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Amacg - Cevrimici sikayet yonetimi, isletmeler agisindan hizmet kalitesini iyilestirme, rekabet tistiinliigii
saglama ve sorunlarin ¢dziimiine yonelik stratejiler gelistirme anlaminda 6nemli bir yer tutmaktadir.
Teknolojik gelismelerle beraber sayisi1 artan djjital platformlardaki e-WOM oldukg¢a énemli hale gelmistir.
Bu calismanin amacy; belirlenen 6rneklem dahilinde saglk turizmi isletmelerinden otel isletmeleri
odaginda miisterilerin bildirdigi e-sikayetleri ve UGC (kullanici tarafindan olusturulan igerikleri)
Tripadvisor {izerinden karsilastirmali olarak incelemek, kategorizasyon yapmak ve sorun ¢oziimleme,
geri doniis saglama, hizmet kalitesi iyilestirme ve gelecege yonelik stratejiler gelisme anlaminda ¢6ziim
Onerileri sunmaktir.

Yontem - Arastrmada UGC (kullanici tarafindan olusturulan igerik) verileri olan ikincil kaynak
verilerden yararlanilmustir. Tripadvisor web platformunda Afyon ilinde en ¢ok yorum alan {i¢ adet saglik
turizmi isletmesi olan termal otellerin yorumlar1 incelenmis, kategorize edilerek kodlar olusturulmus ve
analiz edilmistir. Analiz edilen boyut ve alt boyutlar dahilinde hizmet kalitesini arttirma anlaminda
karsilagtirmali ¢6ziim Onerileri olusturulmustur.

Bulgular — Calismada elde edilen bulgular, {i¢ 6rneklem igin Tripadvisor web sitesinden elde edilen
“kotli” ve “berbat” filtrelerindeki miisteri yorumlar: girdisi ile 12 temel boyut kodu olugturulmustur. ilk
orneklemde temel boyut kodlar1 dahilinde 47 adet alt boyut, ikinci 6rneklemde 63 adet alt boyut ve
tigiincli 6rneklemde ise 58 adet alt boyut tespit edilmistir.

Tartisma - Bulgular degerlendirildiginde, arastirma drneklemini olusturulan {i¢ 6rneklem icin de en ¢ok
sikayet edilen konularm; oda ile ilgili sorunlar, havuz ve havuz suyu ile ilgili sorunlar ve yemek ile ilgili
sorunlar oldugu tespit edilmistir. Web platformunda gelen sikayetlerde sikga belirtilen noktalardan biri
de hizmet kalitesinin diisiikliigiidiir. Bu anlamda isletmeler, miisteri hizmetlerinin etkinligi artirilmali ve
miisteri sikayetlerine daha hizli ve etkili bir sekilde yanit verilmelidir. Miisteri sikayetlerini anlamak ve
¢6zmek icin sikayetlerin kaynag: arastirmal ve proaktif bir yaklasim benimsenmelidir.
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Purpose — Online complaint management has an important place for businesses in terms of improving
service quality, providing competitive advantage and developing strategies to solve problems. E-WOM
on digital platforms, the number of which has increased with technological developments, has become
very important. The purpose of this study is to comparatively examine the e-complaints and UGC (user-
generated content) reported by customers from health tourism businesses, focusing on hotel businesses,
within the determined sample, on Tripadvisor, to categorize them and to offer solution suggestions in
terms of problem solving, providing feedback, improving service quality and developing strategies for
the future.

Design/methodology/approach —Secondary data, which is UGC (user-generated content) data, was used
in the research. On the Tripadvisor web platform, the comments of thermal hotels, which are the three
most commented health tourism establishments in Afyon, Turkey, were examined, categorized, codes
were created and analyzed. Comparative solution suggestions have been created to increase service
quality within the analyzed dimensions and sub-dimensions.

Findings — According to the findings obtained in the study, 12 basic dimension codes were created with
the input of customer comments in the "bad" and "horrible" filters obtained from the Tripadvisor website
for three samples. In the first sample, 47 sub-dimensions were identified within the basic dimension
codes, in the second sample, 63 sub-dimensions, and in the third sample, 58 sub-dimensions were
identified.
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Discussion — When the findings are evaluated, the most complained issues for all three research samples
are; It was determined that there were problems with the room, problems with the pool and pool water,
and problems with the food. One of the points frequently mentioned in the complaints received on the
web platform is the low quality of service. In this sense, businesses should increase the effectiveness of
customer services and respond to customer complaints more quickly and effectively. In order to
understand and resolve customer complaints, the source of the complaints should be investigated and a
proactive approach should be applied.

1. Giris

Saglik turizmi endiistrisi, insan sagligina odaklanan ve bu nedenle hatalarin sifira yakin sekilde hedeflenmesi
gereken sektorlerden biridir. Diger iiretim ve hizmet sektorlerinde kalite olgusu beklenen bir olgu iken, saglik
sektoriinde bu vazgecilmez bir gereklilik olarak ortaya ¢ikmaktadir. Saglik hizmetlerinin kalitesini genel
olarak degil, yapy, siire¢ ve sonug gibi belirli boyutlarla degerlendirmek gerekmektedir (Rocha vd., 2013: 2).
Bu anlamda saglik turizmi hizmetlerinin kalitesini belirleyen birgok faktor yer almaktadir fakat bu hizmetlerin
kalitesi isletmeden isletmeye gore degismektedir. Aldig1 hizmetten memnun kalmayan miisteriler bu
sikayetlerini sikilikla cesitli platformlarda paylasmaktadir. Saghk turizmi; genellikle iyilesmek veya
rahatlamak amaci ile kisilerin seyahat ettigi yerden ayrilarak termal kaynaklar gibi dogal kaynaklar1 olan
tesislere veya turistik amagli hizmet veren tesislere giderek konaklama, yeme i¢cme, eglence, termal veya kiir
uygulamas: gibi gesitli ihtiyaglarimi karsilamak iizere yapilan hareketlerdir (Boz, 2004).

Internet ve yeni teknolojiler, miisteri beklentilerini karsilamanin kolayligimi degistirdiginden dolay1 bu
beklentileri karsilamak her zamankinden daha 6nemli hale gelmistir. Arama motorlar1 satin alma siireglerinde
tiiketicilere se¢im yapmalarinda yardimci olan 6nemli kanallar arasindadir. Bu anlamda turizm isletmelerinin
gelecekte basarili olabilmeleri i¢in 6zellikle ¢cevrimigi platformlardaki itibarlarini iyi takip ederek, yonetmeleri
gerekmektedir. (O’Connor, 2010, O’Connor & Picolli, 2003). Yeni teknolojilerle, iletisim sistemlerinden elde
edilen c¢iktilar1 sadece pasif bir sekilde tiiketmek yerine, insanlar artik iletisim aglarini etkileyerek tekrar
dolasima sokmaktadirlar. Tiiketiciler satin aldiklari {irtin veya hizmetle ilgili yorumlar1 sadece yakin
cevreleriyle degil, Web 2.0 sayesinde sunulan sosyal ortamlarda da paylasmaktadir (Aytekin ve Degerli, 2016,
Coban, 1997). Cevrimigi turizm endiistrisinin son donemdeki gelisimi, yeni e-turizm platformlar1 ve
olusumlarina etki etmistir (Ulen, 2024). Potansiyel miisteriler tatil veya tedavi yerlerini secerken web tabanli
arama motorlarina bagvurmakta ve Ozellikle Tripadvisor gibi web sitelerinden yararlanmaktadir. Tatil
deneyimlerinden memnun kalmayan miisteriler ise olumsuz deneyimlerini ve sikayetlerini bu tarz web
platformlarinda paylasmaktadirlar. Bu sikayetlerin yonetilmesi ve zamaninda geri bildiriminin saglanmasi
olduk¢a 6nemli konular arasindadir. Turizm isletmelerinin web tiizerinden yapilan bu sikayetlere hizli
doniisler saglayarak sorunlar: ¢dzmesi, miisterilerini tekrar kazanmasi ve rakiplerine karsi rekabet avantaji
elde etmesi agisindan 6nemlidir (Aydogdu Atasoy, 2020).

Giiniimiizde kuruluslarin odak noktasi, miisterilere en yiiksek degeri saglamak ve daha iyi iletisim, daha hizh
teslimat ve kisisellestirilmis hizmet ve {iriinlerle miisteri memnuniyetini artirmak seklinde siralanabilir.
Miisteri etkilesimlerinin arttirilmast bu anlamda oldukca 6nemlidir. Isletmelerin ongoriilemeyen pazara ve
gelisen ve degisen teknolojiye ve adaptasyona uyum saglamasi gerekmektedir (Bultema, 2000, Chen ve
Popovich, 2003). Turizm igletmelerinin dijital kanallar olan sosyal medya, web sayfalari, internet, elektronik
posta gibi bir¢ok kanaldan veri toplayarak bir veri tabani olusturmasi ve bunlar1 yonetmesi miimkiindiir. Elde
edilen verilerin bireysel-kisisel veriler olmasi yaninda elde edilen bilgi sayesinde birebir miisteri iligkisi
kurmak da miimkiin hale gelmistir. Pazarlama maliyetlerini diisiiren internet kullanimi aynm1 zamanda
kullanicilarinin sonsuz permiitasyonlarini saglayan sayisiz veri tabar ile eglestirilebilmektedir (Paul, 2000,
Akar, 2004).

Cevrimici yorum yapan turistlerin genellikle cogunun potansiyel turistlerden/gezginlerden olugan bir kitleye
hitap ediyor gibi goriinseler de bazilar1 da otel yonetimlerinin bu yorumlar1 okuyarak dikkate alacagi kanaati
ile bu yorumlari olusturmaktadirlar ve hatta hem tiiketicileri hem de otel yonetimlerini de diisiinerek cift
tarafl1 bir perspektifte de bu yorumlari olusturma ihtimalleri s6z konusudur (Vasquez, 2010). Bu perspektiften
hareketle; internet ortaminda kullanicilarin olusturduklar: igeriklerin analizi hem potansiyel tiiketicilere hem
de sektor yoneticilerine bilgi saglamaktadir.
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Bu ¢alismanin amacy; belirlenen 6rneklem dahilinde saglik turizmi isletmelerinden otel isletmeleri odaginda
miisterilerin bildirdigi e-sikayetleri ve UGC (kullanici tarafindan olusturulan igerikleri) Tripadvisor tizerinden
kargilagtirmal olarak incelemek, kategorizasyon yapmak ve sorun ¢oziimleme, geri doniis saglama, hizmet
kalitesi iyilestirme ve gelecege yonelik stratejiler gelisme anlaminda ¢6ziim Onerileri sunmaktir.

2. Kavramsal Cerceve ve Literatiir Taramasi

Sikayet yonetimi “isletme yonetiminin miisterilerinin hangi konu ya da konularla ilgili tatminsizlik yasadigini
belirleyerek ve beklentilerini 6grenmek amaciyla kullanmis oldugu bir iletisim yolu ve ¢oziim stratejisi
gelistirme siirecidir”. Bu anlamda sikayetler stratejik olarak yonetildiginde miisteri kaybini 6nlemek amaciyla
bir firsat ve avantaja doniistiiriilebilir (Aydogdu Atasoy, 2020, Bengiil, 2019: 254, Sirzad ve Turanci, 2019: 429).

Au, Buhalis ve Law (2009) calismalarinda, Hong Kong'taki otellerde cevrimigi miisteri sikayetlerini
incelemislerdir. Tripadvisor web sitesi iizerinden gerceklestirdikleri analizlerde 9 farkli e-sikayet kategorisi
belirlemisler ve ayni zamanda olast yonetimsel sorunlar1 tespit etmek adina sikayetlerin yamitlarini da
degerlendirmislerdir. E-sikayetleri ziyaretcilerin yas ve uyruklarina gore de kategorize etmislerdir. Internet
iizerinden yapilan aragtirmalarin avantajlar1 arasinda daha yiiksek gelir grubunda yer alma ihtimallerini, bilgi
iletisim teknolojilerine sahip olarak daha bilingli ve bilgi diizeyi yiiksek tiiketiciler olma ihtimallerini ortaya
koymuslardir.

Cooper (2006) ¢alismasinda, turizm sektoriinde faaliyet gosteren konaklama isletmelerinde bilgi yonetiminin
Onemine iliskin yaptig1 arastirma sonucunda, konaklama isletmelerinde bilgi yonetiminin kullanimi {izerine
bir model gelistirmistir.

Alrawadieh ve Demirkol (2015), Istanbul destinasyonundaki bes yildizli oteller kapsaminda
gerceklestirdikleri arastirmalarinda tripadvisor.com web sitesi iizerinden yapilan olumsuz yorumlar:
incelemiglerdir. Caligmanin sonucunda hizmet kalitesi, tesis temizligi, fiyat ve personel boyutlarinda olumsuz
yorumlar oldugu tespit edilmistir.

Aylan vd. (2016) calismalarinda, igerik analizi yontemi ile termal otellere yapilan sikayetleri incelemisledir.
Sikayetvar.com web sayfasi lizerinden gergeklestirilen arastirmada, en ¢ok sikayet edilen konu fiyat, reklam
ve kampanyalar, ¢cagri merkezi ve personel seklinde tespit edilmistir.

Aytekin ve Degerli (2016) calismalarinda, ¢evrimigi itibar yonetiminin sosyal miisteri ilisleri yaklasimiyla
tilkketici yorumlarinin analizi {izerine bir model sunmuslardir. Modele iliskin veri tabanlarmin
yapilandirilmasina iliskin 6neriler sunan ¢alismada, negatifin yorumun neden kaynaklandig1 sebebi iizerinde
sosyal miisteri iligkileri yonetimi yaklasimi ile durulmasi gerektigini vurgulamislardir. Bu anlamda
sikayetlerin analiz edilmesi ve sorunlarin kaynagini tespit etme agisindan proaktif yaklagimlar uygulanmasi
Oonemlidir.

Dinger ve Alrawadieh (2017) galismalarinda, Urdiin’deki liiks otellerde Tripadvisor web sayfasinda yer alan
e-sikayetleri incelmistir. Arastirmada en sik e-sikdyet konularmin hizmet kalitesi, otel tesislerinin verimliligi,
temizlik ve hijyen ile ilgili oldugu ortaya konulmustur.

Dogan (2017) calismasinda, Aksaray destinasyonunda otellere yapilan gevrimici yorumlan incelemistir.
Calismanin sonucunda en ¢ok sikayet alan alanlar olarak hizmet kalitesi, personel ve lezzetsiz yemek boyutlar:
tespit edilmistir.

O’Connor (2010), otel imajinin yonetilmesi anlaminda Tripadvisor web sitesi iizerinden Birlesik Krallik’ta
Londra destinasyonunda rastgele segilen 100 otel isletmesi ile gerceklestirdigi ¢alismasinda; otelleri yildiz
kategorilerine gore ayirmis ve kelime frekanslarini incelemistir. En sik bahsedilen temalardaki puanlamalar:
karsilastirmislardir. Bu temalarin ilk bes tanesinin otelin konumuna, oda biiytikliiklerine, iyi servis ve
personele, temizlige ve kahvaltiya iliskin temalar oldugunu tespit etmislerdir. Memnuniyetsizliklerle ilgili
temalarin ise; sicaklik, odalarin temizligi, odadaki esyalarin tamire veya yenilenmeye ihtiya¢ duymasi,
odalarin kotii olmasi, personel ve sunulan servisin kotii olmasi gibi konularda oldugunu tespit etmistir.

Ozdal ve Bardakoglu (2017) calismalarinda, konaklama isletmelerindeki sikayet yonetimi siireci ile bilgi
yonetimi iliskisini incelemislerdir. Miisterilerin sikdyet siirecinde bilgi yOnetiminin Snemi vurgulanan
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calismada, Cesme destinasyonunda bulunan 5 adet biiyiik ve 16 adet kiigiik otel isletmesinin yoneticileri ile
yliz ylize goriismeler gerceklestirmislerdir. Arastirma sonucunda, etkin bir sikayet yonetiminin, isletmeye
yonelik sikayetlerin toplanmasi, depolanmasi, analiz edilmesi, paylagilmasi, sonuglarin isletme yararma
kullanilmasi ve ¢oziilmesi ile yani bilginin etkin yonetimiyle miimkiin oldugunu gostermistir.

Ugar ve Kirhasanoglu (2021) calismalarinda, Dogu Karadeniz’'de yer alan bes yildizli otellerin miisteri
sikayetlerini incelemislerdir. Tripadvisor ve sikayetvar.com web sayfalarindaki verilerle gerceklestirdikleri
calismalarinda, en yiiksek sikayet alan konular: inceleyerek kategorize etmislerdir. Yapilan igerik analizine
gore calisma kapsaminda sikayetlerin bes ana kategori altinda toplandig: belirlenmistir (otel tesis imkanlari
ve Ozelliklerine yonelik sikayetler, odalarla ilgili sikayetler, yiyecek-icecek ve restoranla ilgili sikayetler,
yonetimle ilgili sikayetler ve personelle ilgili sikayetler).

Esiyok ve Oztiirk (2021) calismalarinda, Ankara ilinde yer alan 5 yildizli otel isletmelerinin tripadvisor.com
sitesindeki yorumlarimi incelemiglerdir. Olumlu yorumlar arasinda hizmetten memnun kalma, odalarin
temizligi ve personelin giiler yiizlii olmas1 sonuglari yer alirken; olumsuz yorumlar arasinda ve odalarin kirli
olmasi, odalarin bakima ihtiyaci olmasi, kahvalti/yemegin lezzetsiz olmasi sonuglarina ulasilmistir.

Literatiir aragtirmas: sonucunda yapilan ¢alismalarda oteller 6rnekleminde yapilan ¢alismalar yer alsa da
saglik turizmi isletmeleriyle ilgili yapilan ¢alismalarin daha az oldugu ve ayni zamanda ayni destinasyon
icerisinde karsilastirmali bir analizin literatiire katki saglayacag diistiniilmiistiir. Bu anlamda ¢alismada, ayn1
destinasyonda yer alan ¢alismada fi¢ farkli saglik turizmi isletmesinin karsilastirmali analizler ve ¢6ziim
Onerilerine de yer verilmistir.

3. Cevrimici Miisteri Yorumlari, E-Sikayet Yonetimi ve Analitik Miisteri Hizmetleri

Sikayet, miisterinin beklentileri ile {iriinden veya hizmetten alinan gercek performans arasindaki
uyumsuzlugu ifade eden bir kavramdir (Kotler, 1994). Bagska bir tanima gore hizmet anlaminda mdiisterilerin
yasadiklar1 memnuniyetsizlikleri bir kuruma ya da ticiinctii bir sahsa aktarmasidir (Lovelock ve Wright, 1999).
Rogers ve arkadaslar1 (1992: 83), tiiketici sikayet davranisini, memnuniyetsiz miisterilerden kaynaklanan bir
dizi eylem olarak tanimlamislardir.

Miisteri sikayetlerinin yonetimi “sikayetlere dair analiz, planlama, uygulama ve kontrol faaliyetleri”” seklinde
tanimlanmaktadir (Vos vd., 2008). Miisteriler, bir iiriin veya hizmet icin 0dedikleri bedel karsiliginda
bekledikleri degeri alamadiklarinda sikayet etme egiliminde olabilmektedirler ve genellikle daha tatmin edici
bir hizmet arayisina girmektedirler. Bir miigterinin ilgi gordiigiinii ve sikayetinin hizlica ¢6ziime kavustugunu
gordiigii zaman, genellikle daha memnun olur ve isletmeye kargi daha sadik hale gelir (Ozdipginer, 2016: 237).
Konaklama igletmelerde iiriinlerin ¢ogunlukla hizmete dayali olmasi ve standartlarin saglanmasinin zorlugu
nedeniyle, miisteri sikayetleri kaginilmaz husulardan biridir (Sahin ve Cesur, 2016). Giiniimiizde turizm
tiiketicileri, satin alma kararlarin1 vermeden 6nce internette ve sosyal medyada kapsamli arastirmalar yaparak
diger kullanicilarin deneyimlerini ve yorumlarini incelemektedir. Bu platformlarda bulunan iiriin, hizmet ve
marka sikayetleri, tiiketicilerin karar verme stiregleri tizerinde biiyiik bir etkiye sahiptir (Erol vd., 2019: 3291).
Dolayisiyla, internet ve sosyal medya sikayetleri, tiiketiciler agisindan karar verme siirecinde, isletmeler
acgisindan ise eksikliklerini fark etme ve gerekli 6nlemleri alma konusunda onemli bir rol oynar (Ugar ve
Kirhasanoglu, 2021: 2151).

Uriin ve hizmetlerle ilgili sikayetleri ¢oziilmeyen miisteriler, bir daha alisveris yapmamak, potansiyel
miisterilere olumsuz yorumlar iletmek ve hatta sorunu hukuki yollara tasimak gibi gesitli tepkiler
gosterebilmektedirler (Turgut, 2015: 903). Miisteri kaybi, isletmeden memnuniyetsiz ayrilan miisterilerin, ayni
isletmeyi tekrar tercih etmemesi olarak tanimlanmaktadir (Bayuk ve Kurtuldu, 2006: 56). Bu durum,
miisterilerin sikayetlerine ¢dziim bulunmamasi ve dolayisiyla yeniden alisveris yapmamalar1 sonucunda
ortaya cikar. Her kaybedilen miisteri, turizm isletmesi i¢cin hem maddi hem de bilgi kayb1 anlamina gelir. Bu
baglamda, sikayetlerin etkin bir sekilde ¢dziilmesi i¢in sorunun kaynaginin dogru bir sekilde belirlenmesi
biiytik 6nem tasir (Bakan ve Sekkeli, 2015: 43, Ozdal ve Bardakoglu, 2017). Sikayet yonetiminin iyi
yapilamamas1 veya sikayet yonetimine gereken ilginin gosterilmemesi miisteri kaybiyla birlikte olumsuz
agizdan agiza iletisimle sonuglanmaktadir (Lee ve Hu, 2008, Mattila ve Mount, 2003).
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Sosyal medyanin ve internet teknolojilerinin yayginlagsmasiyla, bu platformlarda yer alan yorumlar ve
sikayetler, turizm isletmeleri i¢in 6nemli birer geri bildirim kaynagi haline gelmistir. Sosyal medya
kullanicilary, isletmeler, tiriinler ve hizmetler hakkindaki deneyimlerini paylasarak, diger kullanicilarin da bu
yorumlara kolayca ulasmasini saglamaktadir (Hsu ve Lin, 2008: 67). Gergek kullanici deneyimlerinin sosyal
medyada paylasilmasi ve bu paylasimlarin hizla genis kitlelere ulagsmasi, sosyal medya yorumlarimin tiiketici
karar verme siireclerinde geleneksel yontemlerden daha etkili bir ara¢ olmasina neden olmustur (Garay, 2019:
3).

Gonzalez Bosch ve Enriquez (2005) ¢alismalarinda Miisteri Sikayet Yonetimi Sistemi Modeli'nin adimlarmi su
sekilde siralamiglardir:

= Sikayetlerin kaydedilmesi ve belgelenmesi,

*  Sorunu analiz edilmesi ve ¢6zlime ulastirilmasi/¢6ziimlenmesi,

*  Sorunun ve sikdyetin gelecekte tekrarlanmasini 6nlemek,

= (oziimlerin ilgili durumdan etkilenen miisterilerle paylasilmasi,

= Tekrarlanan sikayetlerin onlenmesi anlaminda aksiyonlar alinmast ve performans Ol¢iimlerinin
glincellenmesi.

Sikayet yonetiminin iyi bir sekilde gerceklestirilmesi ve analitik anlamda degerlendirmeler yapilmasi
isletmelere oldukca 6nemli yararlar saglamaktadir. Bu anlamda 4 temel boyutta degerlendirme yapmak
mimkiindiir (Stauss ve Seidel, 2004):

a) Bilgi faydasi, miisteri sikayetlerinden elde edilen bilgilerin kullanilmasiyla iyilestirme calismalari
yapilabilir ve bu anlamda hizmet kalitesi iyilestirmede bu veriler kullanilabilir.

b) Tutum faydasi, miisterinin sikdyet sonras1 memnuniyetine bagl olarak gosterdigi olumlu tutum
degisikliklerini igermektedir.

c) Tekrar satin alma faydasi, sikayette bulunan miisterinin rakip bir isletmeyi tercih etmeye baslamasi
yerine ayni isletmeye devam etme faydasini ifade eder.

d) Iletisim faydalari, sikayet yonetiminin agizdan agiza iletisim anlamindaki olasi etkisini ifade eder.
Sikayetler ¢oziildiigiinde ve memnun mdisteriler olumlu agizdan agiza iletisim (WOM/e-WOM)
kurdugunda, miisteri kazanimi desteklenmis olur.

4.Turizmde Hizmet Kalitesi ve UGC (Kullanic1 Tarafindan Olusturulan icerik)

Hizmet, genel anlamda, bir tarafin bagka bir tarafa sundugu performans veya eylemler olarak tanimlanir ve
genellikle soyut nitelikler tasir (Kotler, 1997: 37). Hizmet kalitesi, miisterinin hizmetten beklentisiyle hizmeti
aldigindaki alg1 arasindaki fark seklinde tanimlanabilir (Giilmez ve Kitapgi, 2008).

Parasuraman ve arkadaslarina gore (1985, 1986), tiiketiciler tarafindan algilanan hizmet kalitesi, alacaklar1
hizmete iliskin beklentiler ile bu hizmeti saglayan isletmelerin performansina iligskin algilarin karsilastirilmasi
sonucu olusmaktadir (Fick ve Brent Ritchie, 1991).

Miisterilerin sikayet davranisi ve bunu sosyal platformlarda da paylasarak igerik olusturmalari diger
miisteriler ve igletmeler agisindan oldukca 6nemlidir. Miisterilerin bu goniillii davranisi, diger gezginlerin
karar verme siireclerini etkileyecek {icretsiz bilgiyi saglamakla birlikte ayn1 zamanda konaklama yoneticilerini
iiriin veya hizmet kalitelerini iyilestirmeye tesvik eder (Schuckert, 2015). Traverso ve Heinemann (2009), "en
ufak bir olumsuz degere sahip" hemen hemen her tiirlii yorumun bir sikayet olarak degerlendirilebilecegini
gozlemistir (Vasquez, 2010).

Artan rekabet kogullarinda, miisteri beklentilerini ve isteklerini kargilamak ve hatta bu beklentilerin tizerine
cikmak, 6zellikle turizm isletmeleri icin biiyiik onem tasimaktadir. Bu hedefe ulasabilmek i¢in, miisterilerin
dogru bir sekilde anlasilmas1 gerekmektedir. Hizmet kalitesini 6l¢mek icin en yaygin kullanilan SERVQUAL
modeli miisterilerin beklentilerinin anlasilabilmesi ve Kkarsilanabilmesi acisindan yol gostericidir
(Parasuraman vd, 1985, Akman ve Kopuz, 2020). Modelde yer alan birinci bosluk, miisteri beklentileri ile
kurum yo6netiminin bu beklentileri algilama bicimleri arasindaki farkliliklari ifade eder. Tkinci bogluk, kurum
yonetiminin miisteri beklentileri konusundaki algilar1 ile sunulan hizmet o6zellikleri arasindaki
uyumsuzluklari gosterir. Uglincii bosluk, vaat edilen hizmet kalitesi ile gergekte sunulan hizmet arasindaki
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farkliliklar1 tanimlar. Dordiincii bosluk, hizmet sunumu ile miisteriye iletilen hizmet bilgileri arasindaki
uyumsuzluklar: ifade eder. Besinci bosluk ise, miisteri algilar1 ile miisteri beklentileri arasindaki farklari

ortaya koyar (Parasuraman vd., 1985; Akman ve Kopuz, 2020).

Modelden goriildiigii tizere beklenen hizmeti etkileyen faktorler kulaktan iletisim yani agizdan agiza iletisim
(WOM) veya elektronik agizdan agiza iletisim (e-WOM), kisisel ihtiyaglar ve ge¢mis deneyimlerdir.
Glintimiizde isletmeler icin ¢evrimici yorumlar, agizdan agiza iletisimin bir formu olan e-agizdan agiza
iletisimi olusturur. Ayrica, bu yorumlar bir¢ok miisterinin ge¢mis deneyimlerini igerir. Bu nedenle, model
incelendiginde ¢evrimici yorumlarin beklenen hizmet {izerindeki etkisinin 6nemi agik¢a goriilmektedir.

Sekil 1. Hizmet Kalitesi Bosluk Modeli

Kisisel Thtiyaglar Gegmis Deneyim

:

Beklenen Hizmet =2

Kulaktan Iletigim

i1
5.Bosluk — |

oo s s s > '
v

Algilanan Hizmet

A

Hizmetin b B hgh Miisteriyle
Sunulmasi 4 Boghik Dis iletisim
iSLI;TMF. A 4 s
3 Bosluk ————» !
*
Hizmet Kalites:
: Spesifikasyonlan
«— 1.Bosluk x y

2 Bosluk —» |
h 4
Yonetimin Misteri Beklentilerine Kars:

"""""" »” Algilamalarn

Kaynak: Parasuraman vd, 1985

Hizmet kalitesi iyilestirmede tiim stireclerde miisteri ile iletisim halinde olunmas: ve tiim dijital kanallarin
entegre edilmesi 6nemlidir. Bu sayede miisteri istekleri kisisellestirilerek turizmde kisiye 6zel hizmetin 6nemi
diisiiniildiigiinde; miisteri memnuniyeti saglanabilecektir. Bu kapsamda miisteri verileri her adimda kayit
altina alinmali, veriler islenmeli, segmentasyon yapilmali ve miisteri memnuniyeti 6n planda tutulmalidir.
Asagida yer alan veriler dijital iletisim kaynaklar1 ve miisteri verilerini olusturmaktadir (Visser vd., 2020):
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Tablo 1. Miisteri Verilerinin Ana Tiirleri ve Dijital Veri Kaynaklar:

Miisteri Verilerinin Ana Tiirleri Dijital Veri Kaynaklar1

Temel Veriler (IP adresi, isim, cinsiyet, telefon, 6deme | Temel Veriler (basvuru formu, kayit formu...)
detaylar1 vb.)

Profil Verileri (dogum tarihi, ilgi alanlari, tercihler, is, | Profil Verileri (web formlari, ¢evrimici miisteri
aile vb...) anketleri, yorumlar, sikayetler, sosyal medya,
web siteleri, miisterilerin is veri tabanlari...)

Davrarnugsal Veriler (iirtin kullanimi, satin alman | Davranigsal Veriler (sayaglar, islem sistemlersi,
driinler, konum, alman promosyon teklifleri, istek | sosyal medya, web siteleri, web analitik
listesiigerigi, indirmeler, bilgi talepleri, fiyat duyarliligi, | araglari...)

sosyal medya verileri, kullanilan 6deme yontemleri,
paylasimlar ve begeniler, kanallar (web sitesi, mobil

veriler...))
Kullanim Verileri (akilli saatlerden alinan saglik | Kullanim  Verileri (aktivite  izleyiciler,
bilgileri gibi dinamik veriler...) aydinlatma, kapi zilleri, termostatlar gibi akilli

araclar...)

Kaynak: Visser vd., 2020

Tablodaki dijital veri kaynaklar: incelendiginde miisteri verilerinin dijital veri kaynaklar1 arasinda profil
verileri yani; web siteleri, cevrimigi sikayetler, yorumlar, sosyal medya gibi kanallar bulunmaktadir. Bu veriler
ayni zamanda UGC verileridir ve bu veriler kullanicilar tarafindan olusturulur. Tripadvisor platformunda bu
¢alismaya konu olan verileri icermektedir. Kullanici tarafindan olusturulan igerik (UGC), kamuya agik olarak
kullanicilar tarafindan olusturulan gesitli medya igeriklerini tanimlayan bir terimdir. Ekonomik Isbirligi ve
Kalkinma @rgﬁtﬁ (OECD) UGChnin ti¢ temel sart1 karsilamasi gerektigini belirtmistir: (1) kamuya acik bir web
sitesi veya belirli bir kitleye acik bir sosyal ag, (2) yaratict ¢aba, (3) profesyonel rutin ve pratiklerin disinda
iiretilen, paylasilan ve degistirilen igerik, seklindedir (Kaplan ve Haenlein, 2010; 60-61, Kumbasar, 2018: 59).

5. Yontem
5.1. Arastirmanin Amaci ve Modeli

Aragtirmada UGC (kullanic1 tarafindan olusturulan igerik) verileri olan ikincil kaynak verilerden
yararlanilmistir. Termal turizm saghk isletmelerinde yasanan temel sorunlar ve problemleri e-sikayetler
araciligiyla tespit ederek; hizmet kalitesi iyilestirme anlaminda stratejiler ve ¢dziim Onerileri olusturma
agisindan karsilastirmali bir analiz gergeklestirilmistir.

5.2. Evren ve Orneklem

Aragtirmanin evrenini Tiirkiye-Afyon ilinde yer alan saghk turizmi otel igletmeleri olusturmaktadir.
Aragtirmanin karsilastirmali amacina uygun olarak Tripadvisor web sayfasinda Tiirkiye-Afyon ilinde en ¢ok
yorum alan {i¢ adet saglik turizmi isletmesi olan termal otellerin yorumlari incelenmis, kategorize edilerek
kodlar olusturulmus ve bulgular dahilinde analiz edilmistir. Orneklem olarak saglik turizmi isletmelerinin ve
ozellikle termal otellerin secilmesinin sebebi; saglik konusunda yasanan aksakliklar veya olumsuzluklarin
daha fazla sikayete sebep olabilecegi ve bu konuda tiiketicilerin daha hassas davranabilecegidir. Afyon
ilindeki otel isletmeleri Tiirkiye’de bu anlamda en ¢ok yorum alan turizm isletmeleri arasinda oldugundan
Afyon destinasyonu secilmistir. Ayn1 destinasyonda olan ve aymi kategoride yer alan ii¢ isletmenin
secilmesinin sebebi e-sikayetlerdeki temel sorunlar agisindan karsilastirma saglayabilmektir.

5.3. Veri Toplama Araci

Veri toplama aract olarak ikincil kaynak yorum verilerinden yararlanilmistir ve verilere Tripadvisor web
sitesinden erisilmistir. Web sitesi yorum verileri 02.03.2024-22.03.2024 tarih araligindaki verileri
kapsamaktadir. Orneklem olarak alinan iig otel isletmesinden ilk drneklemde toplam 2506 yorum, ikinci
orneklemde toplam 2567 yorum, iigiincii 6rneklemde ise toplam 3832 yorum bulunmaktadir. Tripadvisor'da

o u

yorumlar “miikemmel”, “cok iyi”, “ortalama”, “kotii” ve “berbat” kategorilerinde puanlanabilmektedir.
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Secilen {i¢ adet termal otel isletmesi i¢in toplam yorumlarin i¢inden olumsuz yorumlar: ve sikayetleri tespit
edebilmek adma “kotii” ve “berbat” kategorilerindeki yorumlar filtrelenmistir. Orneklem 1 icin 88 yorum,
Orneklem 2 igin 115 yorum ve Orneklem 3 igin 82 yorum olmak iizere; toplam 285 yorum tespit edilmistir.

5.3. Verilerin Analizi

Arastirmada veriler igerik analizi yonetimi ile analiz edilmistir. Icerik analizi yontemi bir dizi adimdan
olusmaktadir. Bu adimlar; hedef belirleme, kavramlar: aciklama, analiz birimlerini tanimlama, ilgili verilerin
yerini tespit etme, mantiksal bir yap1 gelistirme, kodlama kategorilerini belirleme, sayma, yorumlama ve
sonugclar1 yazma seklindedir (Aylan, vd., 2016, Biiyiikoztiirk vd., 2013: 241).

Analiz edilen veriler i¢in 12 temel boyutta temel sikayet kodlar1 olusturulmus ve her drneklem igin bu
boyutlarin sikdyete konu olan ve miisteri memnuniyetsizligine sebep olan alt boyutlar1 ve sebepleri tespit
edilmeye ¢alisilmstir.

6. Bulgular

Veriler incelendiginde; ii¢ orneklem ic¢in Tripadvisor web sitesinden elde edilen “kotii” ve “berbat”
filtrelerindeki miisteri yorumlari girdisi ile 12 temel boyut kodu olusturulmustur. ilk rneklemde temel boyut
kodlar1 dahilinde 47 adet alt boyut, ikinci 6rneklemde 63 adet alt boyut ve tiglincii 6rneklemde ise 58 adet alt
boyut tespit edilmistir. Tlgili veriler Tablo 2, Tablo 3 ve Tablo 4'te sunulmustur. Ayrica yorumlarin temel boyut
frekanslarinin karsilastirmali analizi gerceklestirilmistir (Tablo 5).

Tablo 2. Orneklem 1-Yorumlarin Boyutlari ve Alt Boyutlar1 Uzerine Veriler

Boyutlar Siklik Yorumlarda Sikayetlerin Alt Boyutlar:

Hizmet
Uriinler
Yemekler
Bina-Tesis
Personel
Karsilama
Hijyen-Temizlik
Isletme

Idare

Tesis

Iscilik

Yonetim
Hizmet Kalitesi
Oda

Havuzlar

Koti 26

Berbat 15

Temizlik 18 Yatak ve ortiiler
Nevresimler

Temizlik personelinin kétii olmasi

Lezzetsiz

Ozensiz

Soguk

Cesit az

Yetersiz aksam yemegi
Vasat

Havuzlar soguk
Cocuk havuzu soguk
Klor miktar1 fazla
Konum olarak uzak

Yemek 58

Havuz 99

Hizmet 20 Hizmet kalitesinin diigiik olmasi

Personelin hizmet ici eSitime ihtiyacinin oldugu

VVIVVVVY|IVVVVVVY|IVVVVVYIVVVVIVYYVYVYVYVYYVYVY
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Kalite 10
Fiyat 19

Kaba

Tgisiz

Saygisiz

Temizlik problemi
Isinma problemi
Kaétii koku

Sinekler

Hijyen sorunu
Havlu ve sabun eksik

Personel 23

Oda 122

YV VY VYV V|V V V|!

Eski 3

Kiivetler

Catal ve bicaklar
Yataklar

Carsaf ve yorganlar
Havuz

Spa

Tuvalet

Oda

Kirli 5

Pis 15

YV V V|V V V V]!

Y

flk 6rneklem icin yorumlarda en ok olumsuz yorum odalar ve oda kosullari ile ilgili olmustur. Odalarin ve
ortak alanlarin temizligi ve bakiminin yetersiz olduguna dair sikayetler sikga dile getirilmistir. Ozellikle yatak
ortiilerinin tozlu ve pis oldugu, banyo ve lavabolarmn temiz olmadig1 vurgulanmugtir. Tkinci en gok olumsuz
yorum alan boyut havuz, havuz suyunun uygunsuz 1sist ve havuzlarin konum olarak uygunsuzlugu
olmustur. Termal tesisin beklenen standartlara uygun olmamasi, 6zellikle tesisteki termal suyun kalitesi ve
tesisin genel durumuyla ilgili sikayetler sik¢a yer almaktadir. Uciincii olarak en fazla olumsuz yorum yemek
boyutu ile ilgili yapilmigstir. Restoran hizmetlerinde sunulan yemeklerin lezzetsiz ve gesitlerin yetersiz oldugu
belirtilmistir. Ayrica bazi misafirler, 6zellikle kahvaltida beklenen kalite ve ¢esitliligin saglanamadigindan
sikayet etmislerdir.

Personelle ilgili yorumlarda; personelin ilgisizligi, kabalig1 ve yetersiz hizmet sunumu elestirilmistir.
Fiyatlarin hizmet kalitesine gore dengesiz oldugu, baz1 ekstralarin {icretli olmasi ve beklenen hizmetin
karsilanmamasi gibi konular, misafirlerin memnuniyetsizligine yol agmaktadir.

140
120
100
80
60
40
20

0
Oda Havuz Yemek

Sekil 2. Orneklem 1-En Sik Bahsedilen i1k 3 Tema

Web platformunda gelen sikayetlerde sikca belirtilen noktalardan biri de hizmet kalitesinin diistikliigtid{ir.
Bu anlamda isletmenin miigteri hizmetlerinin etkinligi artirilmali ve miigteri sikayetlerine daha hizl ve etkili
bir sekilde yanit verilmelidir. Yiyeceklerin kalitesini ve gesitliligini artirmak i¢in menii secenekleri gozden
gecirilmelidir. Yiyecek hazirlama ve sunumunda hijyen standartlarina daha fazla dikkat edilmelidir. Sunulan
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hizmetlerin fiyatina uygun olmas: saglanmalidir. Tesisin genel bakimi ve yOnetimi i¢in daha etkili bir
planlama yapilmalidir. Isletme sikayetleri degerlendirerek misafir memnuniyeti odakli yaklasim benimsemeli
ve misafir memnuniyetini artirmak igin personel, misafirlerle etkili iletisim kurmali ve ihtiyaglarma 6zen
gostermelidir.

Tablo 3. Orneklem 2-Yorumlarimin Boyutlari ve Alt Boyutlar1 Uzerine Veriler

Boyutlar Siklik Yorumlarda Sikayetlerin Alt Boyutlar
Hijyen

Personel

Internet

Deneyim

Otel-Tesis

Servis

Temizlik

Hizmet Kalitesi

Yonetim

Kotii 45

Dizayn
WI-FI

Otel

Yonetim
Calisanlar
Tatlilar
Yemekler
Cocuk havuzu
Oda

Restoran

Spa merkezinde kotii koku
Hamamlar

Berbat 18

Temizlik 21

Buz gibi

Yemek sirast ¢ok fazla
Yemek 102 Ozensiz

Yemek saatlerinde kargasa ve izdiham
Cesit az

Yegillikler bayat

Giiriiltiilii

Yetkili personel az

Kiiciik

Kalabalik

Cocuk havuzundaki kaydiraklar hijyenik degil
Yetiskin havuzu suyu bulanik

Havuz kullanim: esnasinda giiriiltii ve tadilat
Havuz suyu soguk

Kontrol eksikligi

Havuz 166

Bakimsiz

Hizmet 65 Hizmet kalitesi kotii
Internet hizmeti kotii
Hizmet kalitesi kotii
Kalitesine gore pahali

Hizmetler iicretli

Kalite 39
Fiyat 25

Temizlik ekibi iyi ¢alismuyor
Saygisiz

Mgisiz

Yabanc: dil problemi

Personel 54

VVVVIVVYIVIVVIVVYVYVVVVYVYVVIVVYYVYVVVYIVVYVVVVIVVYVYVYVVYIVVYVVYVYVYVYVYYVYYVYYVYYVYYVY
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»  Tecriibesiz

Kaba

Temizlik problemi
Isinma problemi
Sogutma problemi
Kiivet ve termal su yok
Kettle yok

Klimalar arizal

Kétii koku

Oda servisi kotii

Oda 214

Eski 6 Koridor ve oda halilar1

Havlular

Havuz

Havuz cevresi

Bardak ve tabaklar

Odalardaki katalog ve brogiirler
Odalar

Halilar

Kirli 14

Pis 29

V V|VV V V|V V|VVVYYVYYY V|V

Orneklem 2'nin yorumlarda en ¢ok olumsuz yorum odalar ve oda kosullari ile ilgili olmustur. Birgok misafir,
otelde sunulan hizmetlerin kalitesinden memnun kalmamistir ve otelde sunulan hizmetlerin kalitesinden
memnun kalmamistir. Ozellikle temizlik standartlari, yiyecek ve icecek kalitesi, personel deneyimi gibi
konularda sikintilar yasanmustir. Temizlik problemi, 1sinma problemi ve kotii koku gibi sikayetler yer
almaktadir. Baz1 misafirler, otelin ¢ocuklar i¢gin yeterli olanaklar sunmadigini ve ¢ocuklu aileler igin uygun
olmadigini belirtmistir. Cocuk havuzlarinin yetersiz oldugu, ¢ocuk aktivitelerinin az veya hi¢ olmadig1 ve
calisanlarin ¢ocuklara karsi ilgisiz oldugu ifade edilmistir. Misafirler, otel personelinin deneyimsiz oldugunu
ve iletisimde sorunlar yasandigini belirtmistir. Baz1 misafirler, sikdyetlerine yeterince ilgi gosterilmedigini
veya ¢ozim sunulmadigim ifade etmistir. Havuzlarin ve odalarin temizligi ile ilgili ciddi endigeler dile
getirilmistir. Bazi misafirler, odalarda toz, kir ve lekelerin bulundugunu belirtmislerdir. Havuzlarda ise suyun
berrak olmadig1 ve havuz ¢evresinde temizlik standartlarinin diisiik oldugu ifade edilmistir.

250
200
150
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50

Oda Havuz Yemek

Sekil 3. Orneklem 2-En Sik Bahsedilen i1k 3 Tema

Orneklem 2'de Tripadvisor’daki yorumlarinda en sik bahsedilen ilk 3 tema incelendiginde oda boyutu sikligt
anlaminda oldukgca fazla yorum bulunmaktadir (siklik: 214). Bu anlamda isletmenin misafir sikayetlerini hizli
ve etkili bir sekilde ¢0ziime kavusturulmasi igin bir sikayet yOnetimi siireci olusturulabilir. Bu stirecte,
misafirlerin sikdyetlerine saygili bir sekilde yaklasilmali, ¢6ziim odakli ve giiler yiizlii bir hizmet sunulmalidir.

Misafir sikayetlerinin hizli bir sekilde ele alinmasi 6nemli hususlardan biridir. Odalarin temizligi i¢in daha sik
ve detayl1 temizlik rutinleri olusturulmasi proaktif bir yaklasim saglayabilir. Hijyen standartlarinin artirilmas:
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icin personel egitimleri diizenlenebilir ve denetimler siklastirilabilir. Cocuklar icin 0zel aktiviteler
diizenlenerek ailelerin ¢ocuklarini eglendirme imkani sunulabilir.

Tablo 4. Orneklem 3-Yorumlarin Boyutlar1 ve Alt Boyutlari Uzerine Veriler

Boyutlar Siklik Yorumlarda Sikayetlerin Alt Boyutlar
Kahvalti

Miisteri Deneyimi

Temizlik

Koku

Oda

Havalandirma Sistemi

Kotii 40

Yemeklerin Lezzeti
Masaj Hizmeti
Tesis

Termal Havuz
Otel

Performans
Deneyim
Odalar

Havuz

Hizmet Anlayis:
Temizlik

Odalar

Tesis

Koku

Havuz

Berbat 17

Temizlik 17

Lezzetsiz

Soguk

Vasat

Aksam yemekleri ticretli

Cesit az

Kahvalt: ve aksam yemegi hizmeti yetersiz
Icecekler iicretli

Et yemegi az

Kahvalti kotii

Can kurtaran yok

Yemek 83

Havuz 86 Havuzlar yetersiz

Cocuk havuzu yetersiz

VVVIVVVVVVVYVVVYIVVVVIVVYVVVVYVY|VVVYVYYVYYVYYVYYVYYVYY

Hizmet 27

5 yildizly bir otele uygun degil
Kalite performansi berbat
Ucreti hak etmeyen kalite
Fiyat-kalite performans: diisiik
Kaba

Tecriibesiz

Yardimsever degil

llgisiz

Nemli

Eskimis

Bakimsiz

Temizlik kotii

Giiriiltiilii

Sinek dolu

Kalite 22

Fiyat 18

Personel 17

Oda 123

YVVVVYVYVVIVYYYVY|V|VVV|!
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Y

Tesisat ve su problemi
Uygunsuz alanlar oda yapilmig
Odalar

Otel-Tesis Geneli
Klimalar

Mobilyalar

Banyo ve Tuvalet
Havlular

Yastiklar

Havuz

Genel Alanlar

Eski 17

Kirli 7

YV VIVVY VY VYVYYVY V|V

Yorumlar odalardaki temizlik ve hijyen standartlarimin diisiik oldugunu ve tesislerin genelinde temizlik
konusunda eksiklikler oldugunu belirtmektedir. Odalarin eskimis ve bakimsiz oldugunu belirten yorumlar
bulunmaktadir ve ayn: zamanda oda igin uygun olmayan alanlarin oda yapildig: sikayete konu olmustur.
Bir¢ok yorum, odalarin ve havuzlarin temiz olmadigim belirtmistir. Yine bir¢ok yorum, otelde sunulan
yemeklerin lezzetsiz oldugunu ve ¢esitlilik agisindan yetersiz oldugunu belirtmektedir. Havuzlarin bakimsiz
ve kirli oldugu yoniinde sikayetler bulunmaktadir. Otel personelinin ilgisizligi, miisteri taleplerine yetersiz
yanit verilmesi ve hizmet kalitesinin diisiik olmasi gibi konular, sik¢a dile getirilmistir. Miisteri hizmetlerinin
yetersiz oldugu, personelin ilgisiz ve kaba oldugu, isteklere yavas veya hi¢ cevap verilmedigi konusunda
sikayetler bulunmaktadir. Miisteri iliskilerindeki zayiflik ve iletisim eksikligi, otelin kalite algisin1 olumsuz
etkilemistir. Miisteri taleplerine yetersiz yamit verilmesi ve miisteri memnuniyetinin saglanamamas1 gibi
konular elestirilmistir.

140
120
100
80
60
40
20
0
Oda Havuz Yemek

Sekil 4. Orneklem 3-En Sik Bahsedilen Ilk 3 Tema

Orneklem 3'iin TripAdvisor’daki yorumlarinda en sik bahsedilen ilk 3 temaya bakildiginda ilk sirada oda ve
oda ilgili boyutlar bulunmaktadir. Odalarin daha temiz ve bakimli olmasi i¢in temizlik gorevlilerinin daha
dikkatli calismasi gerekmektedir. Ayrica, odalarin yenilenmesi ve bakiminin diizenli olarak yapilmasi
onemlidir. Tkinci ve {iglincii sirada yer alan havuz ve yemek boyutlar1 diger drneklemlere kiyasla oldukca
yakin orandadir.

Tablo 5. Yorumlarin Temel Boyut Frekanslariin Karsilastirmali Analizi

Temel Boyutlar Orneklem 1 Orneklem 2 Orneklem 3
Kot 26 45 40
Berbat 15 18 17
Temizlik 18 21 17
Yemek 58 102 83
Havuz 99 166 86
Hizmet 20 65 27
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Kalite 10 39 22
Fiyat 19 25 18
Personel 23 54 17
Oda 122 214 123
Eski 3 6 17
Kirli 5 14 7

Ayni destinasyonda yer alan ve konseptleri saglik turizmi olan ii¢ 6rneklemin temel boyut frekanslarinin
karsilastirmali analizinde en sik yorum alan ilk ii¢ boyutunun ayni boyutlar olmasi 6nemli bulgular
arasindadur. ilk sirada oda ve oda ile ilgili yorumlar, ikinci sirada havuz, havuz ¢evresi, havuz suyu, yetiskin
ve ¢ocuk havuzlar ile ilgili yorumlar ve iiglincii sirada yemeklerin lezzetsiz olmasi, yetersiz olmasi, soguk
olmast gibi sorunlar yer almaktadir. Orneklem 2’de odalarla ilgili yorum ve elestiri sayisi oldukga fazladur.
Yemek ve havuz boyutlarinin yorum kodu sikhigi neredeyse aynidir. Hizmet, kalite ve personel sikayetleriyle
ilgili en fazla yorumu Orneklem 2'nin aldig1 goriilmektedir. Orneklem 1 ve Orneklem 3 oda ve oda
sikayetleriyle ilgili benzer siklikta yorumlar almistir. “K&tii” kodu dahilinde tiim 6rneklemler ortalama 10
adet alt boyutta sikayet almistir ve bu sikayetlerden ortak olanlar “kotii deneyim”, “kotii hizmet” ve “kotii
tesis/isletme “alt boyutlar1 olmustur.

7. Sonug ve Tartisma

Internet platformunda miisterilerin yorumlar1 ve sikayetleri, potansiyel miisteriler ic¢in karar etkileyici
unsurlardan biridir. E-sikayetler isletmeler ac¢isindan da kurumsal itibari etkileyen faktorler arasinda olmakla
birlikte; ayn1 zamanda isletmelerde hatal1 veya gelistirilmesi gereken alanlari tespit etmede de bir yol gosterici
olarak kabul edilebilir. Hizmet kalitesi tiim hizmet isletmelerinde en 6nemli kavramlar arasindadir fakat
saglik konusunda tiiketicilerin beklentileri daha hassas boyutlarda olabilmektedir. Bu anlamda saglik turizmi
isletmelerinde bu siirecin iyi yOnetilmesi gerekmektedir. Cevrimici sikdyet yonetimi gerceklestirerek,
yorumlara hizli yanitlar ve geri bildirimler vermek, sorunlarin neden kaynaklandigina yonelik olarak temel
sebepleri bulmak ve bu sorunlar1 ¢dzerek hizmet kalitesi standartlarini iyilestirmek tiim isletmeler acisindan
Oonem arz etmektedir. Ayni zamanda kurumsal itibar olusturma anlaminda mdiisteri sikayetlerinin iyi
yOnetilmesi gerekmektedir.

Tim hizmet isletmelerinde oldugu gibi turizm isletmelerinde miisterilerin beklentileri altinda olan hizmet
kalitesine iliskin tepkiler genellikle sikdyet davranislariyla ortaya ¢ikmaktadir. Bu anlamda sikayetler
isletmedeki eksikliklerin tespit edilmesi, yetersizliklerin giderilmesi ve hizmet kalitesinin iyilestirilmesi igin
firsatlar sunabilmektedir (Barlow ve Moller, 1998, Kozak, 2007, Seyran, 2009, Kilig, vd., 2013).

Orneklemlerin bulgulari incelendiginde; misafirlerden gelen geri bildirimlerin dikkate alinmas1 ve sorunlarin
¢oziimii i¢in hizli adimlar atilmasi Onemlidir ve miisteri memnuniyeti odakli bir hizmet anlayisi
benimsenmelidir. Miisteri memnuniyetini artirmak icin personel egitimi olduk¢a 6nemli konulardan birisidir.
Ayrica miisteri sikayetlerine hizli ve etkili bir sekilde yanit verme konusunda hassas bir politika olusturulmas:
gerekmektedir. Havuz ve SPA gibi tesislerde hijyen standartlarinin yiikseltilmesi ve takibi kritik konular
arasindadir. Ozellikle saghk turizmi isletmelerinde daha sik temizlik yapilmali ve gerekli dezenfeksiyon
islemleri uygulanmalidir. Misafirlerin begenisini kazanacak cesitlilikte ve lezzette yemekler sunulmalidir.
Sikayetler iyi yoOnetilerek miisteri memnuniyetini arttiracak hizmet kalitesi iyilestirme ¢alismalar
yapilmalidir.

Miisteri sikayetlerinin sistemli bir sekilde ele alinmasinin isletmeye saglayacag: bircok fayda bulunmaktadir.
Bu faydalar su sekilde siralanabilir (Ceylan ve Karaman, 2017, Harrison Walker, 2001):

e Misteri sadakatinin artmasi,

* Memnuniyetsiz miisterilerin yeniden kazanilmasi,

* Miisteri kaybinin 6nlenmesi,

¢ Olumlu miisteri deneyimlerinin agizdan agiza (WOM) veya elektronik agizdan agiza (e-WOM)
iletisimle yay1ilmasi,

* Olumsuz agizdan agiza iletisimin engellenmesi,

e Kalite algisinin giiclendirilmesi,
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* Miisterilere, misafirlere ek {iriinler veya hizmetlerin satilmas,
e Isletmenin imajinin iyilestirilmesi,
¢ Pazarlama stratejilerinin gelistirilmesi.

Bu stratejik siiregte avantajlarin kapsaminda pazarlama, satis ve hizmet gibi tiim boyutlar1 iceren bir durum
soz konusudur. Etkilesim iceren bu siirecte; ¢ok yonlii kanallar ile daha etkili satis, artan miisteri sadakati,
yiiksek etkilesim, daha yiiksek karlilik, satig artisi, pazarlama kampanyalarma daha yiiksek katihm gibi
avantajlar s6z konusudur (Kotler, 2000, Soyaslan, 2006).

Hart ve Blackshaw (2006), isletmelerin yalmzca tiiketicilerin e-sikayetlerine yanit vermek icin degil aym
zamanda sikayet siirecini daha iyi yonetmek igin de bir strateji olusturmalar1 gerektigini 6ne siirmiiglerdir.
Tiiketici tarafindan olusturulan igerikler i¢in ¢evrimici platformlardan birinin sorumlu olmasi, web verilerinin
izlenmesi ve verilerin toplanmasi, analiz edilmesi ve daha sonraki eylemleri yonlendirmek i¢in yorumlanmasi
gerektigini One siirmiislerdir. Bu anlamda turizm igletmeleri yapay zeka desteginden de faydalanabilirler ve
anlik geri bildirim saglama anlaminda miisteri sikayetlerini yonetebilirler (Sparks ve Browning, 2010).Buna
dayanarak iyi yonetilen bir sikayet siirecinin miisterilerin sadakatini ve memnuniyetini saglama anlaminda
faydalar1 oldugu gibi ayni zamanda sikayeti etkin ve efektif bir sekilde ¢oziilen misafirler olumsuz bir
deneyim yasamis olsalar dahi isletmeye iliskin tutumlar1 olumluya doénebilir ve hatta igletmeyi tekrar tercih
edebilir. Bu anlamda yoneticilerin bu siireci etkin bir sekilde yonetmeleri 6nemlidir.

Sikayet yonetimi ve ¢evrimigi itibar yonetimi; miisterilere odaklanarak dijital kanallar araciligiyla da iletisimi
giiclendirir. Isletmelerin web sayfalari da buna en iyi &rnekler arasindadir. Ozellikle sosyal medya
platformlari, web sayfalari, yorum kanallari, Tripadvisor gibi web platformlar1 miisterilere en rahat
hissettikleri yerde hizmet sunarak yeni iletisim kanallari olusturur. Sikayetleri analiz etmek, isletmelere genel
stratejiler olusturmada, itibar yonetimi saglamada ve hizli miisteri hizmetleri deneyimleri saglamada
yardimct olacaktir. Ayni zamanda misafir geri bildirimlerinin diizenli olarak toplanmasi ve bu geri
bildirimlere gore personelin performanslarinin degerlendirilmesi ve gerekli iyilestirmelerin yapilmasi
saglanabilir. Personel egitimleri diizenlenerek iletisim becerileri ve misafir memnuniyetine odaklanma
konusunda daha yetkin hale gelmeleri saglanabilir. Misafir geri bildirimlerinin diizenli olarak toplanmas ve
bu geri bildirimlere gore personelin performanslarinin degerlendirilmesi ve gerekli iyilestirmelerin yapilmasi
saglanabilir.

Turizm isletmeleri miisteri iletisimini giiclendirme adina miisteri memnuniyeti i¢in etkili bir iletisim kanali
olusturulmalidirlar. Ozellikle saghk turizm igletmeleri miisteri yorumlarini dikkate almali ve bu geri
bildirimleri ciddiye alarak iyilestirme siireglerine hizlica dahil etmelidir. Isletmeler, gelecekte benzer
durumlarin tekrarlanmamas icin bir sikayet yonetim sistemi olusturmalidir. Miisteri sikayetleri kaydedilmeli,
incelenmeli ve gereken onlemler alinarak iyilestirme saglanmalidir. Miisterilerin sikayetlerini iletebilecekleri
ve ¢Ozlimlerin saglanabilecegi bir sistem kurulmalidir. Sikayetleri etkin bir sekilde yonetmek, miisteri
memnuniyetini artiracagi gibi hizmet kalitesini arttirmada isletmelere yol gosterecek ve miisteri tutma
oranlarin da artiracaktir. Bu sekilde miisterinin yasam boyu degeri de olumlu yonde etkilenecek ve miisteri
kayiplar1 azalacaktir. Sikayetlerin yOnetimi; isletme stratejilerini gelistirme, hizmet kalitesini iyilestirme ve
ayni zamanda aksakliklari gidermeye yonelik ¢oziim Onerileri getirerek isletme itibarimi giiglendirme
anlaminda olduk¢a 6nem arz etmektedir.
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