilen, talebe cevap verebilecek nitelikte ve yeterlilikte
konaklama kapasitesinin olup olmadigi, fiyatlarin biiyiik bir kitlenin satin alabilecegi
diizeyde olup olmadigi ve hizmet kalitesinin diizeyidir. Bir iilkenin turizm
sektoriinlin nitelik ve nicelik bakimindan ihtiyaclara cevap verebilecek durumda
olmasi, fiyatlarin ekonomik giicleri vasat olan turistlerin satin alabilmelerine imkan
taniyor olmasi ve hizmetler kalitesinin yliksek olmasi o iilkeye karsi olan turizm

talebini arttiracaktir. Aksi halde turizm talebi azalacaktir (Ozcan, 2016, s. 48).

Doviz Kuru: Bir diger konu da uluslararas1 turizm talebi ile doviz kuru
arasindaki iligkidir. Turistler daha 6nce ayni lilkeyi ziyaret etmemisler ise, az kismi
gidecekleri iilkedeki fiyatlari bilmektedir. Bu nedenle o iilkedeki fiyat diizeylerini
kendi paralarinin déviz kuru tizerinden hesaplayarak tahmin etmek isterler (Roney,
2011, s. 28). Doviz kurunda meydana gelen artis ve azaliglar turizm talebini su

sekilde etkilemektedir. Nominal doviz kurunda ki bir artis yurt i¢i mal fiyatlarinin
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yurtdist mallara gorece olarak ucuzlamasina yabancilarin yurti¢ci mal ve hizmetlere
olan talebini artirmaktadir. Tam tersi bir durumda ise nominal déviz kurunda
meydana gelen bir diisiis sonucunda yurtiginde iiretilen mallar yurtdisinda iiretilen
mallara gorece olarak pahali hale gelmektedir. Bu degisiklik de déviz kuru aracilig

ile tiiketicilerin tercihini etkilemektedir (Ozcan, 2016, s. 48).

Uzakhk: Iki bolge arasindaki ulastirma igin gerekli zaman miktarmni ve
ulagtirma maliyetinin kapsamaktadir. Turizmin gelismeye bagladigi donemlerde
ekonomik uzaklik potansiyel talebin bdlge seg¢iminde Onemli rol oynamaktaydi.
Ancak, teknolojideki gelisme ve dolayisiyla organize turlarin artmasi ile birlikte

ulastirma i¢in harcanan zaman ve iicretler daha da diismeye baslamistir.

Uriinii kullanmak igin gdze alinan uzaklik ile turizm talebi arasinda dogrusal
yonde bir iligki vardir. Ulagtirma ile ilgili konularda meydana gelen olumlu
gelismeler turizm talebi {lizerinde olumlu etkiye, olumsuz gelismeler ise negatif

etkiye sebep olmaktadir (Sengel, 2019, s. 113).

Reklam ve Tamitim: Tanitim etkinlikleri, potansiyel tiiketici grubu hedef
almarak dogrudan dogruya bireylere yonelik bir etkinliktir. Reklam ve tanitim
faaliyetlerinin turizm talebi tizerindeki en Onemli etkisi, bir {lilke ya da bolge

hakkinda tiiketiciye bilgi vermesidir.

Saghk ve Niifus: Turizm faaliyetlerine dahil olan bireylerin saglik ve niifusla
ilgili durumlar1 turizm talebini etkileyen faktorler arasinda yer almaktadir. Bu
faaliyetlere katilan bireylerin yas araliklarinin ¢gogunlukla geng ve orta yasl olmalari
talebin artisini etkilemektedir. Saglikli ve zinde olmalar1 bol hareket igeren turizm
faaliyetlerine kolayca dahil olabilmelerine katki saglayabilmektedir. Geng ve orta
yash bireyler cogunlukla evli ve c¢ocuklu grubunu olusturmaktadir. Ailevi
sorumluluklar ve bakimimdan sorumlu olunan kisi sayisinin ¢oklugu da turizm
talebini etkiler. Ciinkii aile giderlerinin fazla olmasi turizm talebini azaltici etki

yapacaktir.

Ulasim Sistemi ve Altyapisi: Bir {ilkenin turizm arzi ne kadar zengin ve
cekici olursa olsun, turizm talebini etkileyen faktorlerden biri olan ulagim sisteminde;

yollar, araglar ve hatlar miikemmel bir sekilde isletilmedikge, turizm talebi olumsuz
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etkilenecektir. Zira hizmetlerin diizenli olarak zamaninda yapilmasi gerekmektedir.
Ulke icerisindeki ve diger iilkelerle ulastirma agi ile gerekli koordinasyon ve isbirligi
saglanmalidir. Bu bahsedilen sartlar saglanmadigi siirece Kkiiltiirel ve ekonomik
alanlarda oldugu gibi turistik alanlarda da istenilen sonuglarin elde edilmesi miimkiin
degildir. Iyi bir ulastirma sistemine sahip olan iilkelerde, ulastirma masraflar1 da
azalacak ve sonugcta turizm talebi bundan olumlu etkilenerek, turizm gelirlerinde ve

turist sayisinda artis saglanacaktir (Bahar & Kozak, 2015, s. 123).

Konjonktiirel Durum (Ekonomik Dalgalanma): Diinya ve iilke
konjonktiiriine paralel olarak turizm talebinde de degismeler goriiliir. Ekonomide
birbirini takip eden canlanma ve daralma donemlerinde bireyler ekonomik
davraniglarini iilkedeki genel ekonomik istikrara gore netlestirmektedir. Ekonominin
genisleme ve canlanma donemlerinde biitiin faaliyetlerde goriilen canlilik turizme de,
seyahate c¢ikan sayisindaki artisin yaninda, harcamalarda da bir artis goriiliir.
Durgunluk doénemlerinde ise genel bir c¢ekingenlik ve ekonomik faaliyetlerin
yavaglamas1 kendisini turistik tiilketimde de hissettirir. Durgunluk doénemlerinde
ekonomide meydana gelen daralma nedeniyle turistik mal ve hizmetlere olan talep
azalacaktir buda turizm talebini azaltacaktir (Olalh & Timur, 1988, s. 202).

1.1.2.2. Sosyo-Kiiltiirel Faktorler

Turizm talebini etkileyen sosyo-kiiltiirel faktorler “moda, zevk ve
aliskanliklar”, “bos zaman”, “kentlesme diizeyi”, “kiiltiir diizeyi” ve “toplumsal
deger yargilar1 ve din” seklinde siralanabilir (Kozak, Kozak, & Kozak, 2017, s. 101;
Rizaoglu, 2007, 5.127; Ozcan, 2016, s. 52).

Moda, Zevk ve Ahskanhklar: Turistlerin zevk ve aliskanliklarindaki
degisiklikler turizme olan talebi de etkiler. Fiyat ve gelirle ilgili olmayan bazi
nedenler i¢in, modadaki degisiklikler gibi turistler belirli bir turizm tiirii i¢in daha
oncekinden fazla tercih sahibi oluyorsa turizmin bu tiiriine olan talep de artacaktir.
Aliskanlik faktérii de talep iizerinde pozitif yonlii bir etkiye sahiptir. Ornegin, belirli
donemlerde tatile ¢ikmay1 aligkanlik edinen insanlar, olusacak yeni fiyat ve gelir

degisimi karsisinda tercih ettikleri 6nceki turizm seklini stirdiirebilirler.

40



Bos Zaman: Kisilerin turizm etkinliklerine katilmalarinda etkili olan bir
diger faktor de bos zamandir. Insanlar yogun calisma sartlari iginde belirli
donemlerde ve ortalama 30 giinliik yillik izin hakkina sahiptirler. Bu izin donemleri
onlar i¢in bos zamandir ve bos zamanlarini ¢esitli aktivitelerle ve en onemlisi de

seyahat ederek degerlendirmeyi tercih edebilirler.

Kentlesme Diizeyi: Sanayi ve hizmet sektorii ile ticaret kesiminin yogun
oldugu biiyiik yerlesim merkezlerinde yasayan insanlar, kirsal kesimde yasayanlara
oranla daha fazla seyahat etmekte ve turizm etkinliklerine daha aktif bir sekilde

katilmaktadirlar.

Kiiltiir Diizeyi: Kiiltiir diizeyi, turist gonderen bdlgenin ve turist kabul eden
bolgenin kiiltiir seviyesini igermektedir. Kiiltiirel uzakligin turizm talebi tizerindeki
olumlu ve olumsuz etkileri konusunda degisik goriisler bulunmasina karsin, yeni
gelismekte olan turist tiplerinin daha ¢ok farkli kiiltiire sahip toplumlar1 gérmek
istedikleri goriisii agirlik kazanmaya baslamistir. Farkli kiiltiirleri tanima 6nemli bir
motivasyon aracidir. Turizm faaliyetlerine dahil olan bireylerin kiiltiir seviyesi de

turizm talebini etkileyen faktorler arasindadir.

Toplumsal Deger Yargilar: ve Din: Toplumlarin sahip oldugu cesitli deger
yargilari, turizm olayina katilmada 6nemli etkilerde bulunmakta ve turizm talebinde
degisikliklere neden olmaktadir. Bu tlir deger yargilarindan kaynaklanan turizm
talebine 6rnek olarak, dini inanglarin sebep oldugu turizm hareketleri gosterilebilir.
Nitekim dini motiflerden kaynaklanan seyahatler, turizm hareketleri ig¢inde cok
onemli bir yer olusturmaktadir. Biinyesinde kutsal yerleri barindiran iilkeler ya da
bolgeler, bu tiir seyahatlere katilmak isteyen c¢ok sayida insanin da talebini
karsilayarak, turizm talebi lizerinde olumlu yonde bir etki meydana getirecektir

(Bahar & Kozak, 2015, s. 126).
1.1.2.3. Demografik Faktorler

Toplumu meydana getiren kisiler demografik ozellikleri boyutunda
birbirinden farkli 6zelliklere sahiptir. Bu dogrultuda da seyahat etme davranislari

farklilik gostermektedir. Bu ozelliklerin farkliligi turizm talebini dogrudan
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etkilemektedir (Sengel, 2019, s. 53). Turizm talebini etkileyen faktorler “yas”,

99 ¢¢ 29 ¢

“cinsiyet”, “aile yapis1”, “meslek™ ve “egitim” olarak siniflandirilabilir.

Yas: Yag faktori turizm talebini etkilemektedir. Bireylerin yaslar1 ve yaslari
ile orantili olarak evli ve ¢ocuklu olma durumlari turizm talebine katilma oranlarini

etkilemektedir.

Cinsiyet: Cinsiyet faktorii dahil olunan turizm faaliyetinin tliriinii ve siiresini
etkileyebilmektedir. Kadinlar farkli turizm tiirlerinden hoslanirken, erkekler baska

faaliyetleri satin almayi tercih edebilmektedir.

Aile Yapisi: Bekar, evli ya da gocuklu olup olmama, ¢ocuk sayisi, aile ve
akraba bagliliklar1 vb. aile yapisi ile ilgili 6zellikler de bireylerin turizm hareketlerine
katilmasini, seyahat ve konaklama siirelerini etkilemektedir. Bekar ve geng¢ evli
ciftler daha sik seyahat etme olanagina sahip olabilirken, cocuklu aileler seyahate

katilmada 6nemli sorunlarla karsilasmaktadirlar.

Meslek: Gelismis tilkelerde egitim, meslek ve gelir diizeyi arasinda dogrusal
bir iligki kurulmaktadir. Bir kimsenin egitim diizeyi yiiksek ise, elde edecegi meslek
ve gelir diizeyinin de ayni paralellikte artacagi varsayilmaktadir. Bu nedenle
yukarida egitim diizeyi konusunda agiklanan bilgiler, meslek ile turizm talebi

arasindaki iligki i¢in de gegerlidir (Sengel, 2019, s. 117).

Egitim: Egitim diizeyi yiiksek kesimin diisiik kesime oranla daha fazla
seyahat etme aligkanligina sahip oldugu sdylenmektedir. Egitim diizeyi yiikseldikg¢e
daha fazla gelir ve toplumsal statli saglayan mesleklerde calisma olasilig1 artan
bireylerin beklentileri de artmaktadir. Bunun sonucu olarak bireyler, daha aktif bir
sekilde turizm harekelerine katilmaktadirlar (Bahar & Kozak, 2015, s. 40).

1.1.2.4. Siyasi ve Yasal Faktorler

Turizm talebini etkileyen 6nemli faktorlerden biri de turistin gerek kendi
iilkesinde, gerekse gittigi lilkede ki ve bu iki {ilke arasindaki siyasi durumdur.
Seyahat talebinde bulunacak kisinin iilkesindeki politik rejim, i¢ ve dis turizmi
engelleyici nitelikte ise turizm faaliyetinden s6z edilemez (Bahar & Kozak, 2015, s.
126).
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1.1.2.5. Psikolojik Faktorler

Turizm amagl tiiketim, psikolojik bakimdan smirsiz bir genisleme egilimi
gostermektedir. Bu durum, farkli psikolojik yapiya sahip olan turistlerin tiiketimden
tatmin olma diizeylerinde de farkli egilimlere sahip olmalar1 seklinde agiklanabilir.
Turizm talebini etkileyen ¢ok sayida psikolojik faktoriin varligindan s6z edilebilir.
Bunlar “motivasyon”, “algilama”, “6grenme” ve “tutum” seklinde siralanabilir

(Ozcan, 2016, s. 58).

Motivasyon: Turizm talebi kapsaminda ele alinmasi gercken konular; sahip
olunan motivasyon diizeyi ve tiiriidiir. Turizmde tiiketicileri seyahate yonelten
degisik motivasyonlar bulunmaktadir. Bunlar psikolojik olabilecegi gibi, sosyolojik
de olabilir. Bu tir motivasyonlar potansiyel turizm talebinin aktif talebe

dontismesinde etkin rol oynarlar.

Algilama: Algilama, duyu organlar1 yardimiyla ¢evreden gelen uyaricilara gore
nesneler ve olaylarin farkina varma, bunlari yorumlama ve tepki gosterme ile birlikte
ortaya ¢ikan siiregtir. Ancak bu siire¢ yalnizca fizyolojik bir olay olmay1p, ayn1 zamanda
kisinin inang¢larindan, tutumlarindan ve karakteristik 6zelliklerinden etkilenen 6znel bir
yaptya sahiptir. Bununla birlikte, egitim diizeyi, zekd ve mesajin iletildigi ortam da
algilama strecini etkilemektedir (Torlak, 2000, s. 66-67). Birgok uyaranla karsilagan
tiiketici, karsilastigi her uyaran1 hatirlayamayacagi gibi, bazen de uyaranlardan sadece

bir kismini algilamaktadir.

Ogrenme: Ogrenme, davranista meydana gelen degisiklikler olup, bunlar
iyiye dogru olabilecegi gibi olumsuz yénde de olabilmektedir. Ogrenme tekrarlar,
deneyimler veya yasananlar sonucu meydana gelen degisikliklerdir. Hicbir birey
dogdugunda bilgi sahibi olarak dogmamaktadir. Ornegin, bir iiriin reklam1 birkag kez
tekrardan sonra tiiketici tarafindan dgrenilmektedir. Ogrenme sonucu meydana gelen
degisimin siirdiiriilmesi yani uzun siire devam etmesi gerekmektedir (Odabasi &
Baris, 2007, s. 78).

Tutum: Tutum, bir bireye atfedilen ve onun bir psikolojik obje ile ilgili
diistince, duygu ve davranislarini diizenli bir bi¢imde olusturan egilimdir. Tutumlar

bireyseldir. Yani tutumun dogrudan gozlemlenebilen bir 6zellik olmadigini, ancak
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bireyin gozlemlenebilen davraniglarindan dolayli olarak varsayildigini ve o bireye
atfedilen bir egilim oldugu anlamina gelmektedir. Tutumlar gézlemlenemez ancak

davranislara yansidiginda artik gézlemlenebilir (Collii & Oztiirk, 2006, s. 375).

Insanlarin talepleri, beklentileri ve diinya goriisleri, kendilerine gore
planladiklar1 turizm davranigsini etkileyen faktorlerden birisidir. Ciinkii psikolojik
olan bu faktorler insanlarin turizm araciligiyla rahatlamalarina, yasamis olduklar
cevreden biraz da olsa uzaklagsmalarina ve bazi ihtiyaglarini gidererek yiiksek oranda
zevk almalarina olanak saglamaktadir ve bu faaliyeti gerceklestiren kisiler psikolojik
olarak yaptiklar1 harcamalarin karsiligi olarak doyuma ulasmak istemektedirler.
Turizm olayi, insanlart ruhsal ve fiziki olarak doyuran onlari rahatlatan tibbi bir
ihtiyag gibidir. Insanlar kendilerini psikolojik olarak rahat hissettikleri siirece turizmi

talep edeceklerdir (Kozak, 2007; Oztas, 2002, s. 59).
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IKINCi BOLUM

BEKLENTI YONETIMI ve DAVRANISSAL NIYET

2.1. Beklenti Yonetimi

Beklentiler, bireylerin ya da isletmelerin ya da tiim paydaslarin birbirleriyle,
diger isletmelerle veya markalarla olan iligkilerinin olusumunu etkileyen zihinsel
modellerdir. Amag beklentilerin stratejik bir analizi ve bireyler veya isletmeler igin
olumlu ya da olumsuz etkileri incelemek oldugunda yonetim kelimesi eklenir.
Paydaslarin zihinsel modellerinin beklentilerinden, bilgilerinden, ideallerinden ve
kisisel cikarlarindan etkilenmesinden dolay1r beklentilerden elde edilen bilginin
yonetimi beklenti yonetimi seklinde ifade edilir. Beklenti yonetimi, bir isletmenin
ozellikle farkl beklenti tiirleri ve alaka diizeyi acisindan, kendisinden ne beklendigi
hakkindaki kendi anlayisin1 yonetme kabiliyeti olarak tanimlanabilir. Dolayisiyla,
beklenti yonetimi, paydas beklentilerinin stratejik olarak izlenmesi, haritalanmasi ve

analizi ile ilgilidir (Vilma & Olkkonen, 2016, s. 303).

Isletmelerin siirdiirmiis olduklar1 faaliyetlerin etkiledigi ve siirdiirdiikleri
faaliyetlerle de isletmenin etkilenmesine neden olan biitiin taraflar “paydas” olarak
tanimlanmaktadir. Tedarikgiler, hissedarlar, miisteriler, ¢alisanlar ve diger ilgili tiim
grup veya kisiler isletmenin paydaslar1 olarak isletme faaliyetlerini etkilemektedirler

(Baron, 2000, s. 571).

Miisterilerin ~ belirli  bir Uriin veya hizmetin sunumu sirasinda
karsilasabileceklerine dair tahminleri beklenti olarak adlandirilmaktadir (Sandikgi,
2007, s. 61). Misteriler daha fazla Ongdrii ve agikliga sahip olduklarindan
beklentileri de daha agik hale gelmektedir. Bu nedenle isletmeden ne beklediklerini
acik bir sekilde aciklayabilirler. Acik olan bu beklentiler gercekei ve gercekei
olmayan beklenti seklinde iki baslik altinda agiklanmaktadir. Gergekci olmayan
beklentiler, isletme tarafindan teknik ya da islevsel hizmet kalitesiyle
eslestirilemeyecek diizeyde bir hizmet kalitesi ile ilgilidir. Miisterinin beklentileri
hizmet siireci ile ilgili gercekei degilse, bunlarin seviyesinin diistiriilmesi i¢in adimlar

atilmalidir. Diger yandan beklentiler mevcut siirecle ilgili olarak ¢ok yiiksek ancak
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endistri i¢in gergekei degilse siirecin performansini artirmak i¢in Onlemler almak

daha uygun bir yol olacaktir (Anderson & Liedman, 2013, s. 8).

Hizmet sunumu yapan isletmelerden satin alma yapmis olan miisterilerin
beklentileri aldiklar1 iirlin veya hizmete gore cesitlilik gostermektedir. Hizmetin
sunumunu gerceklestiren personelin hizmeti kaliteli sekilde sunmasi ve isletmeyi
temsil ettiginin farkinda olmasi, isletmenin sahip oldugu fiziki donanim ve imkéanlar
ve isletmenin imaj1 ve iirlin veya hizmetin fiyat1 gibi faktorler isletmeler i¢in miisteri
beklentilerini etkileyen faktorler arasinda yer almaktadir. Miisterilerin isletmelerin
sunmus olduklart iirlin veya hizmetlere yonelik beklentileri ve bu beklentilerin
boyutlart isletme tarafindan sunulan {iriin veya hizmetin kalitesini algilamalarina

yonelik etkili bir faktordiir (Ataberk, 2007, s. 113).

Miisteri memnuniyeti ile beklentiler arasinda dogrudan bir iliski vardir.
Dolayisiyla beklentilerin dogru tespit edilmesi miisterilerin memnun edilmesine katk1
saglayacaktir (Demirbag, 2004; Canseven & Geng, 2016; Kumasey & Ghana, 2014;
AL-Rousan, Mohamed, & Fernando, 2011; Mihaela, 2014). Bu dogrultuda miisteri
beklentilerini etkileyen ¢esitli faktorlerden asagida so6z edilmektedir (Barlow &
Moller, 2008, s. 30-42):

o Kigisel ihtiyaglar: Miisterilerin karakteristik 6zellikleri beklentilerini
sekillendirmektedir. Ayn1 paket turla seyahat eden ciftler arasinda
kisisel ozelliklerin farkli olmasi sebebiyle deneyimledikleri hizmeti
farkl sekilde algilamalar1 kaginilmazdir. Ayrica miisteri ihtiyaglar

meslekleri ya da karakterleri ile paralellik gostermektedir.

o Sozli iletigim: Miisterilerin sunulan hizmeti 6nceden deneyimlemis
diger miisterilerin deneyimlerini dikkate alarak hizmete yonelik

beklenti igine girmeleri anlamina gelmektedir.

e Onceki deneyimler: Miisteri satin aldig1 hizmeti deneyimlemesi
sonucu negatif ya da pozitif etkilerle isletmeden ayrilmaktadir. sahip
oldugu tecriibesi ise miisterinin ilgili hizmetle 1ilgili beklenti

seviyesine etki etmektedir.
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o Tamtim: isletmeler tarafindan yiirlitilen reklam ve tanitim
kampanyalar1 miisteri beklentilerini de dogrudan etkilemektedir.
Ciinkli yapilan tanitimlar sunulan hizmetin kalitesi ile ilgili olarak

dogrudan ya da dolayli olarak miisterilerde beklenti olusturmaktadir.

Miisterilerin otel isletmelerinden beklentileri yalnizca sunmus olduklari iiriin
ve hizmetlere yonelik degil ayni zamanda sahip olduklar1 otel yildizlar1 ile de
ilgilidir. Diinya Turizm Orgiitii tarafindan hazirlanan bir raporda otel isletmeleri
yildiz siiflandirmasina yonelik miisteri beklentileri tespit edilmeye calisilmistir. Bu
rapora gore otel yildizlarina goére miisterilerin beklentileri asagidaki sekilde

siralanabilir (DTO, 2004, s. 76):

Bir yddizli oteller; cogunlukla bagimsiz ve kiicliktiirler. Bu isletmelerde
hizmetler genellikle igletme sahipleri ve aileleri tarafindan sunulur ve samimi bir aile
ortami1 hakimdir. Sunulan iiriin ve hizmetlerin sayis1 ve cesitliligi siirli ancak

odalarin rahatlig1 ve temizligi belirli standartlar dahilinde olmalidir.

Iki yildizli oteller; bir yildizh otel isletmeleriyle kiyaslandiginda sunulan iiriin
ve hizmet cesitliligi biraz daha fazladir. Bu isletmeleri tercih eden miisteriler, iyi
donanima sahip, odalarda banyonun oldugu, rahat ve konforlu bir hizmet beklerler ve

beklentileri bir yildizl otel isletmelerine gore daha kaliteli hizmet almaya yoneliktir.

Uc¢ yildizli oteller; sunduklar iiriin ve hizmetlerin says1, kalitesi ve cesitliligi,
personel sayisi ve yeterliligi bir ve iki yildizli isletmelere gore daha yliksek
seviyelerdedir. On biiro, ortak alanlar ve odalar daha genistir. Restoran hizmetleri ise
yalnizca isletmede konaklayanlara degil ayn1 zamanda disardan gelen miisterilere de
sunulmaktadir. Miisteriler odalarin rahat, banyolu, telefon, sampuan, sabun, sag
kurutma makinesi gibi ekipmanlara sahip olmasini beklemektedirler. Is amagh

konaklayan miisterilerin ihtiyaclarinin giderilmesi de 6nemli beklentiler arasindadir.

Dért yddizli oteller; isletmenin her alanindaki dekorasyon, esyalar ve
mobilyalarin kaliteli olmasinin yani sira belirli seviyede liks mekan beklentisinin
karsilandig1 isletmelerdir. Odalarin dekorasyonu ve sahip oldugu donanimsal
Ozellikleri alt simif otellere gore daha iyi tasarlanmis ve daha yiiksek kalitede

olmahdir. Yeterli personel sayisi ile ¢amasir yikama, tasima hizmetleri ve kuru

47



temizleme gibi hizmetlerin eksiksiz sunulmasit beklenir. Ayrica yemek c¢esitliligi ve

restoran diizeni ve ekipman kalitesi yine en biiyiik beklentiler arasindadir.

Bes yudizli oteller; sunmus olduklari hizmetlerin ve otel isletmesinin her
alanindaki dekorasyon ve agirlamanin uluslararasi seviyelerde oldugu isletmelerdir.
Tasarim ve dekorasyon ile yaratilan ortamin ambiyansi, tiim mobilyalarin rahatlig1 ve
siklig1 oldukca yiiksek, etkileyici ve kusursuz olmalidir. Hizmetler miisterilerin
beklentileri dikkate alinarak ancak asiriya kagilmadan denetimli bir sekilde
sunulmalidir. Restoran hizmetleri i¢in {ist diizey ekipmanlar kullanilarak iist diizey
kalite ve lezzette yemek {liretimi amaglanmaktadir. Personelin ise iyi ve akici
konusabilmesi, bilgili, sorun ¢dziicii, miisteri iliskilerinde basarili ve kibar olmasi

beklenmektedir.

Isletmelerin sunmus olduklar1 iiriin veya hizmetlerin kaliteli olup olmadiginin
miisteri beklentileri ile dogrudan iliskisi vardir. Bu dogrultuda Parasuraman,
Zeithaml ve Berry (1990) miisteri beklentileri a¢isindan hizmet kalitesini daha genis
bir bakis agisiyla ele alarak hizmet kalitesi Ol¢iimii icin SERVQUAL o6lgme
yontemini gelistirmislerdir ve bu dogrultuda kullanilabilecek bir “bosluklar modeli”

olusturmuslardir (Altan & Atan, 2004, s. 22). Bu modele gore;

e Birinci bosluk; misteri beklentileri ile iirlin ve hizmet sunan
isletmelerin bu beklentileri algilama bi¢imleri arasinda yer almaktadir.
Isletmenin miisteri beklentilerini tespit edememesi veya yanls ya da
eksik bilmesi bazi sorunlar dogurmaktadir. Rakip isletmelerin miisteri
beklentilerini dogru ve zamaninda tespit etmis olmasi isletmenin
miisteri kaybetmesine sebep olabilmektedir. Parasuraman, Zeithaml
ve Berry (1990)’e gore birinci boslugun ortaya ¢ikma sebepleri; eksik
piyasa arastirmalari, kademeli yonetim sayisinin fazla olmasi ve

asagidan yukariya iletisim eksikligidir.

o Jkinci bosluk; isletmelerin miisteri beklentilerini dogru tespit etmis
olsalar bile hizmetlerini standartlagtiramadigi ve beklenen kalite
diizeyine ulagmalarinin  zor oldugu manasina gelmektedir.

Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1990)’nin yaptig1 aragtirmaya gore
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ikinci boslugun nedenleri; hedef belirlememis olmak, yeterince
sorumluluk alinmamasi, imkéansizlik fikri ve hizmet kalitesinin

yiikseltilmesine isteksizlik olarak siralanmistir.

e Uciincii bosluk; miisteri beklentileri dogru algilanmis, bu dogrultuda
standartlagma cabalar1 yiiriirliige konmus olsa bile hizmet sunumunun
istenen diizeyde olmamasindan kaynaklanir. Hizmet standartlari ile
hizmet sunumu arasinda olusan fark “performans boslugu” olarak
adlandirilir. Bu bosluk; gorev belirsizligi, personel arasi ¢atigsma, ise
uygun olmayan personel, ise uygun olmayan teknik donanim, yeterli
olmayan denetim sistemleri, kontrol yetersizligi ve takim c¢alismasi

eksikligi sebeplerinden olusur.

o Dérdiincii bosluk; miisteri hizmet kalitesi algilarini etkileyen en
onemli faktor olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Yatay iletisim eksikligi
ve abartma egilimi bu boslugu olusturan kavramsal iki faktor olarak

tespit edilmistir.

e Besinci bosluk; misterilerin satin almis olduklari iiriin ve hizmetleri
isletmeden almak istedikleri tiiriin ve hizmetlerle karsilastirmalari

sonucu ortaya ¢cikmaktadir.

Satin alma davranisi ¢esitli disiplinler tarafindan ¢okga calisilmis bir konudur.
Pazarlama literatiiriinde tiiketici satin alma davranis1 basligi ve bu davranisi etkileyen
faktorler detaylica incelenmektedir. Iktisat literatiiriinde de cesitli boyutlar: ile ele
alinmakta ve bu boyutlardan birisi de bireylerin belirsizlik altinda karar alma
davraniglar1 konusu ile karsimiza ¢ikmaktadir. {lk olarak Beklenen Fayda Teorisi
ortaya atilmig ancak gercek yasami agiklayamadigi gerekcesiyle yogun elestirilere
maruz kalmis sonrasinda insan davranmiglariyla daha tutarli olan Beklenti Teorisi
kendisine alternatif olarak ortaya ¢ikmistir (Aksoy & Sahin, 2009, s. 2). Bu
dogrultuda merkezinde insanin bulundugu satin alma eylemini de i¢ine alan bu
teorilere ve miisterilerin odedikleri parasal degerin karsiligi olarak adlandirilan

miisteri degeri konusuna asagida kisaca deginilmistir.

49



2.1.1. Beklenen Fayda Teorisi

Iktisat literatiirinde Neoklasik analize gore Beklenen Fayda Teorisi
belirsizlik durumunda karar verebilmenin standartlasmis aracidir. Ilk kez 18. yy’da
Bernolli tarafindan ortaya atilan bu teori 20. yy’da John von Neuman ve Oskar
Morgenstern tarafindan daha da gelistirilmis ve standart haline getirilmistir. Bu
teoriye gore bireyler ekonomik se¢imlerinde kazanglarini maksimum kayiplarini ise
minimum yapacak rasyonel tercihlerde bulunurlar (Bostanci, 2013, s. 23). Beklenen
fayda teorisine gore bireyin rasyonel karar verme silireci asagidaki oOzellikleri

tasimaktadir (Dom, 2003; Tomak, 2009; Kokdemir, 2003):

1. Alternatiflerin Siralanmasi: Segencklerin esit olmadigi durumlarda

tercihlerin 6nem sirasina gore yapilmasi gerekmektedir.

2. Baskinhk: Karar verici kisi segeneklerin en baskinini ya da iistiin olaninm

tercih etmelidir.

3. Iptal: Risk tasiyan iki karar segeneginin matematiksel sonuglari esit ise,
yani her iki durumda da bireyin kabul ettigi risk miktar1 ayni ise; bu
sartlar  altinda  alternatiflerin ~ degerlendirilmesinde  sonuglara
odaklanilmamalidir. Bir baska deyisle karar verirken alternatifler

arasindaki ortak noktalar degerlendirme disinda tutulmalidir.

4. Gegislilik: Yapilan tiim tercihler birbiri arasinda gegislidir. Ornegin;
birey A durumunu B’ ye tercih ediyor, B durumunu da C’ye tercih

ediyorsa, A durumu da C’ye tercih etmelidir.

5. Devamhlk: Herhangi bir durumda getirisi yiiksek secenegin kazandirma
olasilig1 yeterliyse, bu secenek kazandirma olasiligir kesin ancak getiri

seviyesi diisiik sonuca tercih edilmelidir.

6. Degismezlik: Bu teoriye gore bireyin rasyonel oldugu kabul edilir ve
karar problemini rasyonel olarak degerlendirecegi varsayillmaktadir. Bu
durumda problem nasil olusursa olussun bu ilkeye gore karar

degismeyecektir.
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Aragtirmacilar tarafindan c¢alisilmaya baslandigi donemde biiyiik ilgi goren
beklenen fayda teorisi belirsizlik durumunda karar alma davranisina rasyonel
yaklasmistir. Ancak beklenti teorisi bu yaklasimin dogru olmadigini savunarak
beklenen fayda teorisine alternatif bir teori olarak ortaya ¢ikmistir (Bostanci, 2013, s.
20).

2.1.2. Beklenti Teorisi (Prospect Theory)

Daniel Kahneman ve Amos Tversky (1979) tarafindan gelistirilen Beklenti
Teorisi ile davranigsal iktisadin temelleri atilmistir. Calismalarinda bir durumun
belirsizlik ve risk icermesi ihtimalinin fazla olmasi durumunda bireylerin mantikli ve
rasyonel davranis sergilemeyeceklerini belirtmislerdir. Burada rasyonel davranis ya
da rasyonel insan; klasik iktisat¢ilar tarafindan “homoeconomicus” diye tamimlanan,
en az c¢aba ile en yiiksek faydaya ulasabilmeye ¢alisan insan modeli seklinde
tanimlanabilir. Beklenti Teorisi temelinde bireylerin riskten kaginma egilimlerinin
fazla oldugu c¢ikarimini barindirmaktadir. Kaybetmenin bireye verdigi acinin,
kazanmanin verdigi hazdan daha ¢ok oldugu sdylenebilir. Bu dogrultuda ekonomik
karar verme durumu degerlendirildiginde, bireylerin riskten kagcinma duygusunun
daha yogun olmasi ile beraber irrasyonel kararlar verecekleri diisiiniilebilir. Alinacak
risk, kazanilacak hazzin altinda olsa bile riskten kaginma duygusunun yogun olmasi
sebebiyle birey risk almamay1 tercih ederek biiyiik bir kazanci geri gevirebilecektir

(Calik & Diizii, 20009, s. 3).

Riskten kacinma asagidaki gibi 6rneklendirilebilir. Asagidaki iki beklentiden
birisi tercih edilecektir (Sen & Incekara, 2012, s. 238):

a. %85 olasilik ile 1000$ kazanmak ve %15 olasilik ile hicbir sey

kazanamamak;
b. Kesin olarak 800% kazanmak,

Olasilik hesabr yapildiginda a kararmin riskinin fazla olmasina ragmen

matematiksel getirisinin risksiz b kararindan daha yiiksek oldugu goriilmektedir.
a. 0.85x1000$ + 0.15 x 0% = 850%

b. 1x 800% = 800$
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Ornekten de anlasilacag iizere; bireylerin yiiksek getirisi olan riskli karar
yerine, daha diisiik getirisi olmasina ragmen risksiz karar1 tercih etmeleri, tercihlerini
her zaman beklenen deger yontemiyle yapmadiklarini gostermektedir. Bu durum

Kahneman ve Tversky tarafindan “Beklenti Teorisi” ile agiklanmustir.

Turistik satin alma davranisinda bulunan miisteriler ekonomik bir faaliyet
sergilemekte ve satin aldiklari {iriin ve hizmetler karsiliginda 6deme yapmaktadirlar.
Teorilerden de yola ¢ikarak turistik satin alma davramiginin da bir belirsizlik
icerdiginden bahsedilebilir. Miisterilerin satin almis olduklar1 turistik {irtinleri
deneyimleyene kadarki siiregleri kendileri igin belirsizdir ve tiim riskleri g6z oniinde
bulundurarak satin alma yaparlar. Bu belirsizlik halinde goze aldiklar riskler ile iiriin
ve hizmetleri deneyimlerken karsilagtiklart sorunlari karsilastirdiklarinda risklerine
karsillk ~ memnuniyetsizlikleri daha  yliksekse sikdyet etme  davranisi
sergilemektedirler. Miisterilerin goze aldiklar1 riskler ne kadar yiliksekse beklentileri
de o dogrultuda olusmaktadir. Ciinkii yukardaki ornekten de yola ¢ikarsak riske
girmeyip azla yetinen bir kesim varken diger bir kesim beklentilerine ulagabilmek

icin riske girmeyi goze almaktadir.
2.1.3. Miisteri Degeri

Miisteri degeri, bir iirlin veya hizmetin kullanilmasi ve tecriibe edilmesi
sonucunda hissedilen ile iiriin veya hizmeti satin alirken 6denen bedelin kiyaslanmasi
sonucu elde edilen fark olarak tanimlanabilir (Oliver, 1996, s. 144). Bir bagka tanima
gore ise miisteri degeri, miisteriye ekstra bir seyler sunulmasi, miisteri memnuniyeti
saglayarak beklentilerinin karsilanmasi, diisiik fiyattan ve ana {irlin ve hizmetlerden
fazlasinin sunulmasi1 ve rakiplere gore daha kaliteli {riinler sunulmasi olarak

aciklanmaktadir (Arora & Singer, 2006, s. 93).

Miisteri degeri kavramini 6zellikleri agisindan inceleyen Uzkurt (2007), bu
Ozellikleri; miisteri tarafindan algilanan deger, toplam fayda ve toplam maliyetleri
miisterilerin oransal olarak algilamasi, miisteri de§erinin olusmasinda faydalarin
artmasi kadar maliyetlerin de azaltilmasimin 6nemli oldugu, miisteri deger algisinin
goreceli oldugu ve miisteri degerinin {iriin ve hizmetlerin 6zelliklerinin yani sira

miisteriye sunulus sekli ve miisteri iliskileriyle ilgili oldugu seklinde siralamistir.

52



Yiiksek maliyetli bir faaliyet olan seyahat ve turizm etkinliklerinde miisteri
degeri kavrami, miisterilerin degere verdikleri anlamin farklilagsmasi ve isletmeyle
olan iliskilerinin farkli olmasi1 sebebiyle dinamik 6zellik tasimaktadir. Tatile ¢ikan
kisilerin yani miisterilerin demografik Ozellikleri, tatile gidilen bdlgenin cografi,
sosyo ekonomik durumu ya da miisterilerin daha onceki deneyimleri gibi etkenler

miisterilerin deger algilamalariin farklilik gdstermesine neden olmaktadir (Giiler,

2009, s. 68).

Onaran vd, (2013) tarafindan hazirlanan ¢alismada miisteri memnuniyetinin
%80 oraninda miisteri degeri boyutlarindan olustugu tespit edilmistir. Bu calisma
paralelinde miisteri memnuniyeti saglamanin olduk¢a 6nemli oldugu otel isletmeleri
acisindan miisteri degeri konusuna bakildiginda, miisterilerin aligverigleri ve
konaklamalar1 sonrast memnuniyetleri hissettikleri degere dogrudan baghdir
denilebilir. Miisteri beklentilerinin karsilanmamasi sonucu ise ortaya ¢ikan sikayet
davraniginin yine miisteri degeri konusu ile ilgili oldugu sonucuna da ulasilabilir.
Isletmelerin miisteri sikayetleri konusunda dikkate aldiklari konular icerisinde
miisteri degeri kavramina da yer vermeleri miisteri beklentilerinin karsilanmasi
sonucu miisterilerin memnuniyetlerini saglayacak ve miisteri sikayetleri konusunda

azaltici bir etkisi olacaktir.
2.2. Davramssal Niyet

Pazarlama anlayis1 zaman icinde degisim gostererek isletme odakli yaklasim
yerine artik miisteri odakli bir hal almistir. Geleneksel pazarlamada daha fazla satis
ve kar maksimizasyonu elde etmek amaclanirken, miister1 odakli pazarlama
yaklagiminda amag¢ miisteri elde etmek, memnuniyetini saglayabilmek ve memnun
olmus miisterilerin sadik miisteriler halini alabilmesini basarabilmektir (Bayuk,

2005, s. 30; Uzunoglu, 2007, s. 12).

Turizm isletmelerinin ¢ogu ¢esitli pazarlama stratejileriyle yeni miisteriler
kazanabilme fikrini tercih ederken, diger yandan mevcut miisterilerin de yeniden
ziyaret eder hale getirilmesi gerektiginin farkindadir. Yeni bir miisteri kazanma
cabasinin mevcut miisteriyi elde tutabilmekten daha maliyetli oldugunun bilincinde

olan isletmeler miisteri memnuniyetsizliklerini en diisiik seviyede tutabilme ve
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ziyaret devamliligin1 saglama ¢abasina girmektedirler. Bu nedenle davranigsal niyet
kavramimin pazarlama stratejileri icin 6nemli bir faktor oldugu soylenebilir

(Tiirktarhan, 2019, s. 39).

Miisterilerin isletmenin sunmus oldugu iiriin veya hizmetlerle ilgili diger
kisilere tavsiyelerde bulunmalari ve sunulan {iriin veya hizmetleri ne siklikta
tilkettikleri davranigsal niyet kavramu ile ifade edilmektedir (Aksu, 2012, s. 84).
Davranigsal niyetle ilgili yapilan arastirmalar incelendiginde miisteri davraniglarinin;
satin alma sonrasi iirlin veya hizmeti satin almis oldugu isletmeyi ya da destinasyonu
tekrar tercih etme, {iirlin veya hizmet satin aldig1 isletmeyle ilgili tavsiyelerde
bulunma ve sahip oldugu olumlu tavir ile iriin veya hizmet satin almis oldugu
isletmenin goniillii reklamimi yapma seklinde oldugu gorilmektedir (Yiicenur,

Demirel, Ceylan, & Demirel, 2011, s. 160).

Davranigsal niyet bir isletmenin ya da bir destinasyonun rekabet
edebilirliginin saglanabilmesi icin olduk¢a 6nemli bir faktordiir. Isletme yoneticileri
misterilerinin sergileyecegi davranissal niyetleri ve belirleyicilerini tespit ederek
misteri sadakatini nasil artirabilecekleri ve pazarlama stratejileriyle kaynak
kullanimlarint nasil daha 1iyi yoOnetebilecekleri konusunda bir farkindaliga

varacaklardir (Chen & Tsai, 2007, s. 1117).

Zeithaml vd. (1996) tarafindan hazirlanan calismada davranigsal niyet
kavrami en kapsamli sekilde ele alinmistir. Gelistirilen modelde hizmet kalitesinin
davranigsal niyete etkisi Olgiilmeye c¢alisilmistir. Sonug olarak hizmet kalitesinin
davraniga yonelik sonuglarimin finansal kazang veya finansal kayip olarak ortaya
cikacag tespit edilmistir. Ayrica caligmada davranigsal niyetler; arzu edilen ve arzu
edilemeyen niyetler olarak iyl smifa ayrilmistir. Bu smiflandirmaya gore,
miisterilerin hizmet kalitesi algis1 yiiksek oldugu zaman arzu edilen davranissal
niyetler ortaya ¢ikacak ve miisteri isletme arasi iliski kuvvetlenecektir. Ote yandan
hizmet kalitesi algis1 diisiik oldugu zaman ise arzu edilemeyen davranigsal niyetler
belirecek ve miisterilerin isletme ile olan iliskileri gerileyecektir. Sonu¢ olarak
davranigsal niyet, isletmeden hizmet aliminin siirdiiriiliip siirdiiriilmeyeceginin bir

gostergesi olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Cavusgil Kose, 2015, s. 76).
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Zeithaml vd. (1996)’nin hazirladiklar1 c¢aligmaya gore davraniglar niyet
boyutlar1 asagidaki tabloda belirtilmistir. Tablo 1.1. incelendiginde davranigsal niyet
boyutlarinin sadakat, firmadan ayrilma, daha fazla 6deme ve sikayet olmak iizere

dort baslikta toplandig1 goriilmektedir.

Sadakat: Bir iiriin ya da hizmete misteri olma sikligi ve bu {iirlin veya
hizmete karsi olumlu duygular iginde olma siirekliligidir (Dick & Basu, 1994, s.

100). Bir bagka tanima gore ise sadakat miisterilerin isletmeye yonelik siirekli ve

olumlu tutum icinde olmasi ve tekrardan satin alma davranist olarak
tanimlanmaktadir (Yoo & Chang, 2005, s. 21).
Tablo 1.1. Davranissal Niyet Boyutlari
Davramissal
Niyetin KAPSAM
Boyutlar:

XYZ hakkinda baskalarina pozitif seyler soylemek
XYZ’yi bagkalarina tavsiye etmek
Arkadaglar1 ve yakinlarn XYZ ile is yapmalar1 igin

Sadakat cesaretlendirmek
..... hizmetlerini almak i¢inXYZ’nin ilk se¢iminiz oldugunu
diisiinmek
XYZ ile gelecek birkag yilda daha fazla is yapmak

Firmadan XYZ ile gelecek birkag yil daha az is yapmak

Ayrilma Dabha iyi fiyat teklif eden bir rakiple anlagmak
Fiyatlarin1 artirmis olsa bile XYZ ile is yapmaya devam

Daha Fazla | etmek

Odeme XYZ’den alinan yararlara karsilik rakiplerininkine nazaran
XYZ’ye fazla 6demek
XYZ’nin hizmetiyle problem yasadiysaniz bir rakiple is
yapmak

Digsal XYZ’nin hizmetiyle problem yasadiysaniz diger miisterilere

Cevap sikayet etmek
XYZ’nin hizmetiyle problem yasadiysaniz isletme disindaki
acenteye sikdyet etmek

fesel Cevap XYZ’nig hi'zrfletiyle ilgili problem yasadiysaniz XYZ
personeline sikayet etmek

Kaynak: (Zeithaml, Berry ve Parasuraman, 1996: 38).

Miisteri sadakati ii¢ boyutla iliskilidir. Bu boyutlar; biligssel, tutumsal ve

davranigsal sadakat olarak simiflandirilmaktadir. Biligsel sadakat, miisterinin bir
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hizmeti ilk kullanim1 sonrasi yeniden ayni hizmete ihtiyact olmas1 durumunda ayni
hizmeti sunan diger isletmeleri diisiinmek yerine daha dnce deneyimledigi isletmeye
ve hizmete odaklanmasidir. Miisterinin isletmeye karsi siirekli memnuniyet halinde
olmasi sonucu yasadigt duygusal baglilik ise tutumsal sadakat olarak
adlandirilmaktadir. Davranigsal sadakat ise satin alma davranisi ile sonuglanan bir

olgudur (Siitiitemiz, 2005, s. 65).

Firmadan ayrilma: Davranigsal niyetin bir baska boyutu ise miisterinin
isletmeyi degistirmesidir. Miisterinin siirekli satin alma yaptig1 isletmeyi terk etmesi
ya da degistirmesi isletme icin kayip sayilacaktir. Yeni miisteri kazanmanin maliyeti
var olan miisterinin siireklili§ini korumaktan daha maliyetli oldugu i¢in miisterinin
isletmede kalmasini saglamak olduk¢a onemlidir. Miisterinin isletmeyi terk etme
nedenleri, iirlin veya hizmet kalitesi, isletmenin finansal politikalari, hizmetin
sunumu esnasinda meydana gelen sorunlar, personel kaynakli problemler, etik

sorunlar ve rakip isletmelerin politikalar1 olarak siralanabilir (Basar, 2017, s. 55-56).

Daha fazla odeme: Miisteriler isletmelerden satin almig olduklari tirlin veya
hizmetlerden memnun olduk¢a bu duygunun devamliligi isletmeye duyduklar
bagliligi artirmakta ve miisteriler o lirlin veya hizmete daha fazla para 6deme
(willingness to pay more) istegi duymaktadir. Isletmelerin iiriin veya hizmetleri i¢in
miisterilerinin stirekli memnun olmasini saglamalar1 miisterileri alternatif {iriin veya
hizmetleri degerlendirmeleri agisindan isteksiz birakacak ve isletme iiriin veya
hizmetlerini hangi fiyattan sunarsa sunsun miisteriler o iiriin veya hizmeti satin alma

konusunda kararli ve istekli bir tavir sergileyecektir (Bezirgan, 2014, s. 65).

Sikayet: Sikayet miisterilerin iirlin veya hizmetin kalitesini degerlendirdikleri
ve o lrilin veya hizmeti tekrar satin alip almama karar1 verdikleri bir davranistir.
Yapilan sikayetlerin ¢oziimlenmesi miisteri sadakatini dogrudan etkilemektedir.
Miisteriler yasadiklart deneyim sonrast o liriin veya hizmetle ilgili sikayetlerini
bildirmek igin ¢esitli araglar kullanmaktadirlar. lletilen sikayetlere yonelik
olusturulan  etkili  sikdyet  yoOnetimi,  misterilerin  hizmet  kalitesini

degerlendirmelerinde ve yeniden satin alma yapmalar1 konusunda etkili bir faktor
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olacak ve miisteri memnuniyeti saglama konusunda Onemli bir adim olacaktir

(Giiven, 2012, s. 113-114).

Smith, Bolton ve Wagner (1999)’un hazirlamis olduklari calismada ise
davranigsal niyet ekonomik ve sosyal boyut olmak iizere iki boyutta incelenmistir.
Bu calismaya gore ekonomik boyut; satin almay1 tekrarlama, {iriin veya hizmet igin
fazladan para O6demek i¢in istek duyma ve isletmeye bagliligi finansal olarak
etkileyen tiiketici davraniglar1 olarak agiklanirken; sosyal boyut ise sozlii iletisim ya
da sikayet bildirimi gibi tiiketici potansiyeline sahip kisilerin davraniglarini etkileyen

olumlu ya da olumsuz tutumlar olarak ag¢iklanmistir.

Isletme ya da satis personelinin {iriin ya da hizmete yonelik verdikleri
vaatlerin ya da mesajlarin fazla abartili olmasi miisterilerin memnuniyetsizlik
yasamasina neden olmaktadir. Beklentilerinin artmasi sonucu vaat edilen hizmeti
deneyimleyemeyince miisteriler memnun kalmamakla birlikte sikayet etme yoluna
kadar giden ¢esitli davranislar sergilemeye baslamaktadirlar. Bu baglamda isletmeler
misteri memnuniyetsizligine neden olan faktorleri iyi belirlemeli ve ortadan

kaldirmak konusunda istekli ve basarili olmalidir (Giiven, 2012, s. 117).
2.3. Tiiketim Davramslari

Tiiketiciler istek ve ihtiyaglarim1 giderebilmek adina cesitli iirlin veya
hizmetler satin almaktadirlar. Giindelik yasamlarini daha kolay hale getirebilmek
adina pek ¢ok konuda satin alma karar1 vermek zorundadirlar. Tiiketicilerin kararlari
satin almak istedikleri liriin veya hizmetin cesitliligine gore farkliliklar barindirir.
Sakiz, dis macunu, bilgisayar, beyaz esya, araba icin verilecek satin alma kararlar
birbirinden farkli 6zellikler icermektedir. Pahali iiriin veya hizmetlerde ya da daha
karmasik satin alma siireci olan {iriinlerde tiiketiciler satin alma siireci lizerinde daha
uzun siireli distiniirler, arastirma yaparlar ve degerlendirmeye varirlar

(Ustaahmetoglu, 2013, s. 2).

Tiiketicilerin beklenti ve ihtiyaglarina gore sergilemis olduklar1 davraniglarla
ilgili literatiirde cesitli tiiketim davranislart yer almaktadir. Bunlar; c¢esitlilik arama
davranig1 olarak tiikketim, faydaci tiiketim, hedonik tiiketim, plansiz (impulse)

tiketim, bagimli (compulsive) tiiketim, post modern tiiketim, sembolik tiiketim,
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gosterigei  tilketim, nostaljik  tiiketim ve materyalist tiketim seklinde

siniflandirilmastir.

Miisterilerin online sikayetlerinin incelenip beklentilerinin ve davranigsal
niyetlerinin tespit edilmesini amaglayan bu calismada arastirma konusu ile ilgili
oldugu diisiintilen tiiketim davraniglar1 incelenmis turizmle iliskilerine ydnelik

literatiirde yer alan ¢alismalara asagida yer verilmistir.
2.3.1. Hedonik Tiiketim

Hedonik tiikketim, en genel bir tanimla “tilketimden zevk ve haz almak”
seklinde agiklanabilir. Hedonik tiiketim davranisi sergileyen kisiler haz almayi
giinliik yasamin en 6nemli pargasi olarak gérmektedirler ve {iriin ve hizmetleri tercih
ederken klasik yontemlerden oldukca farkli bir bakis acisiyla satin alma
yapmaktadirlar (Gliven, 2009, s. 67). Hedonik tiiketimde kisiler somut faydalar
saglamak i¢in tiiketmek yerine tiiketimi bir eglence ve zevk araci olarak goriirler ve
soyut bir fayda olarak algilanan hazzi tatmin edebilmek i¢in satin alma

gergeklestirirler (O'Shaughnessy & O'Shaughnessy, 2002, s. 527).

Hedonizm, duygularin hos tutulmasi ve tiiketicilerin bencillikleri ile ilgili bir
kavramdir. Bes duyu organi ile hissetmeden daha anlamli bir hissetme kisaca duyusal
olarak hissetmenin yaninda duygusal olarak da hissetmeyle alakalidir. Bu nedenle,
hedonik tiiketimin zihindeki imajla ve fantezilerle beslendigini sdylemek
miimkiindiir. Hedonik tiiketimin temel giidiisii i¢sel ya da digsal olmanin yaninda
kisisel ya da toplumsal olarak ortaya ¢ikmaktadir. Bireysel nedenler; iiriin ya da
hizmetleri ucuza almak istemek, eglence, fiziksel aktiviteler, duyusal uyaricilar ya da
bireysel olarak haz duyma istegi seklinde siralanabilir. Hedonik tiiketimin beslendigi
toplumsal nedenler ise toplumsal deneyim kazanma, iletisimde olma ve goriisme,
toplumda ileri gelen kisilerden etkilenme ve toplumsal deneyim kazanma seklinde

karsimiza ¢ikmaktadir (Ozdemir & Yaman, 2007, s. 81-83).

Ozsagmaci vd. (2019) tarafindan hazirlanan ¢alismada hedonik tiiketim ile
materyalizm faktorleri arasinda yiiksek seviyede iliski oldugu tespit edilmistir.
Ayrica kadin tiiketicilerin hedonik tliketim egilimlerinin erkek tiiketicilere gore

yiiksek oldugu, aylik geliri en yiiksek olan grubun ise materyalizm degerlerine daha
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¢ok sahip oldugu tespit edilmistir. Tanrisevdi & Baran (2017) tarafindan hazirlanan
calismada ise turistlerin hedonik tiiketim egiliminin faydaci tiiketim egilimine kiyasla

daha baskin oldugu sonucu elde edilmistir.

Sara¢ & Batman (2019) helal turizm ve hedonizm yaklagimini
karsilastirdiklar1 c¢alismada hedonik bakis agisina sahip insanlarin hayattaki
amaglarinin kurduklari iletisimleri menfaatle beslemek ve nefislerini tatmin etmek
oldugunu belirtmislerdir. Ek olarak hedonik tiiketicilerin Yaraticiya hesap verme
konusunda giiclii bir inanca sahip olmadigini, dolayisiyla yasarken diinyadan ne

koparirlarsa kendilerine kar saydiklarini ifade etmislerdir.

Miao vd. (2014) hazirlamis olduklart ¢alismada otelcilik iriin  ve
hizmetlerinin ¢ogunun hedonik tiiketim oldugunu belirtmis ve otel tiiketim
deneyiminin hedonik yoniinii tiiketim oncesi, tiiketim ve tiiketim sonrasi agamalarini
incelemislerdir. Elde edilen sonuglar bir konaklama tiiketim denetiminin algilanan
hedonik degerinin (tahmin edilen, deneyimlenen ve hatirlanan) deneyim boyunca
dinamik oldugunu gostermistir. Tahmin edilen hedonik deger konaklama deneyimine
olan zamansal mesafenin bir fonksiyonudur ve tarih yaklastikca yukari dogru bir
model gosterir. Deneyimlenen hedonik degerin toplam tiikketim deneyimi boyunca
yedi farkli zaman noktasinda yakalanan hedonik deger derecelendirmeleri arasinda
en diisiik oldugu ortaya koyulmustur. Hatirlanan hedonik deger ise tliketimden
hemen sonra yasanan hedonik degerden daha yiiksektir, ancak zamanla azaldigi

sOylenmistir.
2.3.2. Gosterisci Tiiketim (Veblen Etkisi)

Gosteris, bireyin kendi tercihi ile sergiledigi eylem olarak ortaya ¢ikmaktadir.
Kisiligi gosterisci davranisa yatkin olan birey bulundugu ortamda ilginin kendisinde
olmasini istemekte ve bunun i¢in ¢aba harcamakta ve dikkatleri tizerine ¢ekebilmek
adia degisik eylem ve hareketler sergilemektedir. Aslinda gosterislilik mevcutta

olmayan seylerin varmis gibi gosterilmek istenmesiyle ilgilidir (Terzi, 2016, s. 51).

Unlii iktisatgr Thorstein Veblen 1899 yilinda “The Theory of the Leisure
Class” (Aylak Simifin Teorisi) basligi ile yayimlanan eserinde tiikketim davraniginin

gosteris amacini da barindirdigini ileri stirmiis, toplumun ekonomi ile olan iliskisinin
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smifsal farkliliklara dayandigini belirtmistir. Bu agidan bakilinca Veblen iist sosyal
siif ile bu siifin tiiketim aliskanliklarin1 baz alan diger siniflarin gosteris amagh
yaptiklar1 aligverisleri gosterisci tiikketim olarak degerlendirmistir (Giileg, 2015, s.
62).

Gillili vd. (2010) tarafindan kendini gosterim ve Kkisileraras: etkilesimin
gosterisci tiikketim tizerindeki etkilerini belirlemek ve 6zellikli iirlin gruplarinin yani
sira tim iiriin gruplarinin prestij imaji barindiran markalarinda gosterisgi tiikketim
davraniginin olup olmadigini belirlemek amaciyla hazirlana c¢alismada, {iniversite
Ogrencilerinin jean markasi tercih ederken gosterisei tiikketim davranist sergiledikleri
ve bu davranisi sergileme egiliminde kendini gosterimin ve kisilerarasi etkilesimin

etkisi oldugu sonucuna ulasiimistir.

Bir diger calisma kisilerin sosyal sartlarinin, seyahatlerini gosterisci tiiketim
boyutunda algilama ve deneyimleme konusunda etkiledigi ve kisilerin kendilerini
digerlerinden farklilastirmak adina gosterisci tiiketimle ilgili ince sinyalleri kabul
etme egiliminde olduklar1 sonucuna ulasilmistir (Antonia, Kozak, & Helena, 2014, s.
1).

Gosterisci tiiketimi agiklamaya ¢aligan Marcoux vd. (1995) bu davranisi bes
boyutta agiklamiglardir. Bunlar; kisilerarasi arabuluculuk, materyalist hazcilik,
aidiyet iletisimi, statii gosterimi ve gosteris seklinde siralanmaktadir. Kisilerarasi
arabuluculuk, sosyal iliskilerin etkisine karsilik gelir. Materyalist hedonizm
tilketimin hos yonlerini akla getirir. Aidiyet iletisimi ait olunan gruplara olumlu veya
olumsuz iletim, sosyal statii gOsterimi basari, zenginlik ve prestije isaret eder.
Gosteris ise baskalar tarafindan biline pahali {irlinlerin satin alinmasiyla ilgilidir. Bu
boyutlar1 turizm destinasyon tercihlerine uyarladigimizda; sosyal imajlarindan endise
duyan turistlerin, baskalarinin saygisini, degerini ve popiilaritesini cezbedecek
destinasyonlar1 ziyaret etme olasiligi daha yiiksektir (kisisel arabuluculuk). Turistleri
benzersiz ve modaya uygun hissettirecek destinasyonlar (materyalist hedonizm),
turistlerin digerlerinin de ayn1 yerleri ziyaret etmesinden dolay1 sosyal gruplarina ait
olduklarini hissettiren destinasyonlar (aidiyet iletisimi), turistlere basari, prestij ve

zenginligi simgeleyen destinasyonlar (statii gostergesi) ve son olarak pahali ve liiks
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olarak bilinen destinasyonlar (gosteris) boyutlarina drnek olarak verilebilir (Philips &

Back, 2011, s. 585).
2.3.3. Materyalist Tiiketim

Materyalizm, bireylerin diisiince yapisini ya da bireylerin yagamlarinda sahip
olduklar1 {irtinlerin elde edilis bigimine ya da o {riine sahip oluslaryla ilgili
yasadiklar1 duygular1 ifade etmektedir. Materyalist bireyler icin iiriinler ve elde edilis
bicimleri kisisel amaclarin {ist siralarinda yer alir ve hayata bakis agilarini temsil
eder. Materyalist bireyler iirlinlerin elde edilis bigimini ve o liriinlere sahip olmay1
kendileri i¢cin mutluluk sebebi olarak kabul ederler ve materyalizm onlara yeni bir

yasam tarzi olusturmalar1 i¢in yardimci olur (Tamer, 2013, s. 51).

Materyalizm insanlarin sosyallesmesi sonucu kazanmis olduklar1 tutum ve
davranis bi¢imi olarak tamimlanabilir (Bindah & Othman, 2011, s. 239).
Materyalizmin ol¢iilmesiyle ilgili olarak yapilan calismalarda materyalizmin tek ya

da ¢ok boyutlu bir yapisi oldugu fikrinden yola ¢ikilmistir (Tokmak, 2019, s. 363).

Richins & Dawson (1992) materyalizmi Kisisel bir tutum olarak ii¢ boyutta
incelemislerdir. Basart odaklilik boyutu, yiiksek materyalist egilim gosteren
tiiketiciler, kendilerini ya da bagskalarini1 sahip olduklar1 maddi varliklar oraninda
basarili kabul etmektedirler. Sahip olma odakhilik (merkeziyetcilik) boyutu,
materyalist egilim gosteren bireylerin yasamdaki ana amaglarinin maddi varliklara
sahip olmak olarak gordiiklerini agiklamaktadir. Maddi varliklar materyalist kisiler
i¢in ihtiyagtan ¢ok bir tutkudur ve bu tiiketim sekli onlarin yasam bigimidir. Mutluluk
odaklilik boyutu ise materyalist kisilerin mutlu olmasinin maddi varliklara sahip
olurken yasadiklar1 doyum ve haz duygusunu aciklar. Bu kisiler i¢in kendini iyi

hissetmenin yolu para, mal, miilk sahibi olmaktan ge¢mektedir (Arslan, 2020, s. 49).

Literatiirde materyalizm {izerine hazirlanmis ¢aligmalar incelendiginde
oncelikle Karaca (2019) tarafindan hazirlanan galismaya yer verilmistir. Arastirma
sonuglarina gore materyalizm Ol¢eginin comert olmama ve kiskanglik (imrenme)
faktorlerinin anlik satin alma davranisimi pozitif yonde etkiledigi, comert olmama
faktorlinlin cinsiyet, gelir, dgretim tiiri ve okunan smif diizeyinde farkliliklar

gosterdigi goriilmiistiir. Tiltay & Torlak (2011) tarafindan hazirlanan c¢alismada
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materyalist egilimin, dini degerler ve tliketici ahlaki arasinda alt boyutlar
bakimindan iligkili oldugu sonucuna varilmistir. Materyalist egilim ile tliketici
ahlakinin olumsuz nitelendirilen 6zellikleri arasinda pozitif bir iliski oldugu, maddi
anlamda sahip olma isteginin bazi anlarda ahlaki karar vermede olumsuz ve yasal
olmayan davraniglarda bireyin davranisint ve disilincelerini etkileyebildigine
deginilmistir. Aslay, Unal, & Akbulut (2013) tarafindan hazirlanan bir baska
caligmada ise statii tiiketiminin materyalist egilimi yiiksek kisilerde daha fazla
oldugu ve materyalist egilimi yiiksek olan kisilerin sadelikten uzak durma ve maddi
olanaklara sahip olup onlarla mutluluga ulasma davranisi sergiledikleri tespit

edilmistir.
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UCUNCU BOLUM

OTEL ISLETMELERINE YONELIK ONLINE MUSTERI SIKAYETLERI:
BEKLENTI YONETIMi VE DAVRANISSAL NiYET DEGERLENDiRMESI

Calismanin bu bolimiinde arastirmanin amaci ve Onemi belirtilecek, bu
dogrultuda arastirmada kullanilacak yontem ortaya konulacaktir. Arastirmaya konu
olan evren ve Orneklem agiklanacak ve arastirmanin simirliliklart belirlenecektir.

Sonrasinda ise alan aragtirma sonuglarina iliskin detayli verilere yer verilecektir.

3.1. Arastirmanin Amaci

Arastirmanin amaci; otel isletmesi miisterilerinin isletmeleri ziyaretleri
sonrast internet sitesine yapmis olduklari yorumlarin incelenerek sikayetlerinin
belirlenmesi ve tespit edilen sikayetlerin konaklama 6ncesi beklentiler ve konaklama
sonrast ortaya c¢ikan davramigsal niyetlerle iliskisinin olup olmadiginin tespit

edilmesidir.

Arastirmada Belek bolgesi ve Kemer bdlgesi yorumlart ayr1 ayri ele alinmas,
miisterilerin bdlgesel sikayetleri de karsilastirilmistir. Isletmelerin farkli bdlgelerde
kurulmus olmasi, farkli senelerde faaliyete gegmis olmasi ve Kemer otellerinin daha
eski olmasi, miisteri profillerinin farkliligi, ¢evresel sartlar1 géz oniine alinmis ve bu
farkliliklarin miisteri yorumlarim1 ve sikayetlerini nasil etkiledigi de arastirilmak

istenmistir.

Ayrica internet sitesinden almman yorumlarin gecerli, giivenilir oldugu;
verilerin  analizi sirasinda kullanilan analizlerin amagla uyumlu oldugu

varsayilmaktadir.

3.2. Arastirmanin Onemi

Isletmeler iiriin ve hizmetlerini iiretip miisterilerin tiiketimine sunmaktadirlar.
Miisterilerin {iriin ve hizmetleri satin almasi sonrasi ise isletmeler para kazanmakta
ve kar elde etmektedirler. Miisterilerin kendileri i¢in dnemini kavrayan isletmeler
miisteri memnuniyeti konusunda daha fazla calisarak misterilerin sikayet

iletebilecekleri durumlarla karsilagsmamak i¢in daha ¢ok ¢abalayacaklardir.

63



Isletmelerin sunmus olduklari iiriin ve hizmetlerin miisterilerin beklentilerini
karsilamasi ve onlart memnun etmesi tiim isletmeler i¢in ortak amag olarak karsimiza
¢ikmaktadir. Ancak beklentilerin karsilanamamasi durumunda miisteriler memnun

olmayacak ve sikayet etme eylemine gegecektir.

Sikayet eden miisterinin ¢ogunlukla kaybedilen miisteri olmasi durumu
oldugu i¢in isletmeler miisteri sikayetlerini dikkate almali, sikayetler dogrultusunda
yeni politikalar belirlemeli ve sikdyetlerin mutlaka ¢6ziime ulastirilmasini
saglamalidirlar. Bu ¢alisma otel isletmeleri online miisteri sikayetlerini inceleyerek
sikayetlerin ¢oOziimiine yonelik miisteri beklentilerinin tespitini ve beklentilere

yonelik iiriin veya hizmet sunabilmenin 6nemini ortaya koymaktadir.

Bu cergevede aragtirma amacinin gergeklestirilmesi, iletilen yorumlarin
incelenerek miisterilerin konaklama Oncesi beklentilerinin tespit edilebilmesi gerek
isletme yoneticilerine gerekse literatiire katki saglayacaktir. Sikayet incelemenin
faydasini goren isletmeler, daha verimli bir sikdyet yonetimi siirecine girerek
sikayetleri minimuma indirmeyi basarabileceklerdir. Sikayet etme eylemi sonrasi
davranigsal niyetleri olumsuz olan miisterilerin sayis1 da tespit edilebilecek ve
miisteri sadakati saglamanin 6nemi bir kez daha fark edilecektir. Miisteri yorumlarini
inceleyerek miisteri beklentilerini ve davranigsal niyetlerini tespit etmeyi amaglayan
bu ¢alisma ile sikdyet yonetimi siire¢lerini ve sikayetin onemini fark edebilmeleri

acisindan bes yildizli otel isletmelerine fayda saglayacagi diigiiniilmektedir.

Sikayetler, yapilan arastirmalarin ¢ogunlugunda sikayetlerin yonetilmesi
kapsaminda ele alinmig, literatiirde sikdyetleri beklentilerle iliskilendirilmis
calismaya rastlanmamistir. Oysaki beklenti boyutu sikdyet yonetimi i¢in oldukca
onem arz etmektedir. Uriin ve hizmetler beklentisi bilinen miisterilere yonelik
sunulursa sikayet davranist minimum diizeyde sergilenebilir. Sikayetlerin az olmasi
isletmenin ulagmak istedigi miisteri sayisin1 da artirmaya yardimci olur. Ciinkii
kisiler bir isletmeyi tercih etmeden once o isletmeyle ilgili online yorumlar1 dikkate

almakta ve ona gore aligverislerini planlamaktadirlar.

Sosyal medya ve online iletisim aglarmin gelismesi ile miisterilerin internet

lizerinden yorum yapma egilimi oldukg¢a yiikselmis durumdadir. Yapilan yorumlarin
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sayist arttikca etki boyutu da artmakta ve isletmelerin bu durumu dikkatle
incelemeleri gerekmektedir. Ciinkii ¢ok genis ve yaygin bir bilgi dagilimi s6z konusu
olmaktadir. Yapilan bir paylagim bir anda binlerce insanin dikkatini ¢ekmektedir. Bu
yiizden sikayetleri ve memnuniyetleri yonetmek olduk¢a zor olmaktadir. Bu yilizden
oncesinde beklentilerle ilgili yonetilebilir alanlar tespit edilmesi, beklentilerin iyi
yonetilmesi, kotii yorumlarin ve degerlendirmelerin de Oniine gecilebilmesine

yardimei1 olabilecektir.

Bu dogrultuda hazirlanan tez gerek literatiire gerekse isletme yoOneticilerine
onemli veriler sunacaktir. Miisterilerinin tiiketim Oncesi beklentilerini tespit eden
isletmeler hizmetlerin sekillerini, sunulus bi¢imlerini ve kalitelerini bu beklentiler
dogrultusunda yeniden gozden gecirecek ve miisteri sikayetlerinin azalmasini
saglayacaklardir. Ote yandan miisteri sadakati davranisinin énemi dikkate alinarak
miisterilerin davranigsal niyetlerinin tespiti de isletmeler acisindan oldukca
gereklidir. Miisterilerin sikayetlerine konu olan durumlarin 6nceden tespit edilmesi
ilgili departmanlara ve isletme yoneticilerine yeni politikalar gelistirmeleri

konusunda yardimci olacaktir.
3.3. Arastirmanin Hipotezleri

Online miisteri sikayetleri incelenerek, konaklama oncesi miisteri beklentileri
ve konaklama sonrasi davranigsal niyetleri arasindaki iliskiyi arastirmak isteyen bu

calismada asagidaki hipotezler kurulmustur.

Hipotez,: “Konaklama oncesi beklentiler ile miisteri sikdyetleri arasinda

iliski var midwr?”

Hipotez,: “Miisteri sikdyetleri ile davranissal niyetleri arasinda iligki var

midir?”’

Hipotezs: “Miisteri sikdyetleri ve konaklama oncesi beklentileri ile fiyat

arasinda iliski var midir?”

Hipotez,: “Konaklama oncesi beklentiler ile davramgsal niyet arasinda iliski

var midir?”

Hipotezs: “Davranissal niyetler ile fiyat arasinda iligki var midw?”

65



3.4. Arastirmanin Kapsam ve Sinirhiliklar:

Bu arastirmanin kapsamini otel isletmeleri miisterilerine hizmet sunan bir
internet sitesinde yer alan otel isletmeleri ile ilgili yorumlar olusturmaktadir. Gelisen
teknoloji ile birlikte insanlar isletmelerle ilgili yorumlarini ve sikayetlerini daha gok
kisiye ulasilabiliyor olmasindan dolay1 online siteler araciligiyla iletmektedirler. Bu
arastirma gerek zaman gerekse maliyet acisindan kolaylik saglamasi agisindan
Antalya ilinde Kemer ve Belek Bolgelerinde hizmet sunan bes yildizli otel
isletmeleri ile smirlandirilmigtir. Antalya ilinin ve bes yildizli otel isletmelerinin
tercih edilmesinin nedeni, bu ilde bes yildizli otel isletmenin ve konaklayan miisteri
sayisinin ¢ok olmasi sebebiyle miisterilerin otel isletmeleri ile ilgili internet siteleri
aracilifiyla iletmis olduklar1 yorumlarimin sayisinin da ¢ok olmasidir. Bir baska
smirlilik ise konularla ilgilidir; arastirma miisteri sikayetleri, beklenti yonetimi ve

davranigsal niyet konulari ile sinirlandirilmistir.

Yapilan arastirma sonuglarindaki bulgular ve yorumlar, otel isletmelerinde
konaklayip yorumlarini ileten miisterilerin 1 Oca 2018 — 01 Temmuz 2020 tarihleri
arast dile getirdikleri yorumlardan elde edilen verilerle sinirlidir. Arastirma
bulgulariin genellenebilmesine olanak saglayacak sayida yoruma ulagilmast adina

son iki yilda iletilmis yorumlar arastirmaya dahil edilmistir.

Iletilen yorumlar incelenerek ana dilinden Tiirkgeye gevrilmis ya da kendi
diliyle sikayetlerini iletmis miisteri sikayetleri saglikli veriler sunmadigindan dolay1
arastirmaya dahil edilmemistir. Yorum dilinin Tiirk¢ce olmasi da bir diger sinirlilik

olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

3.5. Arastirmanin Yontemi

Arastirmada icerik analizi yontemi kullanilmistir. Igerik analizi ya da igerik
coziimlemesi, icgerigin sistematik, niceliksel ve objektif olarak tanimlayan bir
aragtirma teknigidir. Bu analizin amaci, iletisimin belirgin olan 6zelliklerinden
belirgin olmayan o6zelliklerine yonelik sonuglar ¢ikarmaktir (Gokge, 2001, s. 25).
Sosyal bilimler alaninda yapilan ¢alismalarda yaygin olarak kullanilan igerik analizi
yontemi web iletisimlerini de icine alan yararli bir dl¢lim teknigidir (Cilingir &

Keskin, 2010, s. 53).
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Arastirmanin evrenini; Antalya ilinde Kemer ve Belek bolgelerinde faaliyet
gosteren bes yildizli otel isletmeleri olusturmaktadir. S6z konusu destinasyonun
evren olarak secilmesinde Antalya ilinin Tiirkiye turizm potansiyeli agisindan ilk
sirada yer almasi etkili olmustur. Ayrica bu bolgede otel isletmelerinin ¢ok olmasi ve
daha ¢ok miisteri agirlama potansiyelinin olmasi1 sonucu, yapilan online yorumlarin

da sayica fazlaligi ve ulasilabilirligi oldukga kolay olmaktadir.

Calismada internet sitesi lizerinden iletilmis, Antalya ili Kemer ve Belek
bolgesi bes yildizli otel isletmeleri online yorumlari incelenmistir. Zaman kisitindan
dolay1 ve online iletilmis yorumlarin ¢oklugu ve hepsine ulasilmasinin zorlugu
sebebiyle drneklem alma yoluna gidilmistir. Arastirmada basit tesadiifi drnekleme
yontemi kullanilmigtir. Bu yontemde evren belirlenirken kesin simirlar1 tespit
edilmekte ve evreni meydana getiren her birim numaralandirilarak listelenmektedir.
Elde edilen listeden her birimdeki numaralardan 6rneklem sayisi kadar numara kura
yontemiyle ya da bilgisayar aracilifiyla rastgele belirlenmektedir (Ural & Kilig,
2013, s. 38). Bu yonteme gore Antalya ilinde hizmet sunan otel isletmeleri A’dan
Z’ye listelenmis ve her bolge igin 10 otelle ilgili iletilen yorumlarin degerlendirmeye

alinmasi yeterli goriilmiistiir.

Tablo 3.2. Arastirma Ornekleminin Otellere Gére Dagilimi

Belek _ Sa Kemer. Sa

Otelleri v Otelleri v
Otel 1 7 Otel 1 7

Otel 2 19 Otel 2 9

Otel 3 23 Otel 3 45
Otel 4 9 Otel 4 38
Otel 5 9 Otel 5 39
Otel 6 6 Otel 6 12
Otel 7 15 Otel 7 14
Otel 8 121 Otel 8 15
Otel 9 20 Otel 9 56
Otel 10 34 Otel 10 25
Toplam 263 Toplam 260

Elde edilen oOrneklemleri olusturan otel isletmelerinde konaklayan

miisterilerin 01 Ocak 2018- 01 Temmuz 2020 tarihleri arasinda arastirmaya kaynak
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olarak kullanilan internet sitesi lizerinden ilettikleri yorumlar incelendiginde Kemer
Bolgesi yorumlari 260 adet, Belek Bolgesi yorumlart ise 263 adet olarak
kaydedilmistir.

Omeklem grubunda yer alan bes yildizli otel isletmelerinde konaklayan
miisterilerin iletmis olduklar1 yorumlarin otellerin bulundugu bodlgeye gore
dagilimlar1 yukarida verilmistir. Bu veriler otel isletmelerin konumuna gore
miisterilerin “kotii” ve “berbat” olarak iletmis olduklart yorumlarm dagilimini
olusturmaktadir. Belek bolgesi yorumlari 263, Kemer bolgesi yorumlar: ise 260
olarak tespit edilmistir. Belek bolgesi yorumlari Kemer bolgesine gére daha diisiik
seyrederken, bir otelle ilgili iletilen berbat ve kotii yorum sayisinin fazla olmasi

Belek bolgesiyle ilgili yapilan yorumlarin sayisini yilikseltmistir.

Arastirmanin veri kaynagi olarak otel isletmeleri hizmetleri ile ilgili gerek
satin alma gerekse yorum yapma gibi pek ¢ok alanda hizmet sunan, miisteriler
tarafindan da en ¢ok tercih edilen online sitelerden birisi tercih edilmistir. Veri
kaynagi olarak bu sitenin se¢ilmesindeki amag¢ bu sitenin tiim bdlgelerdeki otel
isletmeleri ile ilgili oldukca fazla yorumu internet araciligiyla topluyor olmasidir.
Tercih edilen internet sitesi hem miisterilerin goziinde hem de isletme yoneticilerinin
goziinde saygin bir internet sitesidir. Yapilan yorumlar mutlaka dikkate alinmakta,
yasadig1 olumsuz deneyimi ileten kisiye otel isletmeleri yetkilileri miimkiin olduk¢a

yanit vermektedir.

Arastirmada analiz i¢in kullanilan program kodlayicilar aras1 uzlasma basligi
ile analizin gecerlilik ve giivenirlik analizi yapilabilmesi i¢in olanak saglamakta ve
ikinci bir kodlayici ile c¢alisilmasint gerekli kilmaktadir. Bu dogrultuda ¢alismanin
gecerlilik giivenirlik adimlan i¢in izlenen yolda 6ncelikle aragtirmacinin kendisi ve
alaninda uzman ikinci bir kodlayict birlikte c¢alismistir. Uzman arastirmaci
aragtirmanin igerigi ve amaglart konusunda bilgilendirilmis ve kodlayacag: kriterler
acisindan egitilmistir. Sorun yasanmamasi i¢in kodlayicilar aragtirmaya dahil olan
zaman dilimi disindaki bir zamanda tercih edilen internet sitesi tizerinden iletilen
yorumlara yonelik pilot uygulama gergeklestirmislerdir. Daha sonra ki

arastirmacinin yapmis oldugu kodlama dosyas1 analiz programinda birlestirilmis ve
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kodlayicilar arasi uzlagma baslig1 altinda analiz edilmis ve aralarindaki iliski diizeyi
%97,15 olarak tespit edilmistir. Bu iligski oran1 ayn1 zamanda yapilan nitel arastirma
i¢cin glivenilirligi temsil etmektedir. Kodlama kontroliiniin saglandigi bu uygulamaya
gore kodlayicilar arasi uzlagsma birliginin en az %80 olmasi beklenmektedir (Patton,
2002; Miles & Huberman, 1994). Calisma sonunda kodlayicilar ayni fikirde
olmadiklar1 kriterleri tekrar inceleyerek tizerinde tartismis ve uzlagsma saglamislardir.
Ayrica kodlayicilar arasi tutarliligin daha diisiik oldugu maddelerin agiklamalari

yeniden incelenmis ve diizenlemeler yapilmistir.

Yorumlar1 dikkate alinan miisterilerin isletmeye yonelik kotii ve diismanca
duygular tasimadig1 varsayilmigtir ve arastirmanin giivenirligine bu varsayim destek
olmustur. Yorumlar iletilirken bagkalarinin etkisinde kalinmadigi ve yapilan
yorumlardan miisteri sikayetlerinin tespit edildigi varsayilmistir. Bu da arastirmanin

gegerlilik boyutunu desteklemektedir.

Icerik analizinde ana amag elde edilen verileri agiklayabilecek kavramlara ve
iligkilere ulagsmaktir. Nitel arastirma verileri i¢erik analizinde degerlendirilirken dnce
veriler kodlanir ve ana bagliklar belirlenir, sonra kod ve temalar yeniden gézden
gecirilerek gerekli goriilen diizenlemeler yapilir, sonrasinda da elde edilen veriler
yorumlanir (Baltaci, 2019, s. 378). Bu dogrultuda igerik analizinde 6ncelikle, tim
yorumlar arastirmaci tarafindan bir belgede toplanmistir. Daha sonra okumasi
yapilarak degerlendirmeye alinabilecek yeterlilikte olmayan yorumlar elenerek,
aragtirmaya dahil edilebilecek yorumlarin son sekli verilmistir. Ardindan elde edilen
belge nitel arastirmalarda analiz yapmaya olanak saglayan bir programa yiiklenerek
analize baglanmistir. Her yorum tek tek incelenip once sikayetleri olusturan ana
kodlar ardindan alt kodlar olusturulmus ve her yorum ilgili bashik altinda

depolanmastir.

3.6. Arastirmanmin Bulgulan

Calismanin bu bolimiinde otel isletmeleri online miisteri yorumlari
incelenmistir. Berbat ve kotii olarak isaretlenerek iletilen yorumlar sikdyet olarak
degerlendirilerek arastirmaya dahil edilmistir (Ak & Kizilirmak, 2019). 01 Ocak

2018 - 01 Temmuz 2020 tarihleri arasinda internet sitesi tizerinden iletilen 263’1
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Belek bolgesi, 260’1 ise Kemer bolgesi otellerine ait olan 523 yorum incelenmis ve

ortaya ¢ikan veriler bu béliimde 6zetlenmistir.
3.6.1. Otel isletmelerine Yonelik Yapilan Tiim Yorumlar

Miisterilerin yorumlarini ilettikleri internet sitesinde Antalya ili Belek ve
Kemer bolgesinde hizmet veren bes yildizli otel isletmeleri ile ilgili iletilen tiim

yorumlara yonelik Tablo 3.3.’te sunulmustur.

Tablo 3.3. Otel Isletmelerine Yonelik Degerlendirmelerin Genel Dagilimi

Berbat | Kétii | Ortalama | Cok iyi | Miikemmel | Toplam

Belek Otelleri 624 560 1467 3870 34343 40864

Kemer Otelleri 850 885 2037 4231 21995 29998

Toplam 1474 | 1445 3504 8101 56338 70862

Tablo 3.3’e gore Belek bolgesinde hizmet veren ve internet sitesi tarafindan
en iyi degeri sunan isletme olarak nitelendirilen otel isletmeleri ile ilgili iletilen
toplam yorum miktar1 40864’tiir. Bu yorumlarin 624’# berbat, 560’1 ise kotii olarak
degerlendirilmistir. Diger yandan yapilan yorumlarin 34343’i ise mitkemmel olarak
belirtilmistir. Kemer bolgesinde hizmet veren ve internet sitesi tarafindan en iyi
degeri sunan isletme olarak nitelendirilen otel isletmeleri ile ilgili iletilen toplam
yorum miktar1 29998°dir. Bu yorumlarin 850’si berbat, 885’1 ise kotii olarak
nitelendirilmistir. ~ Yapilan  yorumlarin  21995’1 ise milkemmel olarak

degerlendirilmistir.

Belek bolgesinde ve Kemer bolgesinde hizmet veren otel isletmeleri ile ilgili
yorumlarin toplam 1474’1 berbat, 1445’1 ise koti olarak nitelendirilmistir.
Aragtirmada 01 Ocak 2018-01 Temmuz 2020 arasinda iletilen berbat ve kotii olarak
isaretlenen yorumlar dikkate alindigi i¢in degerlendirmeye alinan yorum sayist Belek

bolgesi i¢in 263, Kemer bolgesi i¢in 260, toplam 523 tiir.

Bolgeler aras1 yorumlar incelendiginde Kemer bolgesi ile ilgili yorumlarin
daha ¢ok oldugu goriilmektedir. Kemer bolgesi otel isletmelerinin kuruluslar1 daha
eski oldugundan miisteri beklentileri dogrultusunda sikayetlerde artis oldugu

soylenebilir. Isletmelerin fiziki olanaklari, miisterilerin otellerde modern ¢izgiler ve
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yenilikler beklemesi, demirbaslardaki eskimeye bagli olarak miisterilerin sorun
yasamast ve bu durumu sikdyet olarak degerlendirmeleri gibi faktorler Kemer

bolgesi yorumlarinin ¢ok olmasina neden olarak gosterilebilir.

Yorum ve degerlendirmeler incelenirken elde edilen bir baska veri de
misterilerin iletmis olduklar1 kotii deneyime karsilik isletme yoneticilerinin de
yasanan duruma karsi sergilemis olduklari tutum ve davranislar agiklayic1 bir
sekilde yanit olarak ilettikleridir. Bu sekilde davranarak yorumlar1 dikkate alip
isletmeyi tercih edecek miisterilerin igletme hakkinda fikir sahibi olmalarini
saglayabilmektedirler. Bu da dogru ve verimli bir sikdyet yonetimi siireci bilincine
sahip olduklarin1 gostermektedir. Ayrica sikayetlerine yanit bulan miisteriler dikkate
alindiklarini hissettikleri durumlarda davranigsal niyetlerinde olumlu degisiklikler
meydana gelebilir, bir daha gelmeyecegini ileten miisterinin fikri degisiklik

gosterebilmektedir.
3.6.2. Yorumlarin icerigine liskin Bulgular

Otel isletmeleri miisteri yorumlari internet sitesinden derlenerek Microsoft
Word belgesine aktarilmistir. Devaminda elde edilen belge nitel arastirmalarin
analizine olanak taniyan bilgisayar programina yiiklenerek bulgulara ulagilmistir.
Analiz asamasinda veriler incelendik¢e kendi iginde alt kodlara ayrilmis ve bu kodlar
(Culha, Hacioglu, & Kurt, 2009); yiyeceklerle ilgili sikayetler, igecekler ve barlar ile
ilgili sikayetler, personeller ile ilgili sikayetler, odalar ile ilgili sikayetler, 6n biiro ile
ilgili sikayetler, genel alanlar ve aktiviteler ile ilgili sikayetler, misteriler ile ilgili
sikayetler, fiyat ile ilgili sikayetler ve yonetim ile ilgili sikayetler, konaklama 6ncesi

beklentiler ve davranissal niyet olmak tizere 11 baslikta kodlanmis ve incelenmistir.
3.6.3. Belek Bolgesi ve Kemer Bolgesi Yorumlarina iliskin Bulgular

Belek bolgesi ve Kemer Bolgesi yorumlari incelenerek bu yorumlar;
yiyecekler, igecekler ve barlar, personel, odalar, 6n biiro, genel alanlar ve aktiviteler,
yonetim, miisteriler, fiyat, konaklama Oncesi beklentiler, fiyat-kalite iligkisi ve
davranigsal niyet ile ilgili olmak tizere 12 boyutta siniflandirilmistir. Bu yorumlarla

ilgili bulgulara asagidaki Tablo 3.4°de yer verilmistir.
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Tablo 3.4. Belek Bolgesi ve Kemer Bolgesi Kodlari

Sikayetler Belek % Kemer %

Yiyecekler ile ilgili sikayetler 186 17,83 175 14,61
Genel alanlar ve aktiviteler ile ilgili sikayetler 153 14,67 177 14,77
Personeller ile ilgili sikayetler 146 14 200 16,7
Odalar ile ilgili sikayetler 112 10,74 171 14,27
On biiro ile ilgili sikAyetler 107 10,26 37 3,09
Miisteriler ile ilgili sikayetler 54 5,18 68 5,68
I(;eceklerle ve barlarla ilgili sikayetler 40 3,84 52 4,34
Yonetimle ilgili sikayetler 27 2,59 40 3,34
Fiyatlar ilgili sikayetler 26 2,49 35 2,92
Konaklama Oncesi Beklentiler 51 4,89 101 8,43
Davramsgsal Niyet 141 13,51 142 11,85
Toplam 1043 100 1198 100

Belek bolgesi otelleri ile ilgili iletilen 263 yorum incelenmis ve yorumlarin
icerdikleri konulara gore kodlama yapilmistir. Bu kodlama neticesinde 186 tane
yiyeceklerle ilgili, 153 tane genel alanlar ve aktiviteler ile ilgili, 146 tane personeller
ile ilgili, 107 tane odalar ile ilgili, 107 tane 6n biiro ile ilgili, 54 tane miisteriler ile
ilgili, 40 tane igecekler ve barlar ile ilgili, 32 tane fiyat-kalite ile ilgili 27 tane
yonetimle ilgili, 26 tane fiyatlar ile ilgili, 51 tane konaklama Oncesi beklentilerle
ilgili, ve 141 tane davranigsal niyet ile ilgili olmak tizere toplam 1043 tane kodlama

yapilmistir.

Kemer bolgesi otelleri ile ilgili iletilen 260 yorum incelenmis ve bu yorumlar
departmanlar bazinda kodlama yapilarak siiflandirilmistir. Bu simiflandirmaya gore
200 tane personeller ile ilgili, 177 tane genel alanlar ve aktiviteler ile ilgili, 175 tane
yiyecekler ile ilgili, 171 tane odalar ile ilgili, 68 tane miisteriler ile ilgili, 52 tane
iceceklerle ve barlarla ilgili, 40 tane yonetimle ilgili, 37 tane 6n biiro ile ilgili, 35
tane fiyatlar ile ilgili, 101 tane konaklama Oncesi beklentiler ile ilgili ve 142 tane

davranigsal niyet ile ilgili olmak {izere toplam 1198 tane kodlama yapilmstir.

Tablo 3.4’teki veriler incelendiginde Belek bolgesi otelleri ile ilgili tespit
edilen sikayetlerin ilk sirasinda yiyecekler ile ilgili kodlamanin yer aldig1 ve 186 adet
oldugu goriilmiistiir. Daha sonra genel alanlar ve aktiviteler ile ilgili kodlama yer

almistir ve 153 olarak tespit edilmistir. Sikayetler siralamasi personeller ile ilgili,
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odalar ile ilgili sikayetler olarak devam etmektedir. Listenin son sirasinda ise fiyat ile

ilgili sikayetler yer almaktadir.

Kemer bolgesi otelleri ile ilgili sikayetlerine bakildiginda ise en ¢ok sikayet
iletilen boyutun 200 adet sikayet ile personeller ile ilgili oldugu gorilmektedir.
Kemer bolgesi otelleri ile ilgili sikayetler incelendiginde genel alanlar ve aktiviteler
ile ilgili sikayetlerin 177 adet ve ile ikinci sirada yer aldigi goriilmektedir. Listenin

son sirasinda ise 35 adet ile fiyat ile ilgili sikayetler yer almaktadir.
3.6.3.1. Yiyecekler ile Tlgili Yorumlara iliskin Bulgular

Yiyeceklerle ilgili yorumlara iliskin bulgulara Tablo 3.5’de yer verilmistir.
Tabloya gore Belek Bolgesi’ndeki otellerde yiyeceklerle ilgili sikayetlerin ilk
sirasinda  “yiyeceklerin lezzetsiz ve kalitesiz olusu” kodlamasinin yer aldigi
goriilmektedir. “Yiyeceklerin cesitsiz, az ve sunumlarin yetersiz olmasi” seklinde

kodlanmis sikayetler ise 38 adettir ve listenin ikinci sirasinda yer almaktadir.

Tablo 3.5. Yiyeceklerle Ilgili Sikayetler

Yiyecekler ile ilgili Sikayetler Belek | % | Kemer | %
Yiyeceklerin lezzetsiz ve kalitesiz olusu 75 40,32 63 36
Yiyeceklerin ¢esitsiz, az ve sunumlarin yetersiz olmasi 38 20,43 35 20
Restoranin pis, kokulu, kalabalik ve kiigiik olmasi 24 12,90 28 16
Yemeklerde et segeneginin az olmasi 14 7,53 6 3,43
Yemeklerde hijyen ve bayat olma durumu 13 6,99 15 8,57
Cocuk biifesi yemekleri kalitesizligi, ¢esitsizligi 10 5,38 4 2,29
Alacart hizmetleri 7 3,76 10 571
Snack restoran hizmetleri 3 1,61 6 3,43
Catal kasik, bardak, tabak hijyeni 2 1,08 8 4,57
Toplam 186 100 175 100

Yiyecekler ile ilgili tigiincti siradaki sikayet kodunun ise “restoranlarla ilgili
sorunlar” oldugu ve sayisinin 24 adet oldugu goriilmektedir. Yiyeceklerle ilgili kod
listesinin son sirasinda ise “catal, kasik, bardak, tabak hijyeni” kodlu sikayetler

karsimiza ¢ikmaktadir.
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Tablodaki verilere gore Kemer Bolgesi’ndeki otellerde yiyeceklerle ilgili
sikdyetlerin ilk sirasinda 63 yorumla “yiyeceklerin lezzetsiz ve kalitesiz olusu”

seklinde kodlanan sikayetler yer almaktadir.

3

Ikinci siradaki sikayetler “yiyeceklerin gesitsiz, az ve sunumlarin yetersiz
olmas1” olarak 35 yorumla karsimiza g¢ikmakta c¢ikmaktadir. Listenin tigiincii
sirasinda ise “restoranin pis, kokulu, kalabalik ve kiigiik olmas1” kodlu sikayetin
oldugu tespit edilmistir. Yiyeceklerle ilgili iletilen sikayetlerin son sirasinda ise
“cocuk biifesi yemekleri kalitesizligi, ¢esitsizligi” seklinde kodlanmis sikayetler yer

almaktadir.

Konaklayacaklar1 otel isletmesinin sunmus oldugu yiyeceklerin gerek lezzetli
gerek kaliteli olmasi miisteri beklentileri arasindadir. Bir diger beklenti yiyecek
cesitliligi ve giizel sunulmus olmasidir. Yiiksek {icretler ddeyerek konaklama
yapmakta olduklar1 i¢in yiyeceklerin et agirlikli olmasi da miisteri beklentileri
arasindadir. Miisteriler tiim yiyeceklerin temiz ve hijyenik bir ortamda taze olarak
sunulmasin1 ve ¢ocuklar ve bebekler icin de ayrica diisiiniilmiis hizmetler

sunulmasini beklemektedirler.

Giiniimiizde yiyecek hizmetleri giderek &nem kazanmustir. Insanlarin
ekonomik durumlarinin yiikselmesi, tecriibelerinin artmasi, statii ve imaj gibi
psikolojik boyutlarin énem kazanmasi gibi durumlar insanlarin yiyecek hizmetlerine
baska bir gézle bakmalarina neden olmustur. Bu duruma paralel olarak da yiyecek

hizmetlerinin kaliteli olarak sunulmasini beklemektedirler (Aktas, 2001, s. 4).

Otel isletmelerin yiyecek hizmetleri ile ilgili yliriitmiis olduklar1 politikalar
miisterilerin konaklama oOncesi bu hizmetlerle ilgili beklentiye girmesine sebep
olabilir. Ciinkii otel isletmeleri yiyecek hizmetlerini sadece kendileri degil ayni
zamanda yiyecek hizmeti sunan isletmelerle stratejik ortakliklar kurarak yiyeceklerle
ilgili hizmetlerini ¢esitlendirmektedir. Franchising (imtiyaz sdzlesmesi) ya da leasing
(kiralama) konsepleri ile a la cart restoran hizmetleri ya da pastane hizmetlerini
miisterilerine sunmaktadirlar (Arkun, 2007; iplik & Crmar, 2005). Bu hizmetleri
sunacagi isletmeleri secerken de marka imaji yiiksek olan, insanlarin sadece iyi

yemek yemek istedikleri degil ayni zamanda orda yemek yerken psikolojik haz
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duyduklari, isletmede yemek yiyebiliyor olmay1 statii simgesi kabul ettikleri gibi

unsurlar dikkate alabilmektedirler.

Belek Bolgesi’ndeki otellerin miisterilerinin iletmis olduklar1 yiyeceklerle

ilgili yorumlarin bazilarina asagida yer verilmistir:

“....yemek kalitesine gelince tam bir rezalet resmen a¢ kaldim.”
“Yemekler yenilecek gibi degil.”

“Yemekler... Tam anlamiyla berbat.”

“Yemek kalitesi cok diistik.”

“...bir hafta a¢ kaldik yemekler ¢ok kétii. Iyi diyebilecegim hi¢ bir sey

olmadi.”

“...yemekte hep tavuk ya kardesim adana kebabi tavuktan olur mu kasap
kofteyi bile tavuktan yapiyorlar.”

“Tatlilardan kil ¢ikmast ayri bir olay...”

“Yemekler ¢ok kalitesiz. Bayramda bile ¢ok kotii ne eti oldugu belli olmayan
hazir bir doner verdiler. Ne bir baklava ne bir sucuk hi¢chir sey

bulamazsiniz.”
“Konakladigim siire boyunca ne diizgiin bir ¢ay icebildim ne de kaliteli bir et

’

vemegi yiyebildim.’

Kemer Bolgesi’ndeki otellerin miisterileri tarafindan iletilen yiyecekler ile
ilgili yorumlarin bazilarina asagida yer verilmistir:

“Yemeklerde lezzet asla yok. Midemiz altiist oldu.”

“2 giindiir oteldeyim. Aksam yediklerimden dolayi sabaha kadar kustum,

sabah da ishal basladi. Muhtemelen gida zehirlenmesi gibi gériiniiyor.”

“Yemek cesiti az ve lezzetsiz. Dondurma markasi Lingo diye bisey gerisini

)

siz. Diistiniin..’

“Yemek segenekleri diger iist segment otellere gore az lezzetli olsun iki ¢esit
olsun ona da razvyiz dedik ama lezzeti de bulamadik.”
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“Yemeklerin kalitesizliginden gegtim bahgede aldigimiz kuruyemisler ne
zamandan kaldig belli degil dislerimizi kirdi.”

“Yemek kelitesi ¢cok kétii, I giin bir doner veya antrikot ¢cikmadi.”

“Hele yemeklerden bahsedersek hala midem bulaniyor. Inanilmaz fazla cesit
var agik biife,1zgara alani,meyve tatl alanit arasinda en az 500 mt var. Onu
bwrak herseyin tadinin nasil bu kadar kotii olabilecegini aklimiz almadi ve 4
gtinliik konaklama sonucu kilo vererek dondiik. Ciinkii a¢ yasadik. Kahvaltida
bile peynirler kotiiydii o derece.”

“Eskiden kuruyemis olarak badem, fistik verilirken bu sene soslu leblebi
ikram ediliyor.”

“Yemekler (ki yemek se¢medigimiz halde) bu kadar lezzetsiz ve bastan savma
bir tesis daha gormedim. Kriz mi vurdu yoksa chefleri isten ¢tkarip
stajyerlere mi yemek yaptirtyorlar biz ¢ozemedik ama kilo verip gittigimiz
kesin!”

3.6.3.2. Personeller ile ilgili Yorumlara Iliskin Bulgular

Personeller ile ilgili iletilen yorumlara iliskin bulgulara Tablo 3.6’da yer
verilmistir. Tablodaki verilere gére Belek Bolgesi’ndeki otellerde personellerle ilgili
sikayetler listesinin ilk sirasinda “ilgisiz, isteksiz ve mutsuz olmalar1” kodlamasinin
oldugu goriilmektedir. Bu konuda iletilen sikayetlerin sayis1 61°dir. Ikinci sirada ise
“lakayt ve saygisiz olmalar’” kodu ile yapilan sikayetlerin yer aldigi ve 29 adet
oldugu goriilmektedir. Personellerle ilgili olarak “servis siirelerinin uzun ve servisin
yavas olmasi” kodu ile kodlana sikayetler 16 adet olmak iizere iigiincii sirada
karsimiza ¢ikmaktadir. Listenin son sirasinda ise servis kalitesizligi” ve
personellerin “egitimsiz, deneyimsiz ve otel i¢i tim bilgilere sahip olmamalar1”

kodlu sikayetlerin yer aldig1 goriilmektedir.
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Tablo 3.6. Personeller ile lgili Sikayetler

Personeller Ile Ilgili Sikayetler Belek % Kemer %
Hgisiz, isteksiz ve mutsuz olmalari 61 41,78 43 21,5
Lakayt ve saygisiz olmalari 29 19,86 27 13,5
Servis siirelerinin uzun ve servisin yavas 16 10.96 30 16
olmasi

Yeterli sayida personel olmamasi 14 9,59 36 18
Yabanci personel-iletisim problemi 8 5,49 17 8,5
Miisteri ayrimi yapmalari 6 411 24 12
Kendi aralarinda kavga-sohbet 6 4,11 6 3
Servis kalitesizligi 3 2,05 9 4,5
Eglt_lms1z personel,otel i¢i tim bilgilere 3 2.05 6 3
hakim olunmamasi

Toplam 146 100 200 100

Kemer Bolgesi otellerinin verilerine gore ise personeller ile ilgili sikayetlerin
ilk sirasinda “ilgisiz, isteksiz ve mutsuz olmalar1” seklinde kodlanan sikayetler yer
almaktadir. Bu kodlamada yer alan sikayet sayis1 43’tiir. ikinci sirada “yeteri sayida
personel olmamas1” seklinde kodlanan sikyetler yer almaktadir. Ugiincii sirada ise
“servis silirelerinin uzun ve servisin yavas olmasi” ile ilgili sikayetler vardir ve sayisi

2 ¢

32’dir. Personeller ile ilgili sikayetler “lakayt ve saygisiz olmalar1”, “misteri ayrimi
yapmalar1”, “yabanci personel-iletisim problemi”, “servis kalitesizligi”, “egitimsiz
personel, otel i¢i tiim bilgilere hakim olunmamasi” ve “kendi aralarinda kavga-

sohbet” seklinde devam etmektedir.

Personeller ile ilgili veriler karsilagtirildiginda “ilgisiz, isteksiz ve mutsuz
olmalar1”, ve “lakayt ve saygisiz olmalar1” kodlu sikdyetlerin Belek bolgesinde daha

2 ¢¢

cok; “yeterli sayida personel olmamas1”, “servis siirelerinin uzun ve servisin yavas
olmas1”, “misteri ayrimi yapmalar1” ve “yabanci personel-iletisim problemi” kodlu
sikayetlerin ise Kemer bolgesinde daha ¢ok oldugu goriilmektedir. Personeller ile
ilgili iletilen toplam sikayet sayilarina bakildiginda Belek bolgesi’nde personeller ile
ilgili iletilen sikayet sayist toplami 146 iken, Kemer bolgesi sikayetlerinin 200

oldugu goriilmektedir.

Calisan personelin isini severek ve giilerylizlii yapmasi, miisterilere karst

saygili olmalar1 personellerden beklenen davraniglar arasindadir. Miisteriler arasi
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ayrim yapmaksizin servisin hizli ve kaliteli sekilde yapilmasi beklenmektedir.
Personel sayisinin yeterli olmasi ve personelin deneyimli olmasi, personellerle
miisteri arasinda iletisim problemi yasanmamasi da miisterilerin personellerle ilgili

beklentileri arasindadir.

Belek Bolgesi’ndeki otellerin miisterileri tarafindan personellerle ilgili

iletilmis yorumlarin bazilarina asagida yer verilmistir:

“Catal bigak isteyince gelmiyor baskasina soyleyince geliyor 2-3 denemede
halloluyor. Bardak isteyecegim yiiziime bakan yok her seferinde kalkip icecek
tasidim masaya. Buz istemek ne miimkiin, bara girip kendim aldim aksam
vemeginde. Cay falan da ayni siirekli kalk al yerine don. Yolda zor tasidigimi

’

goren garsonlardan tepki yok vs..”

“Calisanlarin yilginlig1, calisanlarin yardimsever ve kibar olmamasi,
calisanlarca sorulan her seye verilen garip cevaplar, kendi iilkende yabanct
hissettirmesi en olumsuz ézelliklerdi.”

)

“Ozellikle yabanci turiste ve bize farkli davraniyorlar ¢ifte standart var.’
“Tiirk garsonlar, Rus miisterilere daha fazla ilgi gosteriyor.”
“Personel eksikligi vardi.”

Kemer Bolgesi’ndeki otellerin miisterileri tarafindan iletilen personeller ile

ilgili yorumlarin bazilarina asagida yer verilmistir:

“Garsonlar Tiirkge bilmeyen kirgiz garsonlar. Tiirkge bilenler de tiirkii
cigira ¢igira servis yapiyor, masayi toplamaya bile tiseniyorlar.”

“Personeli anlatmiyorum bile, cogu kendi havasinda takiliyor kim ne
istemis kim ne demis umrumda degil.”

“Servis inanilmaz kétii, kahvaltiya basliyorsunuz servis ¢atali bigagi uzun
bir miicadele sonunda geliyor, ¢cay kahvalti biterken gelirse sanslisiniz.”

“Otelin garson sayisi yetersiz. Sabah kahvaltisi ve aksam yemeklerinde
garsonlar tiim giicleriyle ¢alisiyorlar. Ancak sayica yetersiz olduklari icin

)

boslart almaya veya siparig almaya masaniza gelemiyorlar.’
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“Restoranda garsonlarin ¢ogu Tiirkge bilmiyor ve ne istedigini

1

anlamuyor.’

“Bardaki barmenler (bazilar: hari¢ tabi bu konuda da hak yemek istemem)
genelde Rus misafirlerin onceligini goz oniintinde bulunduruyor. Sen
gelmigsin sira beklemissin hi¢ umurunda degiller.”

“Calisanlart da sezon sonu oldugu icinmidir bilinmez pek giiler yiizlii ve
misafirperver degildi.”

3.6.3.3. Genel Alanlar ve Aktiviteler ile Tlgili Yorumlara iliskin Bulgular

Genel alanlar ve aktiviteler ile ilgili iletilen yorumlara yonelik bulgulara
Tablo 3.7°de yer verilmistir. Tablodaki verilere gore Belek Bolgesi’ndeki genel
alanlar ve aktiviteler ile ilgili sikayetlerinin ilk sirasinda “aktivitelerin ve
personelinin yetersiz ve gesitsiz olmasi” kodlu sikayetlerin yer aldigi ve sikayet
sayisinin 30 adet oldugu goriilmektedir. Ikinci sirada “havuz ve plajm kirli, kiigiik,
uzak ve kalabalik olmasi” kodlu sikayetler, iiglincli sirada ise “yerlesim planinin

karmagik ve mesafelerin uzak olmas1” kodlu sikayetler yer almaktadir.

Kemer Bolgesi otellerinin verilerine gore ise ilk sirada “aktivitelelerin az,
ayn1 ve personelin yetersiz olmasi” seklinde kodlanan sikayetlerin yer aldigi ve 38
adet oldugu goriilmektedir. “Genel alan temizligi” seklinde kodlanan sikayetler 24
adet olmak {izere ikinci sirada; “sezlong ve plaj kalabalig1” seklinde kodlanan

sikayetler ise 19 adet ile {igiincii sirada yer almaktadir.

Genel alanlar ve aktiviteler ile ilgili veriler karsilastirildinda; “havuzun ve

2 13

plajin kirli, uzak ve kalabalik olmas1™, “yerlesim planinin karmasik ve mesafelerin

uzak olmas1” ve “gocuk dostu olmamasi” kodlu sikayetlerin Belek bolgesinde daha

EE 19

cok; “aktivitelerin ve personelin yetersiz ve ayni olmas1”, “eski ve kotii gorlinim”,
9 (3

“genel alan temizligi”, “sezlong ve plaj kalabalig1” kodlu sikayetlerin ise Kemer

bolgesinde daha ¢ok oldugu goriilmektedir.
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Tablo 3.7. Genel Alanlar ve Aktiviteler ile Tlgili Sikayetler

G.ellel Alanlar ve Aktiviteler ile Tlgili Belek % Kemer %
Sikayetler

Akt.lv!telerln ve personelinin yetersiz ve 30 19,61 38 21,47
¢esitsiz olmasi

Havuzun ve plajin kirli ve kii¢iik olmasi 19 12,42 11 6,21
Yerlesim planinin karmasik olmasi 18 11,77 13 7,34
Pazarlama faaliyetleri ve gercek hizmet 15 9,80 15 8,47
arasinda uyumsuzluk

Genel alan temizligi 15 9,80 24 13,59
Cocuk dostu olmamasi 14 9,15 8 452
Denize uzak olmasi 11 7,19 -

Eski ve kot goriintim 9 5,88 13 7,34
SPA-hamam-sauna  hizmetlerinin  Kkalitesiz 8 5,23 8 4,52
olmasi

Kayip-unutulan esya ilgisizligi 5 3,27 2 1,13
Havlukart islemlerinin karmasik ve kotii olmast 4 2,61 6 3,39
Bozuk asansorler 3 1,96 7 3,95
Sezlong ve plaj kalabalig1 2 1,31 19 10,73
Isitma sogutma sistemlerinde sorun - 8 4,52
Doktorla ilgili sorunlar - 5 2,82
Toplam 153 100 177 100

Genel alanlar ve aktivitelerle ilgili iletilen toplam sikdyet sayisina
bakildiginda ise Belek bolgesi sikayet sayisinin 153, Kemer bolgesi sikayet sayisinin
ise 177 oldugu goriilmektedir.

Genel alanlar ve aktiviteler ile ilgili beklentilere bakildigi zaman ilk sirada
aktivitelerle ilgili beklentilerin geldigi goriilmektedir. Giinliik yasamlarinda stirekli
eglence hayatinda zaman geciremeyen insanlar kendilerine ayirmis olduklar: tatil
zamanlarim1 eglenerek ve ¢esitli aktivitelerde bulunarak gecirmek istemektedirler.
Ayrica otellerin sehir merkezlerinden uzak olmasi nedeniyle de miisterileri
beklentileri aktivitelere daha da yogunlagmaktadir. Genel alanlar ve aktiviteler ilgili
diger beklentilerin otelin temiz ve yeni olmasi, ¢ocuk dostu olmasi, sezlonglar ve

plajin kalabalik olmamasi, asansorlerin ¢alismasi seklinde oldugu séylenebilir.

Belek Bolgesi’ndeki otellerin miisterileri tarafindan iletilen genel alanlar ve

aktiviteler ilgili yorumlarin bazilarina asagida yer verilmistir:

“5 yildizli bir otel igin sovlar son derece zayif.”
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“Otelde unuttugum giines gozliigiim icin ‘dilerseniz karst odemeli olarak
kargo yapabiliriz’ diye mesaj atarak bir kargo iicretini bile dile getiren ve
beni son derece hayal kirikiigina ugratan otel.”

“Ana binada yer yok diye 6 . Bloga verdiler gece boyunca klima ¢alismadig
icin soguktan uyuyamadim ertesi giin soyledigim halde klima yapilmad: bir
asag katta oda verebileceklerini soylediler orada ¢ok soguktu.”

“Bu arada havuza girerken mutlaka bone takin saglarim geldigimden beri
kendine gelemedi yeserdi koptu mahvoldu havuzdan.”

“Ya bir otelin 2 gecesi de soniik olur mu? Higbir eglence yok, sifir kisaca...
disco bom bos, canli miizik vs hi¢bir animasyon ya da benzeri hi¢chir aktivite

2

yok.

Kemer Bolgesi’ndeki otellerin miisterileri tarafindan iletilen genel alanlar ve

aktiviteler ile ilgili yorumlarin bazilarina asagida yer verilmistir:

“...Tabi eger o rezil milattan once kalan klima sesinden uyuyabilirseniz. Pike
bu otelde icat edilmemis kiglik yorganlar ile sicak soguk ikilemi sizi muhtemelen

hasta eder. Odadaki telefon bile ¢calismiyor.”

)

“Genel temizlik ve oda temizligi ¢ok kotii.’

)

“Banyo havlusu [ tane verilen sampuan verilmeyen dedigimiz helde hem de.’

’

“Odalar temizliksiz sadece bi ¢arsaf yamuk yumuk degisirler okadar.’

“Odalari cok eski ve tiiller: cok pis.”

“Carsaflar eski ve lekeliydi yine personeli ¢agirarak degismelerini istedik.”

“Yatak odasina gectigimde ise kullaniimaktan eskimis kiiciik yiwrtiklar: olan

’

gtizel bir yatak mevcuttu.’

“Banyoda ise kullanilmis bir sabun ve 2 el havlusundan biri ise yine az
kullanilmig durumdaydi. Lavabo ve banyo ise kullanma suyunu zorla drene
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ediyordu. 2. giin ise banyo drenajin diizeltmek icin isleme baslamiglar ancak
bu defa banyonun icinde kum mevcuttu.’

’

“Her sey dahil konseptte mini barin her giin ticretsiz yenilendigi yazili
olmasina ragmen yenilenmiyor. Ben defalarca (4 defa) telefon ile
resepsiyondan talep etmeme ragmen ancak 2 saatte mini bar yenilendi. Ama
ertesi giin yine yenilenmedi.”

3.6.3.4. Fiyatlar ile ilgili Yorumlara Iliskin Bulgular

Fiyatlar ile ilgili iletilen yorumlara iliskin bulgulara Tablo 3.8’de yer
verilmistir. Tablodaki verilere gore Belek Bolgesi’ndeki otellerde fiyatlarla ilgili
sikayetler listesinin ilk sirasinda “ekstra para ddememek” kodu yer almaktadir ve
sayist 17°dir. Kemer Bolgesi verilerine gore de “ekstra para 6demek” kodlu

sikayetler 32 adet ile listenin ilk sirasinda yer almaktadir.

Tablo 3.8. Fiyatlar ile ilgili Sikayetler

Fiyatlar ile lgili Sikayetler Belek % Kemer %

Ektra para 6demek 17 65,38 32 91,43

Bedava hizmet sunuluyormus 11,54 2,86
. ) 3 1

muamelesi-paramizla rezil olduk

Kurlarla ilgili sorunlar 3 11,54 -

Stirekli-aninda fatura ¢ikarmak 2 7,69 2 571

Miisterilere ayricalik taninmasi 1 3,85 -

Toplam 26 100 35 100

Fiyatlarla ilgili toplam sikayetler incelendiginde ise Belek bolgesi sikayet

sayisinin 26, Kemer bolgesi sikayet sayisinin ise 35 oldugu goriilmektedir.

Fiyatlarla ilgili incelenen yorumlarda miisteriler konakladiklar otellerin ultra
hersey dahil, luxury oteller oldugunu, buna ragmen hala ektra iicretle hizmetler
sunuldugunu belirtmislerdir. Bu durum ise onlar1 gsikayet etme eylemine

stiriiklemistir.

Otele yeterince para 6deyen miisteriler hersey dahil ya da ultra hersey dahil
konseptle 6deme yaptiklart i¢in otel icinde hala iicretle sunulan ek hizmetlerin

olmamasin1 beklemektedirler. Bir diger beklenti ise yliksek iicretler 6demelerinin
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sonucu olarak hizmetleri bedava aliyorlarmis muamelesine maruz kalmamak olarak

karsimiza ¢ikmaktadir.

Belek Bolgesi’ndeki otellerin miisterileri tarafindan iletilen fiyatlar ile ilgili

yorumlarin bazilarina asagida yer verilmistir:

“Kisacast bu fiyata ¢ok giizel yapi olarak, kaliteli, iyi servis ve yemek
yiyeceginiz yerler bulabilirsiniz. PARANIZA YAZIK.”

“Otelin internetteki fotograflarina bakip da “aman Allah’tm bu fiyata bu liiks

1

otel kagmaz” demeyin sakin.’

“Fiyat fayda dengesi ¢cok kotii. Ayni fiyata ¢ok daha iyi yerlerde konaklamak

i2

miimkiin.
“Fiyat fayda makasi ¢ok acik bir otel.”

“Belek gibi bir yerde ayni fiyata ¢ok daha iyi kalitede bir¢ok otel var.”

“Ekstra fiyatlar1 Euro olarak soyliiyorlar sakin benim gibi diismeyin

telefondaki yabanci aksamli kisi Euro’yu TL gibi ifade ediyor.”

Kemer Bolgesi’ndeki otellerin miisterileri tarafindan iletilen fiyatlar ile ilgili

yorumlarin bazilaria asagida yer verilmistir:

“Yiiksek fiyath oldugu icin kaliteli bir otel zannettik. Aym fiyatlara Voyage,
Rixos Sungate gibi otellerde de kalabilirdik, resimlere aldanip bu otele

geldik. Bir kag¢ saat icinde oteli terk ettik.”

’

“Marka alkol isterseniz meniiden yiiksek fiyatlara sunulabilir.’
“Bu fiyatlar bu otel i¢in fazla ve bu otel kesinlikle ultra hersey dahil degil.”

“Elbette ki bir mega isletme. Devasa bir tesis. Gecelik fiyatlari da oyle.
Degerlendirmemi de buna gore yapryorum. 7 yildiz bir otelden bahsediyorsak
bu yemekler kabul edilemez. Ozellikle full konsept otellerde yemek kalitesinin

¢ok diizeldigi son yillarda.”
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“Bu kadar para verip gelen miisteriye 2. sinif otel hizmeti vereceksen ya oteli
hic acmayin, yada fiyatlar indirin. Otelin Premium olan tek yani parasi.

Kisaca fiyat/performans, 10 tizerinden 1.”

“Gegen yillardan ayni kalan ise sadece fiyatlarinin hala pahali olmasi. Ama
fiyat kalite performansu sifir”.”

“Sonug olarak fiyat performans orani bana gore ¢ok diisiik. Odedigimin
karsiligint hizmet ve kalite anlaminda alamadim, tizerinde de aksilikler
yasadim.”

3.6.3.5. Odalar ile Tlgili Yorumlara iliskin Bulgular

Odalar ile ilgili iletilen yorumlara iliskin bulgulara Tablo 3.9’da yer
verilmistir. Tablodaki verilere gore Belek Bolgesi’ndeki otellerde odalarla ilgili
sikayetler listesinin ilk sirasinda “esya ve ekipmanlarin kalitesiz-bozuk olmas1”
ikinci sirada ise “odalarin temiz olmamasi” kodu ile iletilen sikayetler karsimiza
¢ikmaktadir. Listenin en son sirasinda ise; “odalarin asansore uzak olmasi1” kodu ile

iletilen sikayetler yer almaktadir.

Tablo 3.9. Odalar ile Ilgili Sikayetler

Odalar ile Ilgili Sikayetler Belek % | Kemer | %
Esya ve ekipmanlarin kalitesiz-bozuk olmasi 18 16,82 26 15,20
Temiz olmamasi 16 14,95 21 12,28
Temizligin zamaninda ve diizgiin yapilmamasi 13 12,15 31 18,15
Ses yalitiminin kotii olmasi 12 11,21 5 2,92
Manzarasiz olmasi 11 10,28 2 1,17
Minibarin tam ve zamaninda doldurulmamasi 8 7,48 11 6,43
Havlu,sampuan o vb. irtinlerin 7 6.54 15 8,77
bulunmamasi,kalitesiz olmasi

Odalarin kokmasi 6 5,61 11 6,43
Odalarin ve banyolarin kii¢iik ve sorunlu 5 4,68 23 1345
olmasi

Bakimsiz ve eski olmasi 4 3,74 17 9,94
Ek yatggln kah"cesm olmasi-konaklama oOncesi 4 3,74 7 4,09
yerlestrilmemesi

Odalarin asansore uzak olmasi 3 2,80 2 1,17
Toplam 107 100 171 100
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Tablodaki verilere gore Kemer Bolgesi’ndeki otellerde de ilk sirada
“temizligin zamaninda ve diizglin yapilmamasi” seklinde kodlanan sikayetler yer
almaktadir. Devaminda “esya ve ekipmanlarin kalitesiz-bozuk olmasi” seklinde
kodlanan sikayetler ikinci sirada, “odalarin ve banyolarin kii¢lik ve sorunlu olmasi”

kodlu sikayetler ise ii¢lincii sirada yer almaktadir.

Odalar ile ilgili yorumlar karsilastirildiginda; “manzarasiz olmas1” ve “ses
yalitmmin kotii olmasi” kodlu sikayetlerin Belek bolgesinde yiiksek, “temiz
olmamas1”, “esya ve ekipmanlarin kalitesiz-bozuk olmas1”, “temizligin zamaninda
ve diizgiin yapilmamasi1”, “bakimsiz ve eski olmas1”, “havlu, sampuan, vb. {iriinlerin
bulunmamasi, kalitesiz olmas1”, “odalarin kokmas1” ve “odalarin ve banyolarin
kiigiik ve sorunlu olmasi” kodlu sikayetlerin ise Kemer bolgesinde daha ¢ok oldugu
goriilmektedir. Odalar ile ilgili iletilen toplam sikayet sayilarna bakildiginda ise

Belek bolgesi sikayet sayisinin 107, Kemer bolgesi sikayet sayisinin ise 171 oldugu

goriilmektedir.

Miisteriler konaklamalar1 sirasinda temiz ve giiriiltiilii olmayan bir odada
zaman gecirmek isterler. Odadaki esyalarin saglam ve konforlu olmasi beklentileri
arasindadir. Tatilde zamanlarinin biiyiik kismin1 odalarinda gecirecek miisteriler
odalarin, odada ve banyoda kullanilan esyalarin temiz, hijyenik ve 6zenle sunulmus

olmasini beklemektedirler.

Belek Bolgesi’ndeki otellerin miisterileri tarafindan iletilen odalar ile ilgili

yorumlarin bazilarina asagida yer verilmistir:

“Bayram tatili i¢in iki aylik ¢ocugumuzia beraber otele saatimizde giris yapip
odamiza yerlestik. Ilk dikkat ceken halinin islakligi oldu. Resepsiyonu arayip
durumu bildirdik, hemen doniis yapacaklarini ilettiler. Biz bu sirada rutubetli

ve kokulu bir odada beklemeye basladik....”

“Odadaki materyaller i¢cler acisi durumdaydi. Kirik klozet oturag eski

’

seramik derzleri pansiyonda konakliyor etkisine kapilmanizi sagliyyor.’

)

“Oda temizligi yok denecek kadar zayifti...’
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“Otel odalarimin duvarlar: 0 kadar gecirgen ki yandaki odayla beraber
yasiyorsunuz.”

“Odalardan birinde klima yeterince sogutmuyordu.”

Kemer Bolgesi’ndeki otellerin miisterileri tarafindan iletilen odalar ile ilgili

yorumlarin bazilarina asagida yer verilmistir:

“...Tabi eger o rezil milattan énce kalan klima sesinden uyuyabilirseniz. Pike

bu otelde icat edilmemis kislik yorganlar ile sicak soguk ikilemi sizi muhtemelen

hasta eder. Odadaki telefon bile ¢alismiyor.”

“Genel temizlik ve oda temizligi ¢ok kotii.”

“Banyo havlusu I tane verilen sampuan verilmeyen dedigimiz helde hem de.”

“Odalar temizliksiz sadece bi ¢arsaf yamuk yumuk degisirler okadar.”

B

“Odalart cok eski ve tiiller: cok pis.’
“Carsaflar eski ve lekeliydi yine personeli cagirarak degismelerini istedik.”

“Yatak odasina gectigimde ise kullanilmaktan eskimis kiiciik yiwrtiklar: olan
giizel bir yatak mevcuttu.”

“Banyoda ise kullanilmis bir sabun ve 2 el havlusundan biri ise yine az
kullanilmig durumdaydi. Lavabo ve banyo ise kullanma suyunu zorla drene
ediyordu. 2. giin ise banyo drenajim diizeltmek icin isleme baglamiglar ancak
bu defa banyonun i¢inde kum mevcuttu.”

“Her sey dahil konseptte mini barin her giin ticretsiz yenilendigi yazili

olmasina ragmen yenilenmiyor. Ben defalarca (4 defa) telefon ile
resepsiyondan talep etmeme ragmen ancak 2 saatte mini bar yenilendi. Ama

ertesi giin yine yenilenmedi.”

“Su anda oteldeyiz, tam bir hayalkirikligi...odalar oldukca eski...”
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3.6.3.6. On Biiro ile lgili Yorumlara fliskin Bulgular

On biiro ile ilgili iletilen yorumlara iliskin bulgulara Tablo 3.10°da yer
verilmistir. Tablodaki verilere goére Belek Bolgesi’ndeki otellerin 6n biiro ile ilgili
sikayetler listesinin ilk ii¢ sirasini, sayisal biiyiikliige gore “bellboy, vale, karsilama,
tanittm vb. konulardaki sorunlar”, “check-in siiresinin uzunlugu, oda tesliminde
sorunlar” ve “On biiro personeli ile ilgili problemler” kodlar1 olusturmaktadir.

Listenin son sirasinda ise “ikram olmamasi” kodlu sikayetler yer almaktadir.

Tablodaki veriler incelendiginde Kemer Bolgesi otelleri ile ilgili sikayetlerin
ilk sirasinda da 11 yorumla “check-in siiresinin uzunlugu, oda tesliminde sorunlar”
kodlu sikayetlerin yer aldig1 goriilmektedir. Ikinci sirada, “6n biiro personeli ile ilgili
problemler” kodlu sikayetler, iiglincii sirada ise “bellboy, vale, karsilama, tanitim, vb.

konularinda sorunlar” ve “tur sirketi sorunlari” kodlu sikayetler yer almaktadir.

Tablo 3.10. On Biiro ile Ilgili Sikayetler

On Biiro ile ilgili Sikayetler Belek % Kemer %
Bellboy, vale, karsilama, tanitim vb. 26 48,15 7 18.92
konularda sorunlar

Che_ck_-ln stiresinin  uzunlugu, oda 11 2037 11 2973
tesliminde sorunlar

On biiro personeli ile ilgili problemler 8 14,80 8 21,62
Odalarla 1ilgili degisiklik taleplerinin 3 5,56 3 8,11
karsiliksiz kalmasi

Tur sirketi sorunlari 3 5,56 7 18,92
[kram olmamasi 3 5,56 1 2,70
Toplam 54 100 37 100

On biiro ile ilgili sikayetler karsilastirildiginda; Belek Bolgesi miisterilerinin
karsilama hizmetleri ile ilgili beklentilerinin Kemer Bolgesi miisterilerine gére daha

az karsilandig1 sOylenebilir.

On biiro departmam1 miisteri beklentileri icin olduk¢a ©nemli bir
departmandir. Tatile kadar gecirdikleri tiim zamanda alacaklari hizmeti sadece
diisiinebilen miisteriler otele geldiklerinde artik alacaklar1 hizmetle ilgili fikir
edinmeye baslayabilmektedirler. Miisteriler otele girerken kendilerini karsilayan,

esya tasimalari i¢in yardimci olunan, odaya kadar eslik edilen bir isletme
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bekleyebilirler. Resepsiyonda ¢ok zaman harcamadan hemen odalarina gegmeyi ve
odalarla ilgili sorunlar1 oldugunda 6n biiro personelinin yardimci olarak sorunlarini

¢ozmesini isteyebilirler.

Belek Bolgesi’ndeki otellerin miisterileri tarafindan iletilen 6n biiro ile ilgili

yorumlarin bazilarina asagida yer verilmistir:

“Odadan ¢ikig yapryorsun,45 dakika boyunca valizlerini almaya gelmiyorlar,
kendin tasimak zorunda kaliyorsun... Arabam 15 dakikada garajdan
getiriyorlar, daha sayayum mi?”

“Kendi kendimize valizlerimiz tasidik arabaya.”

“Otele giris saat 2 olmasina ragmen odalar hazir degildi onu sorgulayan
yok.”

“Resepsiyondaki insanlarin giiler yiizliiliikleri hi¢ yoktu bir sey sordugunda

veya istediginde ¢ok kotii bir sekilde karsilik veriyorlardi.”

“1.5 yasindaki ¢ocugumuzla en uctaki odayr vermeleri ise cabasi, ana

restorana ulasmak icin biiyiik cabalar vermek zorunda kaldik.”

“En zayif karsilama ve resepsiyonla karsilastim.”

“Yonlendirmeler eksik neredeyse hig tabela yok. Bir tane brosiir veriyorlar
verler belli ama girigler nereden sora sora bulursunuz.”

Kemer Bolgesi’ndeki otellerin miisterileri tarafindan iletilen 6n biiro ile ilgili

yorumlarin bazilarina asagida yer verilmistir:

“Karsilamada sampanya ve ¢ikolata kapli ¢ilek ikrami oldugunu okumugtum.
Tkram yerine, yerlerini gosterip “isterseniz gidip alabilirsiniz” yaklagimi
mevcut.”

“...ve son olarak ugurlamaya deginmek istiyorum, rezalet ve ilgi alaka
sifirdi. Kapida duran sanirim bir bell boy arkadas da olmasa otelden miisteri
veya misafir gibi degilde kacarak sessizce ayrilan birileri gibi ¢ikis yapmug
olacaktik.”
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“dAilecek bu otele geldik, zaten girmemizle otelin kalitesizligini anladik.
Resepsiyondaki bayanlarin suratsizligi bi yana...”

“Giriste acenta gorevlisi karsiliyor (ets) gayet ilgili, kimliklerimizi istiyor
odamizi almak icin, bu sirada bombos bir lobi sicakta gelmigsiniz ne bir
soguk i¢ecek ikrami ne bir lokum ¢erez masasi vs.”

“3-4 defa tembih etmemize ragmen saat 14.00 de 6greniyoruz ki ¢ift yatak
verine tek yatakli oda hazirlanmig.”

“Tesis igin rezervasyonumda ozellikle deniz manzarali oda istedigini ve buna
gore iicret dememe ragmen yaklasik 1 metre kadar genislikte balkonu olan
bir oda tahsis edilmis ve ben bunu kabul etmedigimi odamin degismesini
istedigini receptiona bildirdigim halde hig bir sekilde umursanmadi ve
ilgilenilmedi.”

3.6.3.7. Yonetim ile Ilgili Yorumlara iliskin Bulgular

Yonetim ile ilgili iletilen yorumlara iliskin bulgulara Tablo 3.11°de yer
verilmistir. Tablodan elde edilen verilere gore Belek Bolgesi otellerinde yonetimle
ilgili sikayetler oldukg¢a yakin degerler almistir ve liste sirasiyla “sorun anlarinda
ilgisizlik, ¢6ziim odakli olmama”, “miisteriler arasi ayrim yapilmasi”, ‘“hizmet

kalitesi” ve “6ziir dilenmemesi-nezaketsizlik” kodlamalarindan olusmaktadir.

Tablo 3.11. Yénetim Ile ilgili Sikayetler

Yonetim fle Tlgili Sikayetler Belek % Kemer %

Sorun anlarinda ilgisizlik, ¢6ziim odakli 9 33,33 8 20

olmama

Miisteriler aras1 ayrim yapilmasi 8 29,63 17 42,5
Hizmet kalitesi 7 25,93 11 27,5
Oziir dilenmemesi, nezaketsizlik 3 11,11 4 10

Toplam 27 100 40 100

Kemer Bolgesi yorumlarma yonelik veriler incelendiginde de ilk sirada
“miisteriler aras1 ayrim yapilmasi” kodlu sikdyetlerin yer aldigi goriilmektedir.
Listenin ikinci sirasinda “hizmet kalitesi” kodlu sikayet yer alirken, son sirada ise

“0ziir dilenmemesi, nezaketsizlik™ kodlu sikayetler yer almaktadir.
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Yonetim ile ilgili sikayetler karsilastirildiginda; “miisteriler arasi ayrim
yapilmas1” ve “hizmet kalitesi” kodlu sikayetlerin Kemer bolgesinde yiiksek, oldugu
gorilmektedir. Yonetim ile ilgili iletilen toplam sikayet sayilarina bakildigi zaman
ise Belek bolgesi sikayet sayisinin 27, Kemer bolgesi sikayet sayisinin ise 40 adet
oldugu goriilmektedir.

Miisterilerin yonetimle ilgili de ¢esitli beklentileri vardir. Miisteriler arasi
ayrim yapilmamas1 yonetimle ilgili beklentilerin ilk sirasinda yer almaktadir.
Miisteriler yoneticilerden hizmetleri 1rk, milliyet, ekonomik durum kaynakl
aralarinda fark olan miisterilere esit olarak sunmalarini, beklentilerin esit olarak
karsilanmasin1 beklemektedirler. Miisteriler otelde konakladiklari siire boyunca
yasanan tim problemlerde yonetimin ilgili ve ¢oziime agik sekilde yaklasmasini,

nezaketli olmasini ve gerektiginde 6ziir dilemesini beklemektedirler.

Belek Bolgesi’ndeki otellerin miisterileri tarafindan iletilen yonetim ile ilgili

yorumlarin bazilarina asagida yer verilmistir:

“Personelini bile mutlu edemeyen bir otel, belli ki yonetim anlaminda ¢ok
eksigi var.”

“Yapilirken ciddi paralar harcanmis belli ama sonra kotii bir yonetim.”

“Hotel yonetiminden cevap bekliyorum, bakalim misafirlerine ne kadar 6nem
veriyor.”

“Hizmet kalitesi rezalet.”
“Hizmet kavraminin ne yazik ki i¢i bos.”

“Bir oteli iyi ve kaliteli yapan sey hizmet kalitesidir, bu maalesef ¢ok eksikti.

Kemer Bolgesi’ndeki otellerin miisterileri tarafindan iletilen yonetim ile ilgili

yorumlarin bazilarina asagida yer verilmistir:

“Bence otelin yonetim anlayisinda bir sitkintt var diye diisiiniiyorum.

“...ama yonetimsel yanlis giden seyler oldugu apagik ortada.”
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’

“Servis kotii degil ama yonetim kotii.’
“Ancak ¢ok ciddi bir yonetim kabiliyetsizligi ve koordinasyonsuzluk var.”

“Loca kiralanyanlar, etrafta maytap yaktiranlar, kendi speakerini getirip
kulagimin dibinde son ses dinleyenler. Ve otel yonetiminin tek bir
miidehalesini bile gérmedim.”

“Otel yonetimi sorunlara ¢oziim odakl yaklasmiyor.”
“Sorun kaynagi yonetim ise herseye kulagini tikryor. miisterilere para vermis
esek goziiyle bakan sahtekarlar.”

3.6.3.8. Miisteriler ile Tlgili Yorumlara iliskin Bulgular

Miisteriler ile ilgili iletilen yorumlara iliskin bulgulara Tablo 3.12°de yer
verilmistir. Tablodaki verilere gore Belek Bolgesi’ndeki otellerin miisterileri ile ilgili
sikdyetlerin ilk sirasinda “yabancit miisterilerin ¢oklugu” konulu sikayetler yer
almustir. Bu sikdyetlerin sayis1 25°tir. ikinci sirada “etraftakilerin rahatsiz edilmesi
(taciz, giiriiltli, vb.)” seklinde kodlanan sikayetler gelmektedir. Son sirada ise “bekar

erkek miisteriler” seklinde kodlanan sikayetler yer almaktadir.

Tablo 3.12. Miisteriler Ile Tlgili Sikayetler

Miisteriler le ilgili Sikayetler Belek % Kemer %
Yabanc1 miisterilerin ¢oklugu 25 46,30 21 30,89
Ortak alanlarda temiz ve hijyenik 13 24,07 1 1.47
davranilmamasi

Etrgftalf}lérlg rahatsiz  edilmesi 12 2222 93 33,82
(taciz,glirtiltii, vb.)

Bekar erkek miisteriler 4 7,41 23 33,82
Toplam 54 100 68 100

Tablodaki veriler incelendiginde Kemer Bolgesi’ndeki otellerin misterileri ile
ilgili sikayetlerin ilk sirasinda “bekar erkek miisteriler” ve “etraftakilerin rahatsiz
edilmesi (taciz, giriiltii,vb.)” seklinde kodlanmis sikayetlerin yer aldig
goriilmektedir. Ikinci sirada ise “yabanci miisterilerin coklugu” kodlu sikayetler yer
almaktadir. Son sirada ise “ortak alanlarda temiz ve hijyenik davranilmamas1” kodlu

sikayetlerin oldugu goriilmektedir.
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Misteriler ile ilgili sikayetler karsilastirildiginda; “yabanci miisterilerin
coklugu” ve “ortak alanlarda temiz ve hijyenik davranilmamasi” kodlu sikayetlerin
Belek bolgesinde c¢ok, “etraftakilerin rahatsiz etmesi (taciz, giiriiltii, vb.)” ve “bekar
erkek miisteriler” kodlu sikayetlerin ise Kemer bolgesinde ¢ok oldugu goriilmektedir.
Misteriler ile ilgili iletilen toplam sikayet sayilarina bakildiginda ise Belek
bolgesinde iletilen sikdyet sayisinin 54, Kemer bolgesinde iletilen sikayet sayisinin

ise 68 oldugu goriilmektedir.

Miisterilerin otelde konaklayan diger miisteriler ile ilgili de beklentileri
mevcuttur. Kendileri i¢in ayirmis olduklart kisa siireli tatil zamani igerisinde diger
miisteriler tarafindan rahatsiz edilmek istememektedirler. Diger miisterilerin ortak
alanlarda temiz ve hijyenik davranmasi, miisterileri rahatsiz etmemesi, bekar erkek
miisterilerin otelde ¢ogunlukta olmamasi miisterilerin diger miisterilerle ilgili

beklentileri arasindadir.

Belek Bolgesi’ndeki otellerin miisterileri tarafindan iletilen diger miisteriler

ile ilgili yorumlarin bazilarina asagida yer verilmistir:

12

“....Son olarak inanilmaz Arap miisteri vardi o da ¢ok rahatsizlik verici idi.

“Oteli Arap ve Rus turistler i¢in yapmislar size ¢ok onem verilmiyor

i)

acitkcast.’
“Psikolojik ve hareketlerle tacize ugrayabilirsiniz ve Ruslarin tarafi tutulur.
Havuzdaki rezilligi goriince miisteri iligkilerini ¢cagirdik. Onlara sikayet
ederken hijyen ile ilgili Rus kadinin kocast ve yaninda 2-3 Rus erkekle benim
oda alanima gelip nisanlimin yanimda olmamasini firsat bilip beni sikistirip
Ruscga bir seyler demeye basladilar....”

“Suriyeliler otelin imajini yerle bir etti.”

“Otel olduk¢a kalabalik. Miisteri profilinin ¢cogunlugu orta dogulular.”

“Vallahi anlamadik ailecek Arabistan’da bir hotele mi geldik nereye geldik

biz.”
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Kemer Bolgesi’ndeki otellerin miisterileri tarafindan iletilen diger miisteriler

ile ilgili yorumlarin bazilarna asagida yer verilmistir:

1

“Miisteriler Rus ve Ortadogulu.’

“Rezillik diz boyu miisteriler miisterilerin consimatrisi. Locayt kim tutarsa
sahneden yanina miisteri ¢cagirryor garsonla, her aksam disco da kavga.
Garsonlar sahnenin ortasinda giil satacagiz diye dort doniiyor milletin
dibinden ayrilmiyor e erkek olarak almak durumunda kaliyorsun,ortalik
erkek kaynyyor.”

“Havuza ve denize kiyafet uygunlugu olmayan miisteriler vardi, biz bu
goriintiiye alistk olabiliriz lakin konaklayan yabanci misafirlerinizide mi

2

diisiinmediniz, son derece memnuniyetsiz ayrildim otelinizden.

“Arap goriip umreye gitmis kadar olmak istemiyorsaniz adim dahi atmayin
hatta kapisindan ge¢meyin.”

’

“...iskeledeki zenginlerin locadaki hareketleri...."

Bunun yam sira otel tamamen Rus kadinlarin pesindeki Tiirk, Arap ve Iranli

’

3-4-5"li erkek gruplardan olusuyor.’
3.6.3.9. i¢ecekler ve Barlar ile ilgili Yorumlara Iliskin Bulgular

Icecekler ile ilgili iletilen yorumlara iliskin bulgulara Tablo 3.13’de yer
verilmigtir. Tablodaki verilere gore Belek Bolgesi’ndeki otellerde igecekler ve
barlarla ilgili sikayetlerin ilk sirasinda “igeceklerin kalitesiz-markasiz olmasi”
seklinde kodlanmis sikayetler yer almaktadir ve 14 tanedir. Ikinci sirada “personeller

ile ilgili sorunlar” kodu ile kodlanan sikayetler gelmektedir.

Tablodaki veriler incelendiginde Kemer Bolgesi otellerinde de ilk sirada
“iceceklerin kalitesiz-markasiz olmasi” ve “tiim alanlarda igeceklere kolayca

ulagilamamas1” kodlu sikayetlerin yer aldig1 goriilmektedir.

Miisteriler konaklamalar1 oncesi igecekler ile ilgili de cesitli beklentilere
sahiptirler. Bu beklentilerin igeceklerin kaliteli ve markali olmasi, tiim alanlarda
istedikleri anda tiim i¢eceklere ulasabilmek ve i¢eceklerin kendilerine ait bardaklarda

sunulmasi yoniinde oldugu ifade edilebilir.
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Tablo 3.13. igecekler ve Barlar ile ilgili Sikayetler

Icecekler ve barlarla ilgili sikdyetler Belek % Kemer %

Iceceklerin kalitesiz-markasiz olmasi 14 35 16 30,77
Personeller ile ilgili sorunlar 10 25 9 17,31
Her igecegin kendine ait bardakta 6 15 9 17,31
sunulmamasti

Tim alanlarda iceceklere kolayca 5 125 16 30,77
ulasilamamasi

Igecek g.evs.ldlmn az olmasi ve sunumun 3 75 9 3,84
yetersizligi

Sahilde ve havuzda bar-servis olmamasi 2 5 -

Toplam 40 100 52 100

Belek Bolgesi’'ndeki otellerin miisterileri tarafindan iletilen igcecekler ve

barlar ile ilgili yorumlarin bazilarina asagida yer verilmistir:

“Gegen seneye gore barlarin biiyiik boliimiinde icki kalitesi diistiriilmiis
(6rnek vereyim gegen sene sise bomonti efes falan vardi kaldirilmis tek efes
light kalmig).”

“Her barda kaliteli viski votka rom bulabilirdiniz simdi sadece 2 barda var
ve dogal olarak da) kaliteli kokteyleri kalitesiz ickilerle denemek
istemezsiniz.”

“...Bir diger sey ise ultra her sey dahil diye gittiginiz bu otelin o kadar bar
arasinda sadece 2 tanesinden import icecek alabiliyorsunuz o da otelin
igcinde, havuza yakin yerlerde degil 15 dakika yiiriiyorsunuz icecek alacagim

)

diye.’

“Havuz basinda bir seyler yemek istedigimde ilgili servis elemani 100
metrelik goz mesafesindeki restorani gostererek “buraya servis yapamam”

’

diyor.’

“Barlar enteresandi, lobi bar harici kalite seviyesi ultra her sey dahil
konseptinde degil. Adr sant duyulmamis markalar var.”

Kemer Bolgesi’ndeki otellerin miisterileri tarafindan iletilen icecekler ve

barlar ile ilgili yorumlarin bazilarina asagida yer verilmistir:

“Otelde igilebilecek tek alkol Yeni Raki ya da bira. Diger iceceklerin ozellikle
vodkanin adini duyan olmamistir.”
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“2 tane yabanct icki koymuslar, bizim tirettigimiz rakuyt bile yabanci sinifina
koymuslar, bence siz o oteli hersey dahile ¢evirin daha is yaparsiniz.”

Tiirk kahvesi tutkunuysaniz ona da kotii bir haberim var, otelden ¢ikana
kadar kahve icemeyeceksiniz ¢iinkii o da ¢ok lezzetsiz.”

“Bes yildizl1 bir otel konsepti olarak disarilarda bulunan soguk icecek
dolaplarinda yalnizca su ve fuse tea bulunmasi da ¢ok garip. O biiyiikliikteki
tesiste digsarida karsilastigim tek bir dondurma dolabi vardi onda da iilker
golf lungo vardi:) ¢cocuklari kandirmak bile pek miimkiin olmadi bu
markayla.”

“...orada bulunan yummy bar da agik degildi. Sadece i¢me suyu bulunuyordu
onu da zar zor getiriyorduk.”

“Lobby barda bile zaten limitli olan bazi alkol markalarinin bitmesi ¢cok hog

’

olmuyor.’

“Ickileri de yeterli ancak orjinal ickileri lobideki piano barda bulabilirsiniz
sahil kisminda yok.”

Buraya kadar yer verilen bulgular “Otel isletmeleri miisterileri sikayetleri
nelerdir?” seklinde belirlenmis olan arastirma alt problemlerinden ilkine yanit olarak

sunulmaktadir.

3.6.3.10. Konaklama Oncesi Beklentilere Iliskin Bulgular

Miisterilerin iletmis olduklar1 yorumlar incelenerek elde edilen konaklama
oncesi bekletilerle ilgili verilere Tablo 3.14’de yer verilmistir. Bu tabloya gore Belek
bolgesi miisterileri 51 yorumda konaklama 6ncesi beklentilerinden bahsetmis, Kemer

bolgesi miisterileri ise 101 yorumda konaklama 6ncesi beklentilerinden bahsetmistir.

Tablo 3.14. Konaklama Oncesi Beklentilere iliskin Bulgular

Konaklama Oncesi Beklentiler
Belek 51
Kemer 101
Toplam 152

95



Belek Bolgesi’ndeki otellerin miisterileri tarafindan iletilen konaklama dncesi

beklentiler ile ilgili yorumlarin bazilarina asagida yer verilmistir:
Yemekler de umdugumun ¢ok altindayd, daha fazla yemek ¢esidi olabilirdi.
Ets Tur’un bir oteli olarak daha iyi bekliyordum.

Bu kadar iyi yorumun oldugu bir otelde bu kadar kotii hizmet alacagimi asla

diistinmemistim.
Eskiden nasildr bilmiyorum ama suanda bizim beklentimiz i¢in hayal kirikligt.

Nerden baslasam oteli tercih etmemizin sebebi arkadagslarimizla beraber

cocuklarimiza unutulmaz bir tatil gecirtmekti.
Otel ve imkan olarak daha iyi olmad: gerekiyor.

Bir yigin para verdiginiz otel miisterilerine hi¢bir ayricalik tanimiyor.

Kemer Bolgesi’ndeki otellerin miisterileri tarafindan iletilen konaklama

oncesi beklentiler ile ilgili yorumlarin bazilarina asagida yer verilmistir:

Ultra Her sey ddhil olan bu tesiste kaldigimiz 5 giiniin 3 giiniinde maden suyu
yoktu.

Kis  sezonunun da iyi olsun giizel olsun diisiincesiyle geldigimiz,

beklentilerimizin ¢cok altinda bir otel.
7* bir otelden bahsediyorsak bu yemekler kabul edilemez.
Ozetle “‘Rixos” markasimn karsilamiyor.

Merhaba, yorumlart okudugumuzda memnun kalacagimizi diigtinerek gelip

ailece sok oldugumuz otel.
Agtkgasi otelin adint duydugunuzdaki beklentinizi karsilamiyor.

Biz bu otele diinya kadar para édedik!
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3.6.3.11. Davramssal Niyet Degerlendirmesine iliskin Bulgular

Miisterilerin iletmis oldugu yorumlar incelenerek elde edilen davranissal
niyet degerlendirmeleri sonuglar1 Tablo 3.15’de verilmistir. Bu sonuglara gore her iKi
bolge i¢in de iletilen yorumlardan elde edilen davranigsal niyet degerlendirmelerinin
birbirine ¢ok yakin degerler aldig1 goriilmektedir. Tabloya goére yorumlarini
ilettikleri otel isletmesini “tavsiye etmem” diyen miisteri sayis1 Belek bolgesinde de
Kemer bolgesinde de 66’dir. Otele “bir daha asla gelmem” diyen miisteri sayisi ise

Belek bolgesinde 57, Kemer bdlgesinde 53 tiir.

Tablo 3.15. Davranigsal Niyet Degerlendirmesine Iligskin Bulgular

Dayramssz.ll Niyfet I?ielek. % K'('emer. %
Degerlendirmesi Bolgesi Bolgesi

Tavsiye etmem 66 53,66 66 55,46
Bir daha gelmem 57 46,34 53 44,54
Toplam 123 100 119 100

Davranigsal niyet degerlendirmesiyle ilgili olarak iletilen yorumlara
bakildiginda yorumlarin 123 tanesinin Belek bolgesinde konaklayan miisteriler
tarafindan iletildigi, 119 tanesinin ise Kemer bdlgesinde konaklayan miisteriler

tarafindan iletildigi goriilmektedir.

Davranigsal niyetle ilgili yorumlar incelendiginde, miisterilerin davranigsal
niyet degerlendirmelerine internet sitesinde yer verdikleri, sikayeti olan miisterilerin
davranigsal niyet degerlendirmelerinin olumsuz oldugu ve isletmelerle tekrar iletisim

icerisinde olmayacaklar1 bulgusuna ulagilmistir.

Bolim 1°de sikayet literatiirii incelenirken sikayeti olan miisterilerin
sikayetlerini isletme yoneticilerine, liclincii partilere ya da diger kisilere iletecekleri,
¢oziim olmamasi halinde isletmeyi terk edecekleri konusunda bilgiler verilmisti. Bu
bilginin neticesinde isletmenin terk edilmesi davranigsal niyet olarak karsimiza
cikmaktadir. Yani miisteriler sikayetleri dogrultusunda beklentilerinin karsilanmamis
olmasi sonucu olumsuz davranissal niyet i¢erisinde olmakta ve isletmeyi tekrar tercih

etmemektedirler. Tekrar tercih etmeyecekleri gibi memnuniyetsizlik duymalar
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sonucu isletmeyi diger kisilere de Onermeyeceklerini ve tavsiyede de

bulunmayacaklarini belirtiyorlar.

Belek Bolgesi’ndeki otellerin  misterilerinin iletmis olduklar1 yorumlar
incelenerek elde edilen davranigsal niyet degerlendirmelerinin bazilarina asagida yer
verilmistir:

“Bu tesisin eski kalitesini bildigim igin ilk defa gidenler kusursuz
bulabilirler.”

“Neden bir daha buraya gelmek i¢in sebebim olsun ki. Bir daha iizerine para

B

verseler gitmeyecegim bir oteldir.’
“Kesinlikle tavsiye etmem.”
“Kongre icin geldigim bu otele yaz sezonunda gelir miyim sanmiyorum.”

“Yani kisaca tercih ederseniz berbat bir tatil olur. Yilda bir kez gittiginiz
dinlencenizi sakin o otel puanlarina aldanarak yapmayiniz.”

“2 ya da 3 sene once geldigimde hizmeti personeli odalari ile miithis zevk

’

almistim.’
“Memnun kalsaydik yazin otel tercihimizde de secerdik.

Kemer Bolgesi’ndeki otellerin miisterilerinin iletmis olduklar1 yorumlar
incelenerek elde edilen davranigsal niyet degerlendirmelerinin bazilarina asagida yer
verilmistir:

“Bir daha da olsa asla gitmem. Ve beni tatilden soguttular bundan sonra asla
uzun yol bir tatile ¢ikip bir tomar para vermem asla.”

“Bu otele 2010°dan beri araliklarla ailecek geliriz. Bu sene hayretler
icerisindeyim. 2015 yilinda en son geldigimiz tatilimiz ile 2018 Ramazan

Bayrami vesilesiyle geldigimiz bu tatilimizi karsilagtirayim size...”

“A¢tkcast  Tekirova deneyimimizden sonra Rixoslara gitmemeye karar
verdik.”
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“Iki hafta once Rixos Belek teydik. Her yil da gideriz. Bu oteli begenen
kesinlikle Rixos Belek'e gitmemistir. Kiyaslama bile yapilamaz.”

“Tavsiye de etmeyecegim bir otel.”

“Dolce Vita'da her sey ¢ok bozulmus. Ailece yillarca tatil yaptigimiz bir
oteldi.”

“Nirvana’larda villada kaldim, ayni sorunlar bunlar diizelmedik¢e bir dahaki
boylesi yerlere gitmeyi diisiinmiiyorum.”

“Gittigime pisman oldum asla tavsiye etmiyorum.”

Arastirmanin  buraya kadar olan kisminda miisterilerin yorumlarinin
incelenmesi sonucu otellerle ilgili sikayetleri ortaya konmaya c¢alisilmigtir. Bir
sonraki boliimde ise sikdyet kodlar1 ile konaklama Oncesi beklentiler arasindaki

iliskisel analiz bulgularina yer verilecektir.
3.6.4. Tiim Kodlara lliskin liskisel Analizler

Hipotez;: “Miisterilerin konaklama oncesi beklentileri ile sikdyetleri

arasinda iliski var midir?”’

Elde edilen veriler nitel arastirmalarin analizine olanak taniyan programa
yiiklenmis, bu asamada kodlar aras1 iligkiler incelenmistir. Bu dogrultuda
“Miisterilerin konaklama oncesi beklentileri ile sikdyetleri arasinda iliski var

midir?” sorusuna yanit verecek analiz sonuglarina asagida yer verilmistir.

Onceki analiz asamasinda Belek ve Kemer bdlgesi yorumlar: ayr1 Microsoft
Word belgelerinde depolanarak analiz programina yiiklenmis, Belek bolgesinde 1043
adet, Kemer bolgesinde ise 1198 adet sikayet kodlanarak ayr1 ayr1 degerlendirmeye

alinmustir.

Arastirmanin bu boliimiinde ise Belek ve Kemer bolgeleri tek bir bolge olarak
ele alinip toplam sikayet sayisi ile analizler yapilmistir. Dolayisiyla buradan sonraki

analizlere dahil olan kodlanmis sikayet sayis1 2241 adettir.
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Kodlamalar yapilirken birka¢ yontem uygulanir. Ya ayni ctimle iki ya da daha
fazla kodu temsil edecek sekilde isaretlenir buna iist iiste kodlama denir ya da ciimle
icerisindeki her kelime temsil ettigi kod ile isaretlenir buna da ard arda kodlama
denir. Iliskisel analiz uygulanirken ise kodlama yéntemine gore programdan ya
“bolimdeki kodlarin kesisimi” isaretlenir ya da “ayni belgedeki kodlarin birbirine
olan yakinlig1” sekmesi isaretlenerek analize devam edilir. Uygulanan iligkisel analiz

sonucu asagidaki tabloya ulasilmaktadir.

Analiz sonucu elde edilen tablo, iliskilerin yogunlugu gostermesi sebebiyle
ekran goriintilisii olarak eklenmistir. Program renkleri otomatik olarak atamaktadir.
Yogunluk cokluguna gore renklerin siralamasi, agik kirmizi, koyu kirmizi, koyu

mavi ve agik mavi seklinde belirtilmistir.

Tablo 3. 16. Konaklama Oncesi Beklentiler ile Sikayetler Arasi iliskisel Analiz
Tablosu

Kod Sisterri KONAKLAMA ONCESI BEKLENTILER
(=g YIYECEKLER ILE ILGILI SIKAYETLER
(=g PERSONELLER ILE ILGILI SIKAYETLER
(=g ODALAR ILE ILGILI SIKAYETLER
(=g GENEL ALANLAR VE AKTIVITELER ILE iLGILI SIKAYETLER
i@y FIYATLAR ILE ILGILI SIKAYETELER
=y ONBURO ILE ILGILT SIKAYETLER
i@ ) YONETIMLE ILGILT SIKAYETLER
(=g MUSTERILER ILE ILGILI SIKAYETLER
i@ 4 ICECEKLER VE BARLAR ILE ILGILI SIKAYETLER

Tablodaki verilere gore, yapmis olduklart yorumlarda konaklama oOncesi
beklentilerinden s6z eden miisterilerin yorumlarina 540 kez personeller ile ilgili
ifadeler ekledigi goriilmektedir. Yine isletmede konaklamadan 6nce beklentiler
tasidigin1 ifade eden misterilerin 500 kez genel alanlar ve aktiviteler ile ilgili
sikdyetler ilettigi verisine ulasiimaktadir. Uciincii sirada ise konaklama &ncesi
beklentilerden bahsedilmesi sonrasi1 454 kez yiyecekler ile ilgili sikayetler
iletilmistir. Beklentilerden bahsedilmesi sonrasi en az sikayet iletimi ise 68 sikayetle

fiyatlarla ilgili yapilmistir.

Veriler incelendiginde miisterilerin konaklama dncesi beklentileri ile

sikdyetleri arasinda iliski oldugu goriilmektedir. En yiiksek iliskinin personeller ile
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ilgili  oldugu goriilmektedir. Yani miisterilerin  konaklamalart  éncesi
beklentilerinin en ¢ok personellerle ilgili oldugu, personellerle ilgili beklentilerinin
karsilanamamast sonucu en cok bu konuda sikdyet ilettikleri goriilmektedir.
Personellerle ilgili sikdyetlerin alt basliklar1 olusturan personelin ilgisiz, isteksiz ve

mutsuz olmalari, servis siirelerinin uzun olmasi gibi kodlardan olusmaktadir.

Hipotez,: “Miisteri sikdyetlerinin davramigsal niyetler iizerinde etkisi var

mudir?”

Arastirma problemlerinden bir digeri olan “Miisteri sikdyetlerinin
davranmigsal niyetler iizerinde etkisi var midir?” sorusuna yanit aranarak yapilan

analiz sonucu elde edilen tablo asagidaki gibidir.

Tablo 3.17. Miisteri Sikayetleri ile Davranissal Niyetleri Aras1 iliskisel Analiz
Tablosu

Kod Sistemi Tavsiye etmem Bir daha gelmem
(¢ YIYECEKLER ILE ILGILI SIKAYETLER
(¢ PERSONELLER iLE iLGILI SIKAYETLER
(©¢ ODALAR ILE ILGILI SIKAYETLER
(¢ GENEL ALANLAR VE AKTIVITELER iLE iLGILI SIKAYETLER
(@4 FIYATLAR ILE ILGILI SIKAYETELER
@4 ONBURO iLE ILGILI SIKAYETLER
@) YONETIMLE iLGILE SIKAYETLER
(@4 MUSTERILER ILE ILGILI SIKAYETLER
(&, ICECEKLER VE BARLAR iLE iLGILI SIKAYETLER

Yapmis olduklart yorumlarda “tavsiye etmem” diyen miisterilerin
yorumlarinda 462 kez yiyeceklerle ilgili sikayet ilettigi, 375 kez personeller ile ilgili
sikayet ilettigi ve 371 kez genel alanlar ve aktiviteler ile ilgili sikayet ilettigi
goriilmektedir. “Bir daha gelmem” diyen miisterilerin de 406 kez yiyeceklerle ilgili
sikayet ilettigi, 375 kez personeller ile ilgili sikayet ilettigi ve 358 kez genel alanlar
ve aktiviteler ile ilgili sikayet ilettigi goriilmektedir.

Tablodaki verilere gére davranigsal niyet ile ilgili kodlar “tavsiye etmem” ve
“bir daha gelmem” seklinde olusturulmustur. Konakladiklari isletmeyi “tavsiye

etmem” ve “bir daha gelmem” diyen miisterilerin en ¢ok sikayet ilettikleri konularin
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ilk sirasinda yiyecekler, ikinci sirasinda ise personeller yer almaktadir. Ugiincii sirada

yine iki davranista da genel alanlar ve aktiviteler ile ilgili sikayetler yer almaktadir.

Miisterilerin tavsiye etmemesi ve tekrar gelmemesi icin zemin hazirlayan ilk
sikdyet konusu yiyecekler olarak karsimiza ¢itkmaktadir. Devaminda ise
personeller ve genel alanlar ve aktiviteler ile ilgili sikdyetlerin davranmigsal niyet

davramisini olumsuz etkiledigi goriilmektedir.

Otel isletmesi yoneticileri miisteri sikayetlerinden yola ¢ikarak, hizmet
kalitelerini yiyecekler, personeller ve oteller siralamasiyla iyilestirmeye giderek,
miisteri memnuniyetini artirarak miisteri kaybini ve miisterilerin isletmeyi tavsiye

etmeme davranislarinin 6niine gecebileceklerdir.

Hipotez3: “Konaklama dncesi beklentiler ve miisteri sikdyetleri ile fiyat

arasinda iliski var midur?”

Aragtirma ile ilgili olusturulmus bir diger soru “Konaklama éncesi beklentiler
ve miisteri sikdyetleri ile fiyat arasinda iliski var midir?” sorusudur. Bu dogrultuda

uygulanan iliskisel analiz sonuglarina asagida yer verilmistir.

Tablo 3.18. Konaklama Oncesi Beklentiler ve Miisteri Sikayetleri ile
Fiyat-Kalite Arasi iliskisel Analiz Tablosu
Kod Sistemi FIYAT-KALITE ILISKISI
(= g KONAKLAMA ONCESI BEKLENTILER
(=g YIYECEKLER ILE ILGILI SIKAYETLER
(= g/ PERSONELLER ILE ILGILI SIKAYETLER
(=g ODALAR ILE ILGILI SIKAYETLER
(=g GENEL ALANLAR VE AKTIVITELER ILE ILGILI SIKAYETLER
(=4 FIYATLAR ILE ILGILI SIKAYETELER
(=4 ONBURO ILE ILGILI SIKAYETLER
(=1 YONETIMLE ILGILI SIKAYETLER
(=g MUSTERILER iLE ILGILI SIKAYETLER
(= g/ ICECEKLER VE BARLAR ILE ILGILI SIKAYETLER

“Fiyat-kalite” kodu ile kodlanmis sikayetlerde miisteriler 6dedikleri fiyatin
karsiligimmi alamadiklarini, bu fiyata daha kaliteli hizmet sunulmasi gerektigini ifade

etmislerdir.
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Yapmis olduklar1 yorumlarda “fiyat-kalite” iliskisinden bahseden miisterilerin
281 kez personeller ile ilgili sikayet ilettigi, 268 kez yiyecekler ile ilgili sikayet

ilettigi ve 253 kez genel alanlar ve aktiviteler ile ilgili sikayet ilettigi goriilmektedir.

Tablodaki verilere gore odedikleri fivatin karsihigint alamadigint diigiinen
miisteriler en ¢ok personeller ile ilgili sikdyet etmislerdir. Sonrasinda yiyecekler ile
ilgili sikdyetlerini, iiciincii swrada ise genel alanlar ve aktiviteler ile ilgili

sikdyetlerini iletmigslerdir.

Tablo 3.15°deki analiz sonuclarina gére miisterilerin konaklamalar1 oncesi
beklentilerinin en ¢ok personeller ile ilgili oldugu tespit edilmistir. “Fiyat-kalite” ve
sikayetler ile ilgili yapilan bu analizde de miisteriler en ¢ok personeller ile ilgili
sikayetlerini iletirken bu fiyata daha iyi hizmet alacaklarini belirtmislerdir. Veriler
paralellik gostermekte ve gerek konaklama oncesi beklentiler gerekse konaklama
sonrast hizmet kiyaslamasinda ilk sirada personeller ile ilgili sikayetler yer

almaktadir.

Konaklama 0Oncesi beklentiler ile “fiyat-kalite” kodu arasindaki iliski,
sikayetler ve “fiyat-kalite” kodu arasindaki iliskiden daha diisiik olmasina ragmen,
yok sayilacak seviyede degildir. Yogunluk rengine bakilarak konaklama Oncesi
beklentiler ile “fiyat-kalite” kodu arasindaki iligkinin orta seviyede oldugu

sOylenebilir.

Hipotez,: “Konaklama éncesi beklentiler ile davranigsal niyet arasinda

iliski var mudr?”

Arastirma problemini olusturan sorulardan bir digeri olan “Konaklama oncesi
beklentiler ile davranmissal niyet arasinda iligki var midir?” sorusuna yanit aramak

i¢cin uygulanan analizin sonuglarina agagida yer verilmistir.
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Tablo 3.19. Konaklama Oncesi Beklentiler ve Davranissal Niyet Arasi liskisel
Analiz Tablosu

Kod Sistemi KONAKLAMA ONCEST BEKLENTILER
(@9 DAVRANISSAL NIYET
© ¢ Tavsiye etmem 141

© ¢ Bir daha gelmem 147

Miisterilerin yapmis olduklar1 yorumlarda konaklama oncesi beklentilerini
dile getiren miisteriler 147 kez isletmeye “bir daha gelmeyeceklerini”, 141 kez ise

isletmeyi “tavsiye etmeyeceklerini” iletmislerdir.

Tablodaki veriler incelendiginde konaklama oncesi beklentiler ve davranigsal
niyet arasinda iliski oldugu goriilmektedir. Konaklama o6ncesi beklentiler ile “bir
daha gelmem” kodu arasindaki iliski “tavsiye etmem” kodu ile olan iligkiden

yiiksektir. Aralarinda biiyiik fark yoktur ve yogunluklar esittir.

Analiz sonuclarina gore internet sitesine yapmis olduklart yorumlarda
konaklama oncesi beklentileri ile ilgili bilgi ekleyen miisterilerin, beklentilerinin
karsilanamamas: sonucu isletmeye bir daha gelmeyecekleri ve isletmeyi tavsiye

etmeyecekleri tespit edilmistir.

Isletme yoneticileri sikdyet yonetim prosediirlerine miisteri beklentilerinin iyi
tespit edilmesi ve basarili sekilde yonetilmesi konusunda daha verimli politikalar
ekleyerek sikayetlerin azaltilmasini ve miisteri kaybinin Oniine gecilmesini

saglayabilirler.
Hipotezs: “Davranigsal niyet ile fiyat arasinda iliski var mudir?”

Arastirma problemini olusturan, yanit aranacak son soru “Davranissal niyet
ile fiyat arasinda iligki var midir?” sorusudur. Sorunun cevabi i¢in uygulanan

analizin sonuglaria asagida yer verilmistir.
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Tablo 3.20. Davranissal Niyet ve Fiyat-Kalite Arasi iliskisel Analiz Tablosu

Kod Sistemi FIYAT-KALITE iLiSKiISI
(© o DAVRANISSAL NIYET
(0 ¢ Tavsiye etmem 70
(© ¢ Bir daha gelmem 77

Yukardaki tabloya gore aldiklar1 hizmetlerin kalitelerinin fiyatlarma gore
disiik ve yetersiz oldugunu ifade eden miisteriler 77 kez isletmeye “bir daha

gelmeyeceklerini”, 70 kez ise igletmeyi “tavsiye etmeyeceklerini” ifade etmislerdir.

Tablodaki verilere gore davranigsal niyet ile “fiyat-kalite” kodu arasinda iligki
oldugu gortilmektedir. “Bir daha gelmem” diyenlerin fiyat ile ilgili sikayetlerinin ilk
sirada ve daha iliskili oldugu, “tavsiye etmem” diyen kisilerin fiyatla ilgili

sikayetlerinin ikinci sirada ve iliskili oldugu sdylenebilir.

Analiz sonucuna gore almis olduklari iiriin ve hizmetlere odemis olduklar
fiyvatlarin fazla oldugunu ya da iiriin ve hizmetlerin kalitesiz oldugunu ve bu
fiyatlara satnlmamasi gerektigini soyleyen miisterilerin davranigsal niyetlerinin

“bir daha gelmemek” ve “tavsiye etmemek” yoniinde oldugu tespit edilmistir.

Asagidaki tabloda arastirma ig¢in kurulmus hipotezlerin kabul/red edilme

durumlarina yer verilmistir.

Tablo 3.21. Hipotezlerin Kabul Durumunu Goésteren Tablo

HiPOTEZLER KABUL/RED DURUMU
Hipotez; Kabul edildi
Hipotez, Kabul edildi
Hipotez3 Kabul edildi
Hipotez, Kabul edildi
Hipotezs Kabul edildi

Tablo 3.21° e gore, yapilan iliskisel analiz sonuglari dogrultusunda

arastirmanin basinda kurulan hipotezlerin tamami kabul edilmistir.
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Arastirmanin buraya kadar olan kisminda elde edilen bulgulara yer verilmis,
analiz sonuglarina deginilmis ve kodlar arasi iliskiler incelenerek yorumlanmasi

yapilmistir. Bir sonraki boliimde ise sonug ve Oneriler basligina yer verilecektir.
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SONUC VE ONERILER

Yogun rekabet ortaminda basarili olmak ve karin1 maksimize etmek isteyen
isletmeler miisteri sikayetlerini dikkate almak zorundadirlar. izlenecek yol ise;
sikdyetlerin iyi ve dogru analiz edilip miisteri beklentilerinin belirlenmesi daha sonra
ise beklentiye yonelik hizmet sunulmasi olarak agiklanabilir. Bu durumda sikayetler

minimum olurken miisteri memnuniyeti ve isletme kar1 maksimum olacaktir.

Bu calismada otel isletmeleri miisterilerinin internet siteleri araciligiyla
yapmis olduklari yorumlarin incelenmesi sonucu miisterilerin nelerden sikayet
ettiklerinin, konaklama 6ncesi beklentilerinin ve davranissal niyetlerinin belirlenmesi
amaglanmis, bu dogrultuda da bu davraniglarinin birbirleri ile iliskisi olup olmadig

sorusuna cevap aranmistir

Calismanin amacina uygun olarak nitel arastirma yontemlerinden birisi olan
icerik analizi yontemi kullanilmis, elde edilen veriler nitel verilerin analizi icin

kullanilan bir bilgisayar programi araciligiyla analiz edilmistir.

Arastirma dogrultusunda turistik agidan zengin olan ve turistlerin c¢okga
ziyaret ettigi Antalya ilinde hizmet sunan bes yildizli otel isletmeleri tercih
edilmistir. Bu isletmelerde konaklayan miisterilerin bir internet sitesi araciliiyla

iletmis olduklart yorumlar incelenmistir.

Yorumlarin incelenmesi sonucu elde edilen bulgular asagidaki gibi

Ozetlenebilir:

Miisteriler tiiketimleri sonucu kaynak olarak tercih edilen internet sitesine
yapmis olduklar1 yorumlar incelenerek sikayetleri 9 baglikta toplanmistir. Bu

2 ¢C bR 1Y

sikayetlerin; “yiyeceklerle ilgili”, “personellerle ilgili”, “genel alanlar ve aktiviteler

2 13 2 13 19 13

ile ilgili”, “fiyatlar ile ilgili”, “odalar ile ilgili”, “On biiro ile ilgili”, “yoOnetim ile
ilgili”, “miisteriler ile ilgili” ve “igecekler ve barlar ile ilgili” oldugu tespit edilmistir.
Ayrica misterilerin konaklama oncesi neler beklediklerini ilettikleri ve fiyatlarla
ilgili fikirlerini belirttikleri yorumlar da birer baslik altinda kodlanmis ve birbirleri ile

iligkilerine g6z atilmistir.
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Belek bolgesi ve Kemer bolgesi miisterilerinin sikayetleri icerik olarak ayni
basliklar altinda toplansa da siralama bakimindan farkliliklar tasimaktadirlar. Belek
bolgesi miisterilerinin sikayetlerinin ilk sirasinda yiyeceklerle ilgili sikayetler yer
alirken, Kemer bolgesi miisterileri sikdyet siralamasinda ilk sirada personeller ile

ilgili sikayetler yer almigtir.

Yorumlarin incelenmesi sonucu miisterilerin beklentilerinin ne yénde oldugu
da belirlenmis ve yiyecekler, personeller, genel alanlar ve aktiviteler, fiyatlar, odalar,
On biiro, yonetim, miisteriler ve icecekler ve barlar ile ilgili olarak 9 ana baslikta

toplanmais alt bagliklar ile birlikte 74 baslikta degerlendirilmistir.

Arastirma sonucu olarak ulasilan bir baska veri de miisterilerin davranigsal
niyetleri ile ilgilidir. Sikayetleri belirlenmis miisterilerin davranigsal niyet
degerlendirmelerinin ~ olumsuz  oldugu,  konakladiklar1  isletmeyi  hem

onermeyeceklerini hem de yeniden tercih etmeyeceklerini iletmislerdir.

Sikayetler, konaklama 6ncesi beklentiler ve davranissal niyetlerle ilgili {i¢
davranisin birbiri ile iligskisi oldugu tespit edilmistir. Miisterilerin konaklamalar1
oncesi beklentilerinin en cok personeller ile ilgili oldugu, tavsiye etme ve tekrar
tercih etme davranislarinin en g¢ok yiyecekler ile ilgili oldugu, 6demis olduklari
fiyatlarin karsiligin1 alamadiklarii diisiindiiren sikayet bashigmin da ilk 6nce

personeller ile ilgili oldugu sonucuna ulasilmistir.

Yogun bir calisma ortaminda bulunup izin donemlerinde en iyi sekilde
dinlenmeyi hayal eden kisiler, tercihlerini bir otelde konaklamaktan yana kullanip en
iyi sekilde zaman gecirmek istemektedirler. Bu konaklama i¢in gerekirse tiim sene
boyunca tasarrufa gidip gli¢lerinin iizerinde bir otelde tatil yapmay1 istemektedirler.
Sunulan hizmetle ilgili yapilan 6deme ne kadar yiliksekse miisterilerin beklentisi de o

kadar yiiksek olmaktadir. Ciinkii bir iiriin pahaliysa kalitelidir algist mevcuttur.

Orneklem olarak segilen oteller en yiiksek kalitede hizmet sunduklarini iddia
eden ve hizmetlerini yiiksek fiyatlarla sunan isletmelerdir. Bu isletmelerden hizmet
satin alabilme giicline sahip kisiler de genellikle ekonomik olarak yeterli diizeyde
olup en iyi isletmede en iyi hizmeti alabilme beklentisiyle bu isletmeleri tercih

etmektedirler. Yani giindelik hayatlarinda kendi zevklerine uygun olarak en iyi
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yemegi en iyi isletmede alabilme giiciine sahip kisiler ve bu kisilerin beklentilerinin
ilk siralarin1 daha soyut kavramlar olusturmaktadir. Ornegin, saygi gormek, ilgi

gosterilmek, nezaketli davranilmasi sunulan yemek kalitesinden once gelebilir.

Belirli beklentilerle tatiline baslayan miisteriler beklentilerinin tersi yonde
hangi hizmetle karsilasirlarsa onu sikdyet olarak yetkili mercilere iletmekten geri
kalmamaktadirlar. Turizm ve otel hizmetleri ikame edilebilirligi yiiksek olan
hizmetler arasinda oldugu i¢in beklentileri yeterince karsilanmayan miisteriler
isletmelere karsi olumsuz bir duygu beslemeye baslamakta ve isletmenin zararina
olmasi adma sikayetlerini bilingli sekilde sikdyet platformlarina, tiglincii partilere,

agizdan agiza iletmekten ¢ekinmemektedirler.

Artan teknoloji ile birlikte miisteriler sikdyetlerini gerek isletmelere gerekse
diger miisterilere ¢cok kolay bir sekilde iletebilir hale gelmislerdir. Sikayetleri online
olarak iletmek tercih edilen yontemler arasinda yer almaktadir. Gerek maliyetinin az
olmasi gerekse ulasabildigi kitle biiylikliigiiniin ¢ok olmasi sebebiyle miisteriler

sikayetlerini online olarak iletmeyi tercih etmektedirler.

Isletmeler yapilan bir sikdyetin kendileri i¢in ne kadar maliyetli ve ne kadar
geri dondiiriilemez bir durum oldugunun farkindadirlar. O nedenle miisteri
sikayetlerini dikkatle dinlemeli ve ¢6zlime kavusturmalidirlar. C6ziime giden ilk yol
ise miisteri beklentilerinin tam olarak tespit edilebilmis olmasidir. Miisterinin ne
istedigini bilen bir igletme eksiksiz hizmet sunacaktir ve maksimum memnuniyetle

miisterilerini ugurlayabilecektir.

Isletmeler sikayetleri tespit etme ve ¢oziimleme politikalar1 ile artik
standartlasmis bir davranis sergilemektedirler. Miisteriler sikayetlerini iletmekte,
yoneticiler ise sikayetlere hediyelerle ya da Oziir metinleri yazarak yanit
vermektedirler. Ancak artik yeni bir strateji edinmeleri gerekmektedir. Sikayetleri
ortaya ciktiktan sonra degil, daha olugmadan tespit etmeleri gerekmektedir. Bunun
yolu ise etkili bir beklenti ydnetimi uygulamasindan ge¢mektedir. Miisteri
beklentilerinin konaklama Oncesinden tespit edilmesi, otel isletmesi yoneticilerine
hangi hizmetlere daha ¢ok yogunlasmalar1 gerektigi hakkinda bilgiler verir. Ayrica

isletme yoneticileri beklenti yonetimi uygulamalarina yogunlastiklarinda zamanlarini
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sikayetleri yanitlamakla, sorunlari ¢6zmeye ugragmakla gecirmek yerine isletmeye
dogrudan daha ¢ok fayda saglayacak bir amag¢ i¢in kullanmis olacaklardir.
Bekledikleri hizmetlerle otel isletmesinde karsilasan miisteriler sikayet etmek yerine,
tatillerinin tadin1 doyasiya c¢ikarabilecekler, otelden memnun olmus sekilde

ayrilacaklardir.

Memnun olarak isletmeden ayrilan misteriler g¢esitli davraniglar
sergileyebilmektedir. Memnun olma davranisi miisteri de sadakat davranisi yaratarak
miisterilerin isletmeyi tekrar tercih etmelerini saglayacaktir. Isletmeyi baskalarma
tavsiye ederek, yeniden satin alma yoluna giderek isletmeye faydasi dokunacak
davraniglarda bulunacaklardir. Sadik miisterilerin olugsmasi ve miisterilerin isletme ile
etkilesim igerisinde olmasi otel isletmesi yoOneticilerin olmasini istedikleri bir

durumdur.

Miisteriler satin alma eylemi sergilerken cogunlukla psikolojik faktoérlerin
etkisinde kalmaktadirlar. Tatile ¢ikma fikirleri de yine psikolojik bir ihtiya¢ olarak
ortaya ¢ikmaktadir. Tiiketici davraniginin ¢ok yonlii olarak ele alinmasinin, turizmle
iligkisinin c¢esitli konularla birlikte incelenmesinin sikayet ve beklenti literatiiriine

yeni veriler sunacagi diisiiniilmektedir.

Yapilan arastirmalar incelendiginde online miisteri sikayetleri konusu ile
hazirlanmis ¢aligmalar tespit edilmis ancak beklentilerle iligkilendirilerek detaylica
ele alinmadigi goriilmistiir. Literatiirde online miisteri sikayetlerini belirlemeye
yonelik hazirlanmis ¢alismalar olsa da, online sikayetlerden beklentilerin tespit
edilmesine ve davranigsal niyetleri ile iliskisinin ne durumda olduguna dair
hazirlanmis bir calisma olmamast bu calismay1 diger calismalar arasinda 6zgiin

kilmaktadir.

Calismanin analizlerine sadece Tiirk miisterilerin yorumlarinin dahil edilmesi
bu ¢alisma igin tercih edilmis olsa da yabanci miisteri yorumlarinin da incelenmesi
bundan sonraki hazirlanacak ¢alismalar agisindan onerilebilir. Bu ¢alisma sonucunda
elde edilen verilerin otel yoneticileri ve c¢alisanlart i¢in de faydali olacagi

diisiiniilmektedir. Ayn1 zamanda bu ¢alismanin baska sektérde calisanlar ve hizmet
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sunan isletmeler i¢cin de yol gdsterici nitelikte oldugu ve uygulanan teknik ve

analizlerle kendileri i¢in de faydali olabilecegi diistiniilmektedir.
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