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EVALUATION OF CUSTOMER COMMENTS AND COMPLAINTS ABOUT HOTEL

BUSINESSES

Esen GURBUZ' & Gizem Aslihan ORMANKIRAN?
Abstract Keywords:
Assessment of the customer complaints provides important feedbacks for the Hotel
businesses. Since services are consumed where they are supplied in the case of hotels Businesses,
the main responsibility for the delivery of them is on the hotel staff. Therefore, Customer
differences in terms of services among hotels may likely to occur due to the human Positive
factor. Also, accepting the influence of human factor on businesses allows us to Comments,
realize that customer satisfaction would depend on human factor in services. Customer
Technological advancements and existence of websites such as TripAdvisor create Complaints,
more opportunities for customers to comment on their experiences. These comments Customer
have significant effects on hotels because through websites customers are able to Complaint
compare the ratings of several hotels and as a result their potential demand would Management.

turn into an actual demand.
This study aims to identify the main subjects of positive and negative customer

Avrticle History:

reviews for top 50 5-star hotels in Belek region according to customer’s ratings. Received:
Subjects are categorized and a database is created in compliance with the topics 30Apr 2020
through the identification of review contents. In the period between 1 July - 31 Accepted:
August 2018, 307 customers have sent complaints whereas 1990 customers have sent 30 Apr 2020

compliments. In their reviews, customers are inclined to display their observations
on staff behavior and food and beverage quality. Other frequently mentioned topics
in the positive comments are animation, hotel hygiene and cleanliness, hotel
environment and price-performance, while negative comments are mainly focused
on hygiene, hotel rooms, animation and hotel facilities.

MUSTERILERIN OTEL iSLETMELERINE YONELIK YORUM VE

SIKAYETLERININ DEGERLENDIRILMESi

Ozet Anahtar
Miisteri sikayetlerinin yogunlastig1 konularm bilinmesi, isletmeler agisindan 6nemli ~ Kelimeler: Otel
bir bilgi kaynagidir. Hizmetlerin iiretildigi yerde tiiketilmesi 6zelligi nedeniyle, Isletmeleri,
hizmet sunumundan hizmeti sunan personel birinci derecede sorumludur. Bu Miisteri Pozitif
nedenle, hizmet sunumunda farklilik olabilecegi gibi hizmetin iiretimi ve tiiketimini  Yorumlari,
“insan igi” olarak nitelendirebilmemiz, hizmet sunumundan duyulan tatminin de Miisteri
goreceli olmasmni saglayabilecektir. Hizmetlerin bu o6zelligi, TripAdvisor gibi Sikayetleri,
sitelerin kullaniminin artmasi ile sik yorumun yapildigi otel isletmelerinde daha da  Miisteri Sikayet
onemli olmaktadir. Otellere yonelik potansiyel talebin web sayfalarindan incelenen Y onetimi.
yorumlara gore fiili talebe doniisebildigi bilinmektedir.

Bu ¢alismada, Belek yoresinde faaliyet gosteren 5 yildizhi oteller igerisinde olumlu  Makale
miisteri yorumlarma goére top 50’de yer alanlara iligkin, pozitif miisteri yorumu ve Ge¢misi:
sikayetlerinin yogunlastig1 konulari, kategorize etmek amaglandi. 1 Haziran 2018-31  Alman tarih:
Agustos 2018 tarihlerini i¢eren miisteri yorumlarmm metin igerigi belirlenerek, 30 Nis 2020
konular kategorize edildi ve konu basliklarina uygun bir veri tabani olusturuldu. Kabul tarihi:
Kelime frekanslar1 hesaplandiginda, 307 misterinin sikayette, 1990 miisterinin de 30 Nis 2020
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olumlu yorumda bulundugu, gerek olumlu yorumlarin gerekse sikayet konularmim
personel davranisi ve yeme-igme konularinda goreli olarak daha yiiksek siklikta
oldugu belirlendi. Diger belirlenen konular siklik sirasiyla, olumlu yorumlarda;
animasyon, otel hijyeni ve temizligi, otel ortam1 ve fiyat-performans iken, olumsuz
yorumlarda; hijyen, otel odalari, animasyon ve otel olanaklar1 olarak belirlendi.

1. Giris

Siirekli artan miisteri beklentileri isletmelerin c¢abalarin1 sadece aldiklar1 paranin karsiligim
verecek olaganiistii hizmetler sunmalarina degil, ayn1 zamanda hizmetlerini rakiplerinden daha
iyi yerine getirmeleri i¢cin yogunlasmalarin1 gerektirmektedir. Mutlak sifir hatay1 amagladiklart
bu girisimlerinin ise, kat1i ve ger¢ek¢ci olmayan bir hedef oldugu diisiiniilebilir. Yiikselen
tiikketicilik bilinci ve bu bilince eslik eden tiiketici sikayetleri, rakip igletmelerin sadik ve karl
tilketici havuzu edinmelerini ve elde tutmalarinmi zorlagtirmaktadir. Basarili isletmeleri
digerlerinden ayiran miisterilerine erismek ve sikayetlerini isitmek yoniinde gosterdikleri
cabalaridir. Bunu gerceklestirmek goriindiigii kadar basit olmayabilir. Bu durum, daha iyi, daha
kolay, daha hizli ve daha az maliyetli bir iletisim ortami olan internetin gelisi ile her gecen giin
degismektedir. Internet, tiiketicilerin sikayet igin gerekli olan zaman ve ortam engellerini en aza
indirir, utanma gibi psikolojik maliyetlerini ortadan kaldirir ve memnun olmadiklar1 hizmetleri
almalar1 durumunda yasadiklar1 hayal kirikliklarmi agiga vurmalan igin ideal bir ortam
olusturur. Daha da 6nemlisi, siirekli gelisen teknoloji ve internetin hizi sayesinde bir internet
blogu veya web sitesinde paylasilan olumsuz bir deneyim bir gecede milyonlarca kisiye
yayilabilir. Bu isletmeye zarar verici yorumlar neredeyse ebediyen web sitesinde kalmakta ve
muhtemelen igletmenin olumsuz imajmi kalici hale getirmektedir. Hizmet isletmelerinin
sunumlarimin daha az somut olmasi nedeniyle, algilanan itibar ve imaja olduk¢a bagl oldugu
g0z onilinde bulunduruldugunda, geleneksel mamul isletmelerinden daha fazla risk altindadirlar.
Bu durum, ozellikle tiiketicilerinin kararlarini, 6nceki konuklarin goriislerini incelemelerine
dayanarak alan otel endiistrisi igin gegerlidir (Ekiz vd, 2012: 97).

Online incelemeler, konaklama sektdriinde her gecen giin daha fazla miisterilerin satin alma
kararlarinda etkili olmaktadir. Otel miisterilerinin %353 liniin online goriisleri incelemeden
rezervasyon yaptirmadigi ve %77 sinin de bir oteli se¢gmedigi raporlanmistir (Xie vd, 2014; akt.
Kwok vd, 2017: 308). Internetin ve g¢evrimici sikayetin sagladigi avantajlar nedeniyle,
TripAdvisor gibi seyahat incelemesi yiiriiten web siteleri son derece popiilerdir. Ilgili literatiire
gore, hizmet endiistrisi Ozellikle konaklama isletmeleri tiiketicilerinin geribildirim ve goriis
ortamlarinda yayinlanan yorumlara giivenme egiliminde olduklarim ileri siirmektedir (Ekiz vd,
2012: 98). Isletmelerin pazarlama iletisim karmalarma c¢evrimici yorumlar1 eklemeleri
onerilmektedir. Bu nedenle, ¢evrimi¢i yorumlar son zamanlarda kapsamli arastirmalara konu
olmaktadir (Kwok vd, 2017: 308).

Miisteri sikayet davranisi; bir tiiketimin bir boliimiiniin memnuniyetsizliginin tetikledigi olumsuz
algilarin iletigimini iceren ve miisteriler tarafindan gosterilen tiim davranissal ve davranissal
olmayan yanitlar kiimesi olarak tanimlanmaktadir (Atalik, 2007: 410). Sikayetlerin, genellikle
davranigsal ve davranigsal olmayan, seklinde iki genis siniflama igerisinde oldugu kabul edilir.
Davranigsal yanitlar, bir memnuniyetsizlik ifadesini i¢eren tiiketici faaliyetlerinin herhangi birisi
veya biitiiniinden olusur. Davranigsal olmayan bir yanit, memnuniyetsiz kismi unutmasi veya
harekete gegmemesidir (Kim ve Lehto, 2012: 455).

Konaklama misafirlerinin satin alma deneyimlerinde otellerle ilgili paylastiklart olumlu yorum
ve sikayet iceren hizmet 6zelliklerinin hangi konularda yogunlastiginin analizi, karar vericilere
ve uygulayicilara rehber olabilir. Otel miisterilerinin yasadiklari olumsuz deneyimlerini ve
sikayetlerini internet sayfasinda paylasanlarin oraninin her gecen giin artmasi nedeniyle, bu
calismanin amaci, Tiirkiye Belek Ydoresi 5 yildizli Otellerinde konaklayan, yerli miisterilerinin
sikayetlerinin ve olumlu yorumlarinin yogunlastigi konulari, TripAdvisor web sayfasindan veri
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taban1 olusturarak ilgili basliklarda kategorize etmek ve bu konularda uygulayicilara oneriler
getirmektir.

2. Kavramsal Cerceve

2.1. Miisteri Pozitif Yorumu

Seyahatte bulunanlarin otel bilgilerini online arastirmalarinin asil nedenlerinden birisi; planlama
yapmak istemeleridir. Online otel goriiglerinin ise yararliligi hig siiphesiz tiiketici beklentilerini
etkileyecek olmasidir. Teknolojideki gelisme, ilgilenilen oteller hakkinda, sanal ortamda sinirsiz
sayida miisterinin goriislerini birlestirir. Bu degerli yorumlar ve goriisleri igeren muazzam
miktardaki bilgiye bu sekilde ulagilmasi, miisterilerin karar vermelerini etkileyecektir (Zhao vd,
2015: 1346).

Online miisteri yorumlari, miisterilerin karar almalarinda 6nemlidir. En belirgin 6rnekler bir
tilketicinin otel seciminde Bookings.com, TripAdvisor ve Venere.com gibi web sitelerinde
paylasilan tiiketici goriislerinin, bir otelin tercih edilmesinde 6nemli rolii oldugudur (Viglia vd,
2016: 2035)

Online yorumlarm yararliligl; bu goriislere, miisterilerin satin alma karar siireclerini
kolaylastiracagina iligkin inanma derecesidir (Zhao vd, 2015: 1346). Online otel goriislerinde,
“kotii” ve “iyi degil” aym etkiye sahip iken, “iyi”, “kotii degilden” daha fazla pozitif etkiye
sahiptir (Cezar ve Ogiit, 2016: 288). Daha negatif degere sahip miisteri goriisleri sonucu negatif
etkilerken, daha pozitif degere sahip miisteri goriisleri sonucu pozitif etkiler ve miigterinin satin
alma niyetini pozitif etkileyerek markaya deger kazandirir (Perez-Aranda vd, 2018: 147).

2.2. Miisteri Sikayet Davranmsi

Miisterileri korumanin en iyi yolunun kendilerini iyi hissetmelerini saglamak oldugu bilinen bir
gercektir. Ancak, tim sirketler %100 miisteri memnuniyetini basaramaz. Miisterinin
memnuniyetsizligi ile ¢esitli nedenlerden otiirii karsilagilmas: yaygindir (belirli iiriin tipleri ve
cesitli miisteri talepleri nedeniyle) (Erglin ve Kitapci, 2018: 61). Hizmet basarisizligi, yaygin
olarak, bir hizmetin sunumunda olusan bir problem, hata veya yanlg olarak tanimlanir. Hizmet
basarisizliklari; hizmetin sunumu, iletisim gii¢liikleri, miisterileri bekletmek, 6n ofis personeli,
arka ofis destek personeli, ekipman, bilgi sistem hatalar1 ve sorunlu miisteriler vb. hizmetin
herhangi bir boyutunda olusabilir (Kim ve Lehto, 2012: 455). Miisteri sikayetleri, bir mamul
veya hizmetin satin alinmast ve tiiketilmesi siirecinde beklenmeyen durumlardan kaynaklanan
ifadeler veya tatminsizlik durumunda ortaya ¢ikan tepkiler olarak tanmimlanmistir (Ergiin ve
Kitapci, 2018: 61).

Miisteri sikayet davranisi, genellikle higbir sey yapmamaktan yasal islem yapilmasia kadar
degisen, ¢oklu yanit kiimesi olarak géz oniinde bulundurulmustur (Kim ve Lehto, 2012: 455).
Miisteri sikayet davranisi, bir birey tarafindan bir mamul veya hizmete iliskin bir seyi negatif
iletisim etmeyi iceren bir davranis gosterme olarak tanimlanmustir. Sikayet davramisi, bir
hizmet endiistrisinde, bir satin alma béliimiiniin miisterinin algilamalarina gore tatmin
edilmemesiyle tetiklenen, bir dizi eylemin herhangi birisidir. Misteri sikayet davranisi
memnuniyetsizligin bir fonksiyonudur. Memnuniyetsizlige yasal sikayet davranisina yol
gosteren satin alma beklentilerinin negatif dogrulanmamasi neden olur (Heung ve Lam, 2003:
283). Miisteri sikayet davranisi; bir birey tarafindan, mamul veya hizmeti; iireten, pazarlayan
veya tigtincii taraf organizasyonlara yonelik bir seyi negatif iletisim etmeyi igeren bir eylem
olarak tanimlanmaktadir (Ngai vd, 2007: 1378).
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Miisteri sikayet davraniglarinin incelenmesine yonelik g¢aligmalar ilk olarak Hirschman’in
1970’1i yillarda miisteri sikayet davranisiyla ilgili olarak yapmis oldugu aragtirmasinda,
misterilerin memnun olmadiklarinda gosterecegi tepkilerin, bildirimde bulunma ve ayrilma,
olmak {iizere iki farkli davranis seklinde ortaya ¢iktigini ifade etmesi ile baglamistir (Hirschman
1970; akt. Kili¢ ve Ok, 2012: 4192). Day ve Landon 1977 yilinda miisteri sikayet davraniginin
(1) bildirim i¢in gesitli eylemlerde bulunma (bildirim ve olumsuz duyurum seklinde kisisel
eylemler ile kamusal eylemler) ve (ii) eylemde bulunmama olmak iizere iki sekilde davranisa
dondstiiriildigini yapmis olduklari ¢alismalarinda tespit etmislerdir (Day ve Landan 1977; akt.
Kilig ve Ok, 2012: 4192). Memnun olmayan tiiketiciler, (i) negatif agizdan agza iletisim, (ii)
firmadan bir daha aligveris yapmama, (iii) firmay1 incitici sikayet, (iv) tigiincii bir tarafa itiraz
etmek, (v) satin almayi siirdirmeme (Kim vd, 2003: 354), (vi) Gelecek davranisi degistirme,
(vii)Ozel sikayet (agizdan agza iletisim), (viii) Sesli sikayet (sunucuya), (ix)Ugiincii taraf
tepkileri (yasal islem, tiiketici dernegine basvurma, medyada paylasma), (x) Higbir sey
yapmama (Kim ve Lehto, 2012: 455) seklinde farkli davraniglar gosterebilirler.

Miisterilerden gelen bilgi ve geri bildirimler genellikle olumlu bir pazarlama sonucunun elde
edilmesinde 6nemli faktorler olarak kabul edilir. Bu geri bildirimin 6zelliginin birisi sikayette
bulunma davranisi ile ilgili olmasi nedeniyle, hizmet igletmelerinin miisterilerinin olumsuz
hizmet deneyimlerini nasil dile getirdikleri ile birlikte, bu davranisin mantigin1 da anlamalar1
cok Onemlidir. Hizmet isletmelerinin miisteri geri bildirim ve sikayetlerine c¢ok dikkat
etmedikleri siirece, rekabet baskis1 yiikseldiginde ve tiiketiciler hizmet kalitesine daha fazla
onem verdiklerinde, basarili bir sekilde rekabet etmeleri imkansiz hale gelir. Sikayet
davranisinin basarili bir sekilde ¢oziilmesi, bir sirketin finansal performansini énemli Sl¢iide
etkileyebilir. Yeni miisteriler ¢ekmek hayati 6neme sahip olsa da basarili sirketler mevcut
misterileri elde tutmanin ve sadakati arttirmanin karlilik i¢in daha da 6nemli oldugunun
farkinda olmalar1 nedeniyle, aslinda basarili sirketler memnun olmayan miisterileri sikayet
etmeye tesvik etmektedirler. Basarili bir sikayet yonetimi, bir hizmet isletmesine, yatirim
tizerinden %30-%150 arasinda getiri saglayan, onemli bir yatirim olabilir (Brown 2000; akt.
Tronvoll, 2012: 285).

2.3. Miisteri Sikayet Yonetimi ve Tatmin

Yeterli sikayet yOnetimi ve hizmetlerin geri kazanilmasi yoluyla miisteriyi elde tutmaya
odaklanan savunucu pazarlama stratejileri, siiphesiz uzun vadeli miisteri iliskilerini siirdiirmeye
yardimct olacaktir (Varela-Neira vd, 2010: 103). Sikayetlerin kuruma sikayetgiler tarafindan
kolayca ulastirilmasi i¢in ISO 10002 Miisteri Memnuniyeti: Kuruluslarda Sikayetlerin Ele
Alinmasi, adli standartta, su bilgiler yer almaktadir (Alabay, 2012: 145):

e Kurulus, sikayetgilerin sikayetleri ele alma prosesine makul yer ve makul zamanda
erisebilmelerine izin vermelidir.

e Sikayet prosesi ile ilgili bilgi acik bir dilde olmali ve biitiin sikdyetcilerin erisebilecegi
formatlarda bulunmalidir.

e Sikayet, tedarik zincirinin farkli katilimcilarini ilgilendirdiginde, ortak ¢6ziimii koordine
eden bir plan yapilmalidir.

e Siireg, sikayetlerden ortaya g¢ikan bilginin sikayetle ilgili olan kurulusun tedarikgileri
tarafindan Dbilinmesine izin vermelidir. Boylece tedarikgiler de iyilestirmeler
yapabilirler.

Sikayetler, tiiketici tatminini iyilestirmek i¢in en anlamlh ve yararli bilgi kaynaklaridir (Heung
ve Lam, 2003: 283). Tatmin, bireylerin beklentileri ve algiladiklar1 performans arasindaki
karsilastirmaya, hizmetle karsilastiklarinda maliyet-yarara iligkin algilarina ve miisterinin
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yasadigi etki konusunda tiiketim deneyimlerine dayanir (Varela-Neira vd, 2010: 89).
Isletmelerin miisteri sikayetlerini ele alma ve hizmetlerini iyilestirmesinde gosterdikleri gabalar,
misterilerin hizmetten aldiklar1 tatmini ve isletmeye olan baghliklarim1 olumlu ydnde
etkilemektedir. Basaril1 bir sekilde gerceklestirilen hizmet iyilestirmesi; miisteri tatminini, tekrar
satin alma veya isletmeyi ziyaret niyetini ve olumlu s6z sdyleme niyetlerini arttirirken, basarisiz
bir iyilestirme denemesi miisterileri {izerinde ikinci bir olumsuz etki yaratarak, ilk basarisizligin
etkisini katlayarak arttirmaktadir (Alabay 2012: 139).

Sikayet tatmini; sikayette bulunanin, bir sirketin verdigi cevabiyla ilgili tatminidir ve tiiketicinin
sikayetine bir sgirketin verdigi cevabmi tiiketicinin tatmin veya tatminsizlik olarak
degerlendirmesini kapsar (Stauss, 2002: 174). Tatmin olmayan tiiketiciler yanlis giden bir seyi
yonetime anlatmada basarisiz olduklarinda isletme kaybeder. Sikayet etmiyor goriinenler,
rakiplere gider, arkadaslarina ve aile {liyelerine negatif sdzciikler yayar ve firmay: belki tekrar
edecek olan hatalarini diizeltme firsatindan yoksun birakir. Varela-Neira vd (2010), hangi
kosullarin miisteriyi geri kazanma programlarini basarili yaptiginin anlasilmasinin 6nemi
nedeniyle, sikayet yonetimi ile ilgili memnuniyette, farkli biligsel degerlendirmelerin ve
duygusal tepkilerin etkilerini arastirmislardir.

Insanlar sikayet etmek icin kanallara veya sistemlere asina olmadiklar1 zaman sikayet etmezler.
Bagka bir deyisle, tiiketicilere bir sirketin onlara erisilebilir sikayet kanallari saglamasi
durumunda sikayet etmesi tesvik edilebilir (Ngai vd, 2007: 1378). Firmalar, tiiketicilerinin
sikayetlerini 6n ofis calisanlarina dogrudan iletmelerini tesvik etmeye calisabilirler. Ornegin;
Sheraton Oteller, miisterilerinin sorunlar1 hakkinda bilgi yonetimine nakit 6demeler alindig1 bir
program tasarladi ve ¢alisanlar sikayet eden tiiketicilere indirimler, puanlar veya baska olanaklar
sunmalart i¢in yetkilendirildi (Huppertz, 2007: 428).

2.4. Otel Isletmeleri Miisteri Sikayet Davranisi

Glinlimiiziin rekabet ortaminda otel endiistrisinde basarilarini siirdiirmek isteyen otelcilerin
miisterilerini tatmin etmeleri 6nemlidir. Bununla birlikte otel endiistrisinde miisteri sikayetleri
kacinilmaz gorinmektedir. Otellerde saglanan hizmetler farkli insanlar tarafindan farkl
sekillerde algilanirlar. Insanlar bekledikleri hizmetle aldiklar1 hizmet eslesmediginde, genellikle
miisteri tatminsizligi ve potansiyel sikayetler gelistirirler. Miisteri sikayetleri, tatminsizligi ifade
etmek olsa da ayn1 zamanda yOnetime tatminsizligi azaltacagi bir cevap icin firsat ve talebin
tekrarin1 saglar (Ngai vd, 2007:1376). Miisteri sikayetleri otellerin sorunlarin farkinda
olmalarina ve zamaninda ve otomatik olarak diizeltmelerine yardim edebilir. Etkili bir sikayet
yonetim sisteminin olmasi tliketici sadakatini maksimize etmeyi kolaylastirabilir (Heung ve
Lam, 2003: 283).

Otel web sitelerinin bilginin yayilmasinda 6nemli rolleri bulunmaktadir. Mamul ve hizmetler
hakkinda tiiketicilere bilgi vermek i¢in online bir kanal olarak ve ayni zamanda karlarin
artirmak igin elektronik bir ortam olarak kullanilirlar (Hsieh, 2012: 102). Cevrimici otel
incelemeleri tiiketicilerin ger¢ek deneyimlerine dayandiklari i¢in ni¢in memnun olduklar1 veya
olmadiklarini anlamada, yararlanilabilecek en tarafsiz bilgi kaynaklarindan birisidir (Kim vd,
2016: 1917).

Otel isletmelerinde, konaklama ve yeme-igme en temel iki unsurdur. Eglence ve kuru temizleme
gibi ek hizmetler ana unsurlan gelistirmede konfor saglasa da, miisteriler temel hizmet i¢in {icret
O6demede bulunurlar (Ekiz vd, 2012: 101). Law ve Hsu (2005), seyahat edenlerin goriislerine
gore otel web sitelerinde otellerin niteliklerinin ve boyutlariin  yogunlastigi  konularn
belirlemeyi amaglamis ve rezervasyon bilgisinin en dnemli boyut, oda fiyatlarinin da en énemli
nitelik oldugunu belirlemislerdir. Ayrica, bu boyut ve nitelik ekonomi otellerinin web
sitelerinden daha g¢ok liiks otellerin web sitelerinde daha onemli idi. Sahin vd (2017), e-
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sikayetleri inceledigi aragtirmasinda 11 sikayet kategorisi ve 82 alt tema belirlemisler ve
sikayetlerin yogunlastigi konular olarak yiyecek ve icecek hizmeti, oda konforu ve otel
personeli oldugunu bulmuslardir.

Kim vd (2016), Herzberg’in iki faktorlii teorisine dayanarak tatmin edici ve tatmin edici
olmayan olarak bilinen faktorleri tanimlamak ve karsilagtirmak i¢in miisteriler tarafindan
tiretilen online otel goriislerini, NewYorkCity TripAdvisor sitesinde hem tam hizmet hem de
siirli hizmet segmentindeki 100 otelin degerlendirmesini gosteren 919 memnuniyet ve
memnuniyetsizligi igerik analizi ile incelemisler, en 6nemli faktor olarak personel ve tutumunu
belirlemislerdir.

Salem ve Cavlek (2016), Kibris’da 5 yildizli oteller zincirinde faaliyet gosteren 113 otelin web
sitelerinde en fazla 6nem verilen igerigi 406 miisteri 6rnekleminde inceleyerek, bu konulari;

e oda, wi-fi, mobil uygulama, barlarin agiklamasi gibi tesis bilgileri,

harita kullanilabilirligi, ulasim sekli, hava durumu bilgileri gibi kisa agiklamalar,
e otel adresi, e posta adresi, fax bilgisi, 24 saat sohbet odas1 gibi miisteri iletigimi,
e online rezervasyon olanagi, kabul edilen kart tiirleri hakkinda bilgi,
e paketlerin kullanilabilirligi hakkinda bilgi,
e doviz cevirici gibi rezervasyon fiyat bilgisi,
e marka, basit dagitim gibi isletme bilgisi,
e fotograf albiimii, fotograf-video sanal tur gibi web sitesi yonetimi olarak
belirlemislerdir.

Kilig ve Ok (2012), Istanbul’da faaliyet gosteren bes yildizli bir otel isletmesinde yerli
misterilerin otel isletmesinde konakladiklar siire icerisinde genel olarak yogun ve giiriiltiilii
ortamdan sikayetci olduklari, oteli degistirmeye yonelik tepki verdikleri ve otel isletmesinin
sikayetler konusunda degerlendirmede bulundugunu belirlemislerdir. Hsieh (2012), Hotels
(2009)’da listelenen ilk 50 otel sirketinin ¢evre yoOnetim politikalarin1 ve uygulamalarim
kurumsal web sitelerinde ac¢iklanan sekilde analiz etmis, segilen otel isletmelerinin sadece
%46’smin ¢evre sorunlariyla ilgili bilgilerini web sitelerinde kullandiklarini belirlemistir.

Ergiin ve Kitapgi (2018), farkli kiiltiirlerden ve kokenden gelen turistlerin davraniglarini daha iyi
anlamak ve turizm yo0neticileri i¢in stratejik ¢éziimler saglamak amaciyla, Hofstede'nin kiiltiirel
boyutlar1 ile miisteri sikayeti davramiglari arasindaki iligkileri arastirmiglar ve Asyal
miisterilerin Asyali olmayan miisterilerden otel yonetimini daha fazla sikayet etme olasiligina
sahip olduklarimi belirlemislerdir. Ekiz vd (2012), Malezya Kuala Lumpur’da faaliyet gosteren
liikks otellerinde konaklayan miisterilerin sikayetlerini Kasim 2010 ile Ocak 2011 arasinda
TripAdvisor'dan incelemisler ve 54 farkli tema ortaya ¢ikarmislardir. Bu 54 temayi ne siklikta
ifade ettikleri ile ilgili arastirmalarinda, en siklikla ifade edilenler olarak sirasiyla; odalarla ilgili
olarak kiiglik boyutlu olmasi, tarihi olmamasi ve modern teknolojiye sahip olmamasi, personelin
kibirli olmasi, kaba olmasi, sikayetlerin ve sorularin yanitlanmasinda basarisizlik, ge¢ veya
yanlis oda servisi sunumu, uzun ceheck in/out, temizlik, mini bar ve oda esyalarinin yetersizligi,
otopark, internet, spor salonu vb. hizmetler igin eckstra ticret talebi gibi konular da
belirlemislerdir.
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3. Arastirma Amaci ve Yontemi

Bu calismada, “Tiirkiye Belek Yoresi 5 yildizli Otellerinde konaklayan, yerli miisterilerinin
pozitif miisteri yorumu ve sikayetlerinin yogunlastig1 konulari, TripAdvisor web sayfasindan
belirlemek™ olarak belirlenen arastirma amacina ulasabilmek igin konular basliklar halinde
kategorize edilerek veri tabani olusturulmustur.

3.1. Orneklem

Antalya sahillerinde yogun otel bolgelerinin oldugu birka¢ yoéreden birisi olan Belek, tatilin yan1
sira Golf turizmiyle de olduk¢a popiilerdir. Bir belde olan Belek, Antalya’nin Serik ilgesi
sinirlarindadir. Oteller bolgesi olarak da adlandirilan yorede, siirekli liikks oteller agilmakta, iinlii
plajlardan olusan uzun kiy1 seridi, yesil dogasi ve ulasim kolayligi bakimindan Belek,
iilkemizde Golf sporunun merkezi olarak da kabul edilmektedir. Ayrica otellerin hepsinde
goriilen spor yatirimlari, Diinyaca {inlii kuliiplerin burada kamp yapmasimi da saglamistir
(https://www.tatilhome.com.tr/belek.html, e.t.:15.03.2019). Bu baglamda, arastirma amacina
ulasilmasinda Tiirkiye’de bes yildizli otellerin en fazla yogunlastigi yorelerden birisi olmasi
nedeniyle Belek yoresindeki bes yildizli oteller 6rneklem olarak secilmistir.

Bulgular, Tiirkiye’nin Belek yoresinde faaliyet gosteren ve TripAdvisor Tiirkiye web sitesinde 1
Haziran 2018-31 Agustos 2018 tarihleri arasinda paylasilan yerli miisteri yorumlarina gore en
iyi yorumu alan ilk 50 otel isletmesini kapsamaktadir. Orneklemin bes y1ldizli oteller icerisinde,
en iyi yorum alan top 50’nin hedeflenmesinde, en iyi yorum alan isletmelerde bile hizmet
basarisizlig1 olabilecek 6zellikleri belirleyebilmek, etkili olmustur.

3.2. Veri Toplama Yontemi ve Analiz

Arastirma amacina ulagsmak i¢in miisterilerin otel igletmelerinde aldiklari hizmetlerden sikayet
ettikleri ve olumlu yorumladiklar1 6zellikleri belirlemek i¢in tematik analiz y6ntemi
kullanilmistir. Tematik analiz- verileri tanimak, ilk kodlar1 olusturma, temay1 arama, temalar1
incelemek, temalar1 tanimlama ve adlandirma, raporlama- olarak alti agsamali bir siiregtir (Ekiz
vd, 2012: 99-100).

Bu calismada; (i) verileri tamimak agamasinda kodlama kriteri olarak miisteri sikayetlerinin ve
olumlu yorumlarina iliskin konular kategorize edilmistir. (ii) Ik kodlar1 olusturma asamasinda
kategorize edilen konular SPSS18:00 analiz programinda olusturulmustur. (iii)Temay1 arama
asamasinda TripAdvisor sitesinde 1 Haziran 2018-31 Agustos 2018 tarihleri arasinda Belek
Yoresinde faaliyet gosteren ve miisteri olumlu yorumlarina gore ilk 50°de yer alan yerli miisteri
yorumlarinin tamami incelenmistir. (iv)Temalar1 inceleme, tamimlama ve adlandirma
asamalarinda kodlama kriteri olarak bir yorum hangi konuya girmekte ise o konuya iligkin veri
olarak programa kaydedilmistir.(v) Raporlama asamasinda kodlama kriteri olarak belirlenen ve
farkli basliklarda smiflandirilan konularin frekanslart alinarak asagida yer alan tablolarda
aciklanmistir.

3.3. Bulgular

Belek yoresinde faaliyet gosteren 5 yildizh otellere iligskin, 307 miisteri sikayeti ve 1990 olumlu
miisteri yorumu oldugu belirlenmistir. Incelenen otellerin olumlu yorum alan ilk 50 isletme
olmasi nedeniyle, olumlu yorum yapan miisteri sayisi daha fazladir. Tematik analiz sonuglar
ile; miisterilerin sikayet havuzundan 6, miisteri olumlu yorum havuzundan 6 farkli konu (tema)
belirlenmistir. Bu 6 temay1 miisterilerin ne siklikta ifade ettikleri konusundaki siralama igin
frekans analizi yapilmistir. Miisterilerin, olumlu yorumladiklar1 konularin siklik dagilimlar
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Tablo 1°de, miisteri sikayetlerinin yogunlagtigi konularin siklik dagilimlari ise Tablo 2’de,
sunulmaktadir.

Tablo 1: 5 Yildizli Otellerde Misterilerin Yogunlastigi Olumlu Yorumlar

Olumlu Yorumlar f %
Yiyecek-Igecek 1194 26,7
Otel Hijyeni ve Temizligi 699 15,7
Personel Davranisi 1195 26,8
Otel Ortamu 456 10,2
Animasyon 764 17,1
Fiyat-Performans 157 3,5

Toplam 4465 100,0

Belek yoresinde faaliyet gosteren 5 yildizli otellere iliskin yerli miisterilerin olumlu yorumlarda
bulundugu konular kapsaminda incelenen 1990 yorumda, birden fazla olumlu yorum bulunmast
nedeniyle, konularin dagilimmin toplami 4465 siklikta belirlenmistir. Miisterilerin olumlu
degerlendirmelerinin 6 baslikta kategorize edilen konulara gore yilizdesel dagilimi, %26,8’1
personel davranigi, %26,7’si yiyecek-igecek, %17,1’1 animasyon, %15,7’si otel hijyeni ve
temizligi, %10,2’si otel ortami, %3,5’1 fiyat-performans olarak belirlenmistir.

Tablo 2: 5 Yildizli Otellerde Miisterilerin Yogunlagtigi Sikayet Konular1

Sikayet Konular F %
Personel sikayetleri 233 26,13
Otel odalari igin sikayetler 102 11,44
Animasyon sikayetleri 89 9,98
Yemeklere gore sikayetler 221 24,77
Otel olanaklarina yonelik sikayetler 71 7,95
Hijyene yonelik sikayetler 176 19,73
Toplam 892 100,0

Bir misteri yorumunda sikayet edilen konular 6 alanda kategorize edilmekte ve bir miisteri
yorumunda birden fazla sikayet konusu yer alabilmektedir. incelenen 307 miisterinin sikayeti
¢oziimlenerek toplamda 892 sikayet elde edilmistir. Miisteri sikayetlerinin en fazla yogunlastig
konularin; %26,13°1 personelle, %24,77’si yemeklerle, %19,73’i hijyenle, %11,44’i otel
odalariyla, %9,98’i animasyon, %7,95’1 de otel olanaklarn ile ilgili sikayetler olarak
belirlenmistir. Bu tema konularini igeren ana sikayet konularinin kapsaminda yer alan detayl
ozelliklerin frekans dagilimina dayanan analizi ise Tablo 3‘de agiklanmaktadir.
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Tablo 3: 5 Yildizli Otellerde Miisterilerin Yogunlastigi Sikayet Konularinin Alt Temalar

Personele Yonelik Sikayetler f %
Personelin ilgisiz olmasi 134 57,5
Personelin miisteri ayrimi yapmasi 40 17,2
Personelin yavas ¢aligmasi 19 8,2
Personelin miisteriye gereksiz yakin davranmasi 4 1,7
Personelin yetersiz olmasi 36 15,5
Toplam 233 100,0

Yiyecek-I¢ecek Hizmetlerine Yonelik Sikyetler f %
Yemek ¢esidinin az olmasi 153 69,2
h;eceklerin olmamasi ya da smirli olmasi 46 20,8
Cocuk meniisiiniin yeterli olmamasi 4 1,8
Servisin yavas olmasi 5 2,3
Yemek kokusunun olmasi 13 5,9
Toplam 221 100,0
Hijyene Yonelik Sikayetler f %
Odalarin temizlenmemesi 61 34,7
Restoranlarin temiz olmamasi 32 18,2
Havuzlarin bakimsiz olmasi ve temiz olmamast 53 30,1
Denizin temiz olmamasi 18 10,2
Havlularm temiz olmamasi 12 6,8
Toplam 176 100,0
Otel Odalarna Yonelik Sikayetler f %

Odalarin kiigiik olmast 23 22,5
Yataklarin rahat olmamasi 26 25,5
Mobilyalarin eski olmasi 41 40,2
Minibarin yenilenmemesi 12 11,8

Toplam 102 100,0

Animasyona Yonelik Sikayetler F %
Animasyon Yetersizligi 65 73,0
Cocuklara Yonelik Animasyon olmamasi 24 27,0
Toplam 89 100,0
Otel Olanaklarina Yonelik Sikayetler F %
Magazalarm pahali olmasi 10 14,1
Ek hizmetin yiiksek fiyatl olmas1 16 22,5
Fazla sinek olmasi 16 22,5
Sezlong yetersizligi 29 40,8
Toplam 71 100,0

Personele yonelik yapilan sikayetlerin %57,5’1 personelin ilgisizliginden kaynaklanmaktadir.
Ikinci sirada olan  %17,2’si personelin yabanci miisterilere yerli miisterilerden daha olumlu
yaklagsmasindan kaynakli miisteri ayrim1 yapiyor olmasi, %15,5’inin personelin yetersiz olmasi,
%8,2’si personelin yavas olmasindan kaynakli miisteri isteklerine yetisemiyor olmasi,
%1,7’sinin ise personelin miisteriye gereksiz yakin davranmasindan kaynakli oldugu
belirlenmistir.

Yiyecek- icecek alaninda en ¢ok sikayet alan konunun %69,2’si yemek cesitlerinin az olmast,
%20,8’1 iceceklerin sinirlt olmasi ya da olmamasi %5,9’u yemeklerin kokusunun hissedilmesi,
%2,3’1i servisin yavas olmasi, %1,8’inin yetersiz cocuk mentisiinden kaynaklidir.

Otellerin hijyen olma niteligi konusunda misterilerin %34,7’si odalarim temizlenmemesi,
%30,1°1 havuzlarin bakimsiz olmasi ve temiz olmamasi, %18,2’si restoranlarin temiz olmamasi,
%10,2’si denizin temiz olmamasi, %6,8’1 havlularin temiz olmamas ile ilgilidir.
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Miisterilerin otel odalari i¢in yapmis oldugu sikayetlerin; %40,2 ile mobilyalarin eski olmasi,
%25,5 ile yataklarin rahat olmamasi, %22,5’inin odalarin kii¢iik olmasi, %11,8’inin mini barin
zamaninda yenilenmemesi konusundadir.

Miisterilerin %73,0’1 animasyonun yetersiz olmasi, %27,0’1 ise ¢ocuklara yonelik animasyon
gosterilerinin olmamasi ile ilgili sikayetlerde bulunmuslardir. Animasyona yonelik sikayetlerin
toplam sikayetler icerisinde %9,98 ile (Bkz. Tablo 2) yiizdesel agirliginin goreceli olarak kiiciik
oldugu goriilse bile, miisteri odakli pazarlama anlayisinda tek bir miisteri tatmininin bile dnem
tasidig1 glinlimiizde, otel isletmelerinde ¢ocuklara ve biiyliklere yonelik animasyonlara verilen
6nemin artmasinin gerekli oldugu diigiiniilmektedir.

Miisterilerin otel olanaklarindan sikayetlerinin %40,8’1 sezlonglarin yetersiz olmasi, %22,5°1
fazla sinek olmasi, yine %22,5’i otel i¢inde sunulan ek hizmetlerin yiiksek fiyatli olmasi,
%14,1°1 otel icerisindeki magazalarin pahali olmasi hizmet 6zelliklerini kapsamaktadir.

4. Tartisma ve Sonug¢

Miisteri odakli pazarlama anlayisinda tek bir miisterinin bile memnuniyetini saglamak 6nem
tasimaktadir. Memnun edilemeyen tek bir miisterinin yorumunu farkli ortamlarda dile
getirmesi, glinlimiiziin dijitallesme ¢aginda milyonlan isletme aleyhine etkileyebilir. Miisteri
sikayetlerini olumlu cevaplayan igletmelerin ise performanslar1 olumlu etkilenir.

Otel isletmelerine olan olumlu miisteri yorumlar, sikayetleri ve sikayetlerinin olumlu
cevaplanip cevaplanmadig1 potansiyel miisterilerin taleplerini de etkileyebilecektir. Otel
isletmelerine olan talebin, ge¢mis miisteri deneyimlerine gore paylasilan yorumlardan
etkilendigi bilinmektedir. Bu argiiman 1s18inda, otel isletmelerine yonelik olumlu ve sikayet
konusu olan yorumlarin analizinden elde edilen sonuglara gore, miisterilerin deneyimledikleri
otellerde en olumlu Kkarsiladiklari hizmetlerin personel davranigi, yeme-igme, otel hijyeni ve
temizligi, otel ortami, animasyon ve fiyat-performans konularinda yogunlastig1 belirlenmistir.
Bu hizmetlere 6nem veren oteller miisteri olumlu yorumlarina gore TripAdvisor sitesinde top 50
olmay1 basarabilmislerdir. Ancak, ayni otellerin verdigi hizmetlerle ilgili personeline, yeme-
icme hizmetlerine, hijyen saglama, odalar, animasyon ve otel olanaklarina iligkin sikayetlerde
de bulunuldugu belirlenmistir.

Aym otellerin ayn1 6zelliklerine iliskin sikayet ve olumlu yorumlarin birlikte olmasimin, otel
hizmetlerinin 6zelliklerinin degerlendirilmesinin siibjektif algilamaya dayali olmasi, iiriiniin es
zamanli tretilmesi ve tiiketilmesinin belirli bir standartta sunulamamasi sonucunu da
beraberinde getirmesinden kaynaklidir. Aldigi olumlu yorumlara gore top 50 olmay1
basarabilmis 5 yildizli otel isletmelerinde bile, miisteri sikayetlerinin goriilebilmesi, hizmet
basarisizliginin  Onlenemediginin de bir gostergesidir. Hizmet basarisizlifi  olarak
degerlendirebilecek bu sikayet konular1 ve alt temalariin teknik nedenlerden kaynaklanmamis
olmasi, etkili bir personel yonetim politikasi ile Onlenebilecek nitelikte oldugunu
gostermektedir.

Bununla birlikte, isletmelerin daha egitimli personel ¢alistirmalart ile birlikte personeline egitim
vermesi ve personelin isini daha iyi yapmasi i¢in basarili personelini motivasyon amaciyla farkli
yontemlerle ddiillendirmesi, personel sikayetlerini dnemli dlciide azaltabilir. Isletmelerin yemek
gesitlerini arttirma, ¢ocuk meniilerini zenginlestirme, icecek c¢esitliligini arttirma ve daha iyi
havalandirma sistemlerine dnem vermeleri gerektigi dnerilmektedir. Isletmelerin otel igerisinde
yenilikler yapmasi, miisterinin rahat edecegi sekilde genis odalar tasarlamasi miisteri
sikayetlerini minimize edebilir. Otel isletmelerinin sezlong sayilarini arttirmalarinin, daha fazla
ilaglama yaparak sinek problemini ¢ozmelerinin, market ve ek hizmet fiyatlarinin daha uygun
olmas1 yoniinde strateji ve politika gelistirmelerinin gerekliligi goriilmektedir.
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Ekiz vd (2012)’nin otel isletmelerinde, konaklama ve yeme-igmenin en temel iki unsur oldugu,
eglence ve kuru temizleme gibi ek hizmetlerin ana unsurlar1 gelistirmede konfor saglasa da,
misterilerin temel hizmet icin {icret 6demede bulunacaklar1 saptamasi, bu arastirmanin
bulgularinda da pozitif yorum alan ve sikayet edilen konularin personel davraniglari ve yeme
icme olarak goreli agirhiginin diger konulara gore yiiksek olmasi nedeni ile dogrulanmistir.

Zhao vd (2015), online goriislerin alti 6zelligi ve kaynak niteligini, isim olarak, yarariiik,
uzman gorist, dakiklik, kapsam, pozitif-negatiflik degeri ve kapsayicilik olarak tanimlayarak,
regresyon analizi sonuglarinda; yararlilik, uzman goriisii, dakiklik, kapsam ve kapsayicilik ile
online rezervasyon niyetleri arasinda pozitif bir iliski, negatif yorumlar ile online rezervasyon
niyetleri arasinda negatif iliski oldugunu belirlemis iken, pozitif yorumlarin online rezervasyon
niyetleri lizerindeki etkisinin anlamli olmadigi sonucunu elde etmistir. Ngai vd (2007),
misterilerin demografik Ozellikleri ve uyrugu ile sikayet etme davranislari arasinda iliski
oldugunu belirlemislerdir.

Isletmelerin gevre koruma politikalar1 ve hijyen konusunda kalite standartlar1 ve politikalarim
benimsemeleri, belgelendirmeleri ve uygulamalari hizmet basarisizliklarina engel olabilecek bir
diger uygulama olabilir. Hsieh (2012), otel isletmelerinin web sitelerinden g¢evre yoOnetimi
politikalar1 ve uygulamalarmi analiz ettigi calismasinda, secilen otel isletmelerinin sadece ytizde
46'smin ¢evre sorunlartyla ilgili bilgileri halka acik web sitelerinde yayinladiklarmi ve bu
isletmelerde kullanilan 12 ¢evre odakli konu (enerji yonetimi, personel ve miisteriler i¢in ¢evre
egitimi, su tasarrufu, atik yonetimi, yesil tedarik zinciri, ¢evre ortakligi, karbon ayak izi azaltma,
yesil bina tasarimi ve insaati, biyogesitlilik-eko-sistem, ekolojik gida, oda hava kalitesi, giiriiltii
kirliligi azaltma) oldugunu belirlemistir.

Teorik Katki

5 Yildizli otel isletmelerinde miisteri sikayetine konu olan hizmet 6zellikleri teknik olmaktan
cok personelin verdigi hizmetlerle ilgilidir. Misteriler, deneyimledikleri otellerle ilgili pozitif ve
negatif yorumlarmi ilgili internet sayfalarinda paylagabilmektedir. Bu paylasimlar inceleyecek
olan potansiyel miisterilerin satin alma kararlar1 da bu yorumlara paralel olarak olumlu veya
olumsuz etkilenebileceginden, otellerin etkili bir Miisteri Sikayet Sistemi (MSS)’ni intranet
olarak olusturabilecekleri bir sistem kurmalar1 ve bu sikayetlerin yayilmadan c¢6ziime
kavusturulmasi hem miisteri sadakati hem de yeni miisteri kazanmalarinda etkili bir politika
olacaktir.

Uygulamaya Katki

Otel hizmetlerinin uygulanmasi, birinci derecede personelinin niteligine bagli olmas1 nedeniyle,
sunulan hizmetlerde uzmanlasmaya gidilmesi ve her is dagilimina uygun egitimler verilmesi
miisteride deger yaratabilecek, sikayetleri azaltabilecek ve olumlu yorumlan artirabilecektir.
Miisteri sikayetlerini karsilama noktasinda ayr bir gorevlendirmeye gidilebilmesinin de firma
performansina katki saglayacagi beklenilmektedir. Yine, yukarida deginilen MSS’nin etkili
calistirllmasi miisteri sadakati saglamada etkili olacaktir.

Smirhliklar ve Gelecek Arastirmalara Oneriler

Bu calismada sadece bes yildizli otellere odaklanilmaktadir. Diger yildiz kategorilerinde faaliyet
gosteren otellerle ilgili yapilabilecek analizler daha genis bir perspektif saglayabilir. Ek olarak,
bulgularin bagimsiz ve zincir oteller arasinda farklilik gosterip gostermedigi belirlenebilir.
Gelecekteki ¢alismalarda, diger dillerde yapilan yorumlarin da analiz edilmesi yabanci turistlere
verilecek hizmetlerde de dikkat edilmesi gereken oOzelliklere regete saglayabilecegi gibi yerli
misterilerle yabanci miisteriler arasinda sikayet konularinin farklilik gdsterip gostermedigini de
belirleyebilir.
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Isletmelerin TripAdvisor aracihigiyla almis olduklar1 sikayetleri cevaplayarak miisterileri
memnun etme ¢abasinda ve bu sikayetleri dikkate alarak iyilestirmeler yapmakta olduklari
tespitinden hareketle, gelecek calismalarda otel isletmelerinin sikayetlerin ne kadarina cevap
verdikleri amacini tasiyan bir aragtirmanin bulgulari da bu calismaya farkli bir perspektiften
bakilmasimi saglayabilecektir.

Bu arastirmanm bulgulari, Belek yoresinde faaliyet gdsteren 5 yildizli oteller icerisinde, miigteri
olumlu yorumlarina gore top 50°de yer alan isletmelerle ve 1 Haziran 2018-31 Agustos 2018
tarihindeki 3 aylik yorumlarla siirhdir.
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EXTENSIVE SUMMARY

EVALUATION OF CUSTOMER COMMENTS AND COMPLAINTS ABOUT
HOTEL BUSINESSES

Introduction

One of the most important features that distinguish successful businesses from their competitors
is their efforts to reach their customers and consider their complaints. Detrimental comments to
an enterprise remain almost forever on the website and possibly reinforce its adverse image.
Service sector enterprises, due to their less tangible nature, are at greater risk than traditional
product enterprises upon considering their high dependence on perceived reputation and image.
This applies, in particular, to the hotel industry which takes its consumers’ decisions based
primarily on previous guests’ opinions into consideration (Ekiz et al., 2012: 97).

Due to the advantages of the Internet and online complaints, travel review websites such as
TripAdvisor have become extremely popular. The related literature suggests that the service
industry tends to trust the comments published in the feedback and opinion domains of
hospitality industry consumers (Ekiz et al., 2012: 98). It is recommended that enterprises
include online comments on marketing communication mixes. Therefore, online comments
have become the subject of extensive research studies in recent years (Kwok et al., 2017: 308).

The analysis of the extent to which positive and grievous service characteristics are shared by
the accommodation guests about their purchasing experiences can serve as guidance for
decision-makers and practitioners. Due to the increasing rate of hotel customers’ negative
experiences and complaints shared on webpages every day, this study aims to make suggestions
to practitioners regarding these issues by determining the topics on which complaints and
positive comments of domestic customers accommodated at Belek-Turkey Region 5-star hotels
are categorized via database of TripAdvisor webpage.

Conceptual Framework

The usefulness of online comments is the degree to which these opinions are believed to
facilitate the decision-making process of customers (Zhao et al., 2015: 1346). In online hotel
reviews, “bad” and “not good” have the same effect, whereas “good” has a more positive impact
than “not bad” (Cezar & Ogiit, 2016: 288). Customer feedbacks with more negative values have
negative impacts on the result, whereas customer feedbacks with more positive values have
positive impacts on the result and add value to the brand (Perez-Aranda et al., 2018: 147).

It is a well-known fact that the best way to preserve customers is to make them feel better.
Nonetheless, not all companies achieve 100% customer satisfaction. It is quite common to
encounter customer dissatisfaction due to a variety of reasons including certain product types
and various customer demands (Ergiin & Kitapci, 2018: 61). Service failure is commonly
described as a problem, setback, or error in the provision of a service. Service failures can occur
in any of the seven underlying dimensions, such as service delivery, communication difficulties,
keeping customers waiting, front office staff, back office support staff, equipment/information
system errors, and problematic customers (Kim & Lehto, 2012: 455). Customer complaint
behavior is defined as a reaction of individuals that involves communicating something adverse
about a product or service either towards its manufacturing company or towards third-party
organizations (Ngai et al., 2007: 1378).

Information and feedback obtained from customers are often considered to be important factors
in achieving affirmative marketing outcomes. Since the nature of this feedback is related to
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one’s complaint behavior, it is very crucial for service sector enterprises to comprehend adverse
service experiences of their customers, as well as the rationale of such behavior (Tronvoll, 2012:
285). Customer complaint behavior is generally considered as a multiple response sets, ranging
from doing nothing at all to taking legal actions (Kim & Lehto, 2012: 455).

Customer complaints can help hotel businesses to become aware of the problems and to
automatically remedy the situation on time. Establishing an effectual complaint management
system can make it easier to maximize consumer loyalty (Heung & Lam, 2003: 283).
Complaints are the most significant and useful sources of information for improving consumer
satisfaction (Heung & Lam, 2003: 283). Individuals do not complain whenever they are not
familiar with complaint channels or systems. In other words, consumers may be encouraged to
complain if an enterprise provides them with accessible complaint channels (Ngai et al., 2007:
1378). Enterprises can try to encourage their consumers to communicate their complaints
directly to the front office employees (Huppertz, 2007:428).

Methodology

In this study, qualitative research methods is used in order to achieve the objective of the
research study as follows: “determining the issues on which complaints and positive comments
of domestic customers accommodated at Belek-Turkey region five-star hotels are concentrated
via TripAdvisor webpage”.

Five-star hotels located in the Belek region are chosen as samples due to the fact that Belek is
one of the regions with almost the highest number of five-star hotels in Turkey. The results of
research study cover the top 50 hotel enterprises operating in Turkey’s Belek region which
obtained the best comments of domestic customers shared on TripAdvisor website over the
period from June 01, 2018 to August 31, 2018. Determining the characteristics of the top 50
hotel enterprises which would be considered as service failure, even in the best-recommended
businesses, is effective on constituting the sample amongst the five-star hotels as the top 50
enterprises with the best customer comments. Totally 307 customer complaints and 1,990
positive customer comments are detected to exist on TripAdvisor website over the period from
June 01, 2018 to August 31, 2018, regarding the issues on which positive comments and
complaints of the customer accommodated at Belek region hotels are highly concentrated. The
number of customers leaving positive comments is higher due to the fact that the studied hotels
are amongst the top 50 enterprises which obtained positive comments.

Findings

With the results of the thematic analysis, six different subjects (themes) are identified from the
complaint pool of the customers in five-star hotels operating in the Belek region and six from
the customer positive comment pool. Frequency analysis is performed for ranking the extent of
how frequently these six themes are expressed by the customers. The frequencies of the themes
are determined as the subjects on which the customers comment positively; staff behavior, food,
and beverage, animation, hotel hygiene and tidiness, hotel environment, price-performance.
Customer complaints are mostly concentrated on the following themes: the staff (indifference,
customer discrimination, slow work, unnecessary proximity, inadequate staff), meals (lack of
variety, limited or insufficient beverages, lack of children’s menu, slow service, food smell),
hygiene (lack of housecleaning, unclean restaurants, undermaintained pools, polluted seaside,
dirty towels ), hotel rooms (small rooms, uncomfortable beds, outdated furniture, lack of
minibar refreshment), animations (lack of animation and lack of animation for children) and
hotel facilities (expensive shops, high prices, lack of pest control, lack of deck chairs).
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Discussion and Conclusion

According to the positive comments of the customer, it is determined that there are complaints
about the services provided by the top 50 hotel enterprises on TripAdvisor website; such as
staff, catering services, hygiene provision, rooms, animation, and hotel facilities. The
coexistence of complaints and positive comments stems from the evaluation of the
characteristics of the hotel services based on subjective perceptions, the simultaneous
production and, therefore, the inability to present a certain standard in consumption of the
products. According to the positive comments, even in five-star hotel enterprises amongst the
top 50, customer complaints are seen as an indication that service failure cannot be prevented.
The fact that these complaint issues and sub-themes that may be considered as service failures
do not stem from technical reasons indicates that they can be eliminated by an effective staff
management policy.

Due to the application of the hotel services and the qualifications of the staff in the first place,
specialization in the services provided and appropriate training for each division of labor can
create value for the customer, reduce the complaints, and increase the positive comments. A
separate assignment to deal with customer complaints is expected to contribute to the
enterprises’ performance.

The service features which are subject to customer complaints in five-star hotel enterprises are
related to the services provided by the staff rather than being of technical nature. Customers can
share their positive and negative comments about their hotel service experiences on related
websites. As the purchasing decisions of the potential customers who would examine these
shares may be affected positively or negatively in parallel with these comments, they establish a
system where the hotels can create an effective Customer Complaint System (CCS) as an
intranet and the solution of these complaints without spreading it would be an effective policy in
the acquisition of customer loyalty.
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