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Gonderim Tarihi: 30.05.2024 Artik internet tiim toplumlarm giinliik yasamda kullanilabilecek en kolay, en verimli ve
etkili iletigim araci haline geldi. Birgok miisteri, ilgilendikleri {irlinler ve hizmetler hakkinda

Kabul Tarihi: 16.09.2024 bilgi almak ve arastirma yapmak i¢in internete giivenmektedir. Otellerde konaklayan

misafirler tatil deneyimleri hakkinda hemen olumlu hem de olumsuz bir¢ok yorum
Anahtar Kelimeler yapmaktadir. Bu ¢aligmanin amaci, sehir otellerinde konaklayan misafirlerin otel isletmeleri

hakkinda yapilan ¢evrimigi sikdyetleri incelemek ve sikayetlerin sikliklarimi
Sehir otelleri smiflandirmaktir. Aragtirmada Elazig, Diyarbakir ve Malatya’ da yer alan 4 ve 5 yildizli
sehir otelleri hakkinda Tripadvisor web sitesinde yer alan 374 e- sikdyet icerik analizi
yapilarak incelenmistir. Yapilan analiz sonucunda misafirlerin otellere yonelik olarak
yapmis olduklari e- sikayetler 5 ana sinif altinda toplanmistir. Misafirlerin en fazla sikayetci
olduklari bagliklar sirastyla yemekler, genel, personel, temizlik ve odalar {izerine oldugu
sonucuna ulagilmistir.

E-sikayet

Igerik analizi

Keywords Abstract

City Hotels The internet has now become the easiest, most efficient ve effective communication tool

E-complaints availab_le to all _societies in everyday life. Maqy customers .rely on thg internet to res_earc_h
ve get information about the products ve services they are interested in. Guests staying in

Content analysis hotels make many comments about their vacation experiences, both positive ve negative.
The purpose of this study is to examine the online complaints made by guests staying in

Makalenin Tiirii city hotels about hotel businesses ve to classify the frequency of complaints. In the study,
374 e-complaints about 4 ve 5 star city hotels located in Elaz1g, Diyarbakir ve Malatya on

Arastirma Makalesi Tripadvisor website were analyzed by content analysis. As a result of the analysis, the e-

complaints made by the guests about the hotels were categorized under 5 main classes. It
has been concluded that the most common complaints of the guests are about food, general,
staff, cleaning ve rooms, respectively.
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GIRIS

Insanlar otel tercihlerinde bulunurken cok sayida secenekle karsilasmaktadir. Bu ¢ok fazla secenek arasindan
konaklayacaklar oteli belirlerken o otel hakkinda yapilan ¢evrimigi yorumlari degerlendirerek karar vermektedirler
(Murphy, vd., 2007: Sangpikul, 2019). Cevrimigi yapilan yorumlar genel olarak otellerin kalite igeriklerine gore
yapilmaktadir. Ornegin oteller hakkinda yapilan olumlu yorumlar iyi kaliteyi gostererek insanlari cezbederken,
¢evrimici yapilan olumsuz yorumlar veya mutsuz deneyimler insanlarin kararlarini etkileyebilir ve otel tercihlerinde
degisiklige gitmelerine neden olabilir (Murphy, vd., 2007). Giinlimiizde otellerde konaklayan insanlar, ¢evrimigi
kaynaklar tarafindan saglanan bilgilere giderek daha fazla giivenmekte ve bu bilgileri genellikle hizmet saglayicilar
tarafindan sunulanlardan daha giivenilir ve etkili olarak algilamaktadir (Fotis vd., 2012; O'Connor 2010).
Teknolojinin gelismesiyle beraber insanlarin yorum sitelerine erisiminin kolaylagmasi, konakladiklar1 bir oteldeki
kotii deneyimlerini herkesle paylasabilmelerine olanak tanimaktadir. Insanlarin istek ve beklentilerini karsilamayan

oteller memnuniyetsiz insanlarin yapmis olduklari e- sikdyetler nedeniyle miisteri ve itibar kaybedebilirler (Dawson

& Titz, 2012; Memarzadeh & Chang, 2015).

Cevrimici yapilan sikayetleri bazi durumlarda otellere fayda saglayabilir. Yapilan sikayetlerde oteller zayif
yonleri hakkinda bilgiler edinerek bu yonleri ve hizmetlerin iyilestirilmesini saglayabilmektedirler (Barlow & Moller,
2008). Otelcilik sektoriinde hizmet sunumu iizerine, cevrimigi sikayetlerle iliskili bir¢cok ¢alisma yapilmistir (Au vd.,
2014; Hu vd. 2019; Zheng vd., 2009; Alrawadieh & Law, 2019; Au vd., 2014; Fernvees & Fernvees, 2018;
Memarzadeh & Chang, 2015; Sparks & Browning, 2010; Zheng vd., 2009). Otelcilik sektoriinde e-sikayetler iizerine
bir¢ok ¢alisma yapilmis olsa da, kaynaklarin giivenilirligi cok fazla dikkat cekmemistir. Literatiire gére (Memarzadeh
& Chang, 2015; Sangpikul, 2021; Sparks & Browning, 2010), bazi sikdyetler 6znel goriiglere veya miisterilerin kigisel
duygularina dayanmaktadir. Buna karsilik, daha objektif bir yaklagim benimsenerek yapilan yorumlar (rnegin 1 saat
check-in i¢in beklemek veya misafir odasinda sa¢ kurutma makinesinin bulunmamasi) hizmet sorunlarinin
¢Oziimiinde otellere daha faydali olabilir. Bu nedenle, miisterilerin e-sikayetlerinin gercek ve gercek olmayan
bilgilere dayali olarak incelenmesi otel yoneticileri i¢in 6nemlidir. Otel yoneticilerinin 6znel ve nesnel sikayetleri
birbirinden ayirmasi son derece 6nemlidir. Ozellikle, objektif sikayetlerin daha giivenilir olmas1 ve gerceklere dayali

goriisleri icermesi otel yoneticilerinin hizmet sorunlarinin nedenlerini belirlemelerine yardimei olmaktadir.

Insanlarin beklentilerinin asilmas, yiiksek diizeyde hizmet elde etmek igin kritik neme sahiptir (Heung & Lam,
2003). Ancak insanlarin geri bildirimleri olmadan beklentilerini tespit etmek zordur. Internetin ortaya cikisi ve
muazzam iletisim yetenekleri, insanlarin deneyimlerini baskalariyla paylasmalari i¢in ¢evrimi¢i yorum forumlarinin
gelismesine yol agmustir (Harrison-Walker, 2001). Bircok ¢evrimigi tiiketici geri bildirim sitesine web arama
motorlar araciliiyla ulagabilir. Bu siteler yalnizca miisteri yorumlarini iletmek i¢in forum gorevi goérmekle kalmaz,

ayn1 zamanda miisteri memnuniyetini arttirmak i¢in yararh araclar da olabilir (Sanes, 1993).

Bu c¢alismanin amaci, sehir otellerinde konaklayan misafirlerin otel isletmeleri hakkinda yapilan ¢evrimigci

sikayetleri incelemek ve sikayetlerin sikliklarint siniflandirmaktir.
Kavramsal Cerceve
Bickart ve Schindler (2001) internet forumlarinda sunulan bilgilerin ii¢ temel 6zelligini belirtmistir. Birincisi,

bilginin pazarlamaci tarafindan olusturulan bilgiden daha fazla giivenilirlige sahip olmasidir. Ikincisi, internet
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forumlarindan alinan bilgiler daha ¢ok miisterilerle ilgili olabilmektedir. Ugiinciisii ise internet forumlarindan alinan
bilgiler okuyucular arasinda daha fazla empati yaratir. Bilgi, okuyucularin yazarin duygulariyla empati kurmasina ve
dolayl1 deneyimler yaratmasina neden olan kisisel deneyim hikayeleri araciligiyla saglanmaktadir (Deignton, Romer
& McQueen, 1989). Daha 6nce yapilan arastirmalar, potansiyel miisterilerin e-sikayetlere daha fazla dikkat ettigini
gostermektedir (Wirtz & Chew, 2002). E- sikayetler miisterinin satin alma kararlarini etkilemede 6nemli bir rol

oynadigimi kanitlamistir (Richins & Root-Shaffer, 1988).

Internet, potansiyel miisterilerin diger miisterilerden tarafsiz bir sekilde kullanacaklari iiriin ve hizmetler hakkinda
tarafsiz bilgileri toplamasina olanak tanimaktadir. Miisterilere e-sikdyetle karsilastiklari olumsuzluklar1 diger
potansiyel miisterilere iletme firsat1 saglamaktadir (Hennig-Thurau, Gwinner, Walsh & Gremler, 2004). internetin
birden fazla cografyada birden fazla kisiye ulasmasi e-sikdyetlere, 6zellikle yoneticilerin ciddi ilgi gostermeleri

gerekmektedir (Hennig-Thurau et al., 2004).

Jacoby ve Jaccard (1981) sikayet etme davranisini “bir kisinin bir {irlin veya hizmetle ilgili olumsuz bir seyi
iletmeyi iceren bir eylemi” olarak tanimlamaktadir. Singh ve Howell (1984) miisterilerin sikayet etme davranislarini
ise su sekilde tanimlamaktadir. “Bir satin alma ile ilgili olumsuz bir seyin iletilmesini i¢eren ve o satin alma ile ilgili
algilanan memnuniyetsizlikle tetiklenen tiim davranigsal ve davranissal olmayan tepkiler dizisidir.” Miisterilerin
olumsuz yorumlari, isletmelere miisteri memnuniyetini ve karlilig1 arttirmak i¢in yonetim ve pazarlama programlarini
gelistirme firsatlar1 saglar (Huang, Huang & Wu, 1996). Olumsuz yorumlarin igletmeler tarafindan dikkate
almmamasi miisteri memnuniyetsizligini arttirmakta, olumsuz miisteri tepkilerini giiclendirmekte ve firmanin
itibarina zarar vermektedir (Hoffman & Chung, 1999; Hart, Heskett & Sasser, 1990; Mattila, 2001). Baska bir deyisle,
yorumlarin etkili bir sekilde ele alinamamasi, miisterilerin e- sikayetlerini tetikler ve ayrica isletme {izerinde yikici
etkilere neden olur (Yiiksel vd., 2006). Memnun olmayan miisteriler, ayn1 zamanda isletmenin imajim tehlikeye
atacak sekilde e- sikayetlerine devam edebilirler (Lewis, 1983). Bir miisteriyi kaybetmenin maliyeti g6z Oniine
alindiginda, hizmet saglayicilarin e-sikayetleri anlamasi ve dikkate almasi kritik hale gelmektedir. Miisteri yorumlari,
bir igletmeyi mevcut bir sorun hakkinda uyarmak ve isletmenin herhangi bir zarar meydana gelmeden 6nce, hizli bir
sekilde diizeltici eylemde bulunmasina izin vermek gibi ek faydalar da saglamaktadir (Broadbridge & Marshall,
1995; Halstead, Droge & Cooper, 1993).

Literatiir incelendiginde otel isletmeleri {izerine yapilan ¢alismalarda e- sikayetler hem nitel hem de nicel olarak
calisilmistir. Nitel arastirmalarda ¢ogunlukla e-sikayete konu olan yorumlar icerik analizi ile incelenmis ve sikayetler
siniflandirtlmistir. Nicel caligmalarda ise genellikle otel misafirlerinin demografik 6zellikleri ile e-sikayetler arasinda

iligki aranmustir.

Icerik analizinin uygulandifi calismalarda otel misafirlerinin en ¢ok hizmet kalitesinden, personel
davraniglarindan, odalardan, beklenen hizmetin verilememesinden, giiriiltii, yiyecek-icecek hizmetleri, ortak alan,
temizlik, hijyen, internet kullanimi, fiyat ve animasyon faaliyetlerine yonelik sikayetci olduklar1 sonucuna
ulasmislardir (Lee & Hu, 2004; Au, Buhalis & Law, 2009; Zheng, Young & Kincaid, 2009; Levy, Duan & Boo,
2013; Ozer Sar1, Alikilic & Onat, 2013; Dinger & Alrawadieh, 2017; Ak & Kizilirmak, 2019; Unal, 2019; Giirbiiz &
Ormankiran, 2020; Zengin & Haliloglu, 2020; Yazici Ayyildiz & Baykal, 2020).
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E-sikayetler ile misafirlerin demografik 6zellikleri arasinda yapilan iliskilendirme ¢aligmalarinda ise yas, cinsiyet
ve maddi durum ile e- sikayetler arasinda anlamli bir iliskinin var oldugu tespit edilmistir (Au, Buhalis & Law, 2009;
Zheng, Young & Kincaid, 2009; Alrawadieh & Demirkol, 2015; Dogan, Karasakal & Demirel, 2019).

Yontem

Konaklama endiistrisinde, ¢evrimigi yorumlari arastirmak i¢in nitel bir ¢aligma yiiriitmek mantiklidir (Lee & Hu,
2004). Niteliksel yaklasim, arastirmacilarin miisterilerin sikayet davraniglarini, e-sikayetcilerin yansittigi temel
anlam agisindan anlamalarina olanak tammaktadir (Lee & Hu, 2004). Ayrica, yapilan bir dizi arasgtirma da miisteri
sikayet etme davranisi hakkinda fikir edinmek amaciyla bir internet yorum forumunun benzer niteliksel analizini
kullanmistir (Harrison-Walker, 2000; Lee & Hu, 2004). Bu calismada da miisterilerin e-sikayetlerini anlamak ve
siniflandirmak icin nitel arastirma yontemi kullanilmistir. E- sikayetler 6ncelikle igerik analizi ile analiz edilerek
siniflandirtlmistir.  Arastirma Elazig, Diyarbakir ve Malatya’da faaliyet gosteren 5 ve 4 yildizli otel isletmeleri ile
stmirlidir. Orneklemi olusturan illerin i1 Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii (2024) web sitelerinde yer alan bilgilere gore
Elazig’da 8, Malatya’da 6 ve Diyarbakir’da 18 olmak iizere faaliyet gdsteren 5 ve 4 yildizli toplam 32 otel isletmesi
bulunmaktadir. 29 Nisan-12 May1s 2024 tarihleri arasinda 32 otel isletmesi hakkinda Tripadvisor web sitesinde 2022
ve 2023 yillarina ait Tiirkge dilinde kotii ve berbat olarak yer alan toplam 374 yorum arastirma kapsaminda
degerlendirilmistir. Tripadvisor web sitesi miisterilere konaklama organizasyonlar1 (6rnegin oteller, tatil koyleri,
restoranlar vb.) hakkindaki algilarin1 sunma firsatt sunmaktadir. Web sitesi, nispeten uzun gegmisinin yani sira,
yaklasik 24 milyon aylik ziyaretcisi ve 5 milyon kayitli iiyesiyle diinyanin en biiyiik seyahat toplulugunun bir pargasi
olmasi nedeniyle bu calisma i¢in segilmistir. Aragtirma kapsaminda yer alan toplam 374 e-sikdyet icerik analizi

yoluyla kodlanarak kategorize edilmistir.
Bulgular

Otel igletmelerine yonelik 374 e-sikayet icerek analizi ile incelenmesi sonucunda otel isletmelerine yonelik olarak

e-sikayet yogunlugu yemekler, temizlik ve genel konular iizerine oldugu belirlenmistir.
Misafirlerinin Kalis tiirlerine Iliskin Bulgular
Bu boéliimde otel misafirlerinin otellere gelis ve kalig tiirlerine yonelik bulgulara yer verilmistir.

Tablo 1. Misafirlerinin Kalis tiirlerine yonelik e- sikayet bilgileri

Seyahat Tiirii N %
Aileyle Gelen 157 42
is Amach 108 29
Durum Belirtmeyen 50 134
Tek Gelen 33 8,8
Arkadagiyla Gelen 26 6,7

Tablo 1 incelendiginde arastirmaya konu olan illerdeki otelleri ziyaret eden misafirlerin kalis tiirlerine gore e-
sikayetlere bakildiginda en fazla oran % 42 ailesi ile birlikte otelleri ziyaret edenler tarafindan yapilmistir. En az oran

ise % 6,7 arkadasiyla gelen misafirler tarafindan yapildig1 belirlenmistir.
Otellerle ilgili E-sikdyet Ana Simiflar

Bu boliimde otel isletmelerine yonelik e-sikayetlerin ana temalara ayrilmasina yonelik bulgular yer almaktadir.
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Tablo 2. Otellere yonelik e- sikayet bilgileri

Kategoriler N %
Yemekler 228 26,7
Genel 162 18,8
Temizlik 151 17,8
Personel 144 16,9
Oda 90 10,6
Internet 32 3,8

Yonetim 30 3,5

Ulasim 16 19

TOPLAM 853 100

Tablo 2’de otelleri ziyaret eden misafirlerin sikayetleri 8 ana temada toplanmistir. Tabloya gore en fazla sikayet
edilen tema (%26,7) yemekler olurken hemen ardindan (%18,8) genel konular iizerine sikayetlerin yapildig: tespit
edilmistir. Bu ana tema tablosunda sirasiyla (%17,8) temizlik, (%16,9) personel, (%10,6) oda, (%3,8) internet ve
(%3,5) yonetim konularina yonelik sikayetlerin yapildigi belirlenmistir. En az sikayet ise (%1,9) ile ulagim ile ilgili

oldugu sonucuna ulasilmistir.

Tablo 3. Yemeklere yonelik e-sikayet alt siniflart

E-Sikiyet N
Yemek Lezzeti 115
Yiyecek Kalitesi 37
Icecek Cesitliligi 43
Sunum 30
Toplam 228

Misafirlerin yemeklere yonelik olarak yapilan e-sikayetlerin siniflandirilmasi tablo 3’te verilmistir. Tablo 3’e gore
misafirler en ¢cok yemeklerin lezzetinden sikayet¢i olurken, yemeklerle ilgili olarak en az sikayette bulunduklar1 konu

yemeklerin sunumu iizerine oldugu belirlenmistir.

Tablo 4. Genel e-sikayet alt siniflar

E-Sikayet N
Fiyat-Performans 50
Giivenlik 18
Girtlti 35
Aydinlatma 7
Otopark 38
Yogunluk 14
Toplam 162

Otel isletmelerine yonelik yapilan genel sikayetlerin alt stniflandirilmasinin yapildigi tabloya gére misafirlerin en
cok fiyat — performans dengesine yonelik olarak sikayetlerde bulundugu belirlenmistir. Misafirlerin fiyat —
performanstan sonra en fazla sikayetci olduklar: konu otopark ve giiriiltiidiir. Bunun nedeni arastirmaya konu olan
otellerin sehir oteli olmasindan kaynaklanmaktadir. Genel durum altinda en az sikayet alan konu otellerin

aydmlatilmasiyla ilgili oldugu belirlenmistir.

Tablo 5. Temizlik ile ligili e-sikayet alt siniflari

E-Sikéyet N
Oda Temizligi 135
Ortak Kullanim Alanlarinim Temizligi 26
Toplam 151
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Tablo 5’te temizlik konusunda yapilan e-sikayetlerin siniflandirilmas1 yer almaktadir. Tabloya gore temizlik
konusunda misafirlerin en fazla sikayetci olduklar1 konu oda temizligi oldugu goriilmektedir. Misafirlerin temizlik

konusunda en az sikayetgi olduklar1 konu ise ortak alanlarin temizligi oldugu tespit edilmistir.

Tablo 6. Personele yonelik e-sikayet alt siniflart

E-Sikéyet N
Personelin Tutumu 116
Personel Eksikligi 28
Toplam 144

Tablo 6°da misafirlerin personele ydnelik olarak yaptiklari e- sikdyetlerin siniflandirilmas: yer almaktadir. iki
baslik altinda toplanan bu sikdyetlerden misafirlerin en fazla sikayetci olduklari konu personelin tutumu oldugu

gorlilmektedir. En az sikdyet konusu ise personel eksikligi oldugu belirlenmistir.

Tablo 7. Odalara yonelik e-sikayet alt siniflart

E-Sikiyet N
Konfor 41
Ekipmanlar 30
Konumu 15
Dizayni 4
Toplam 90

Odalara yonelik olarak yapilan e-sikéyetlerin siniflandirilmasi tablo 6’da verilmistir. Tablo 7’ye gore misafirler
en ¢ok odalarin konforundan sikayet¢i olurken, odalarla ilgili olarak en az sikayette bulunduklart konu odanin dizayn1

iizerine oldugu belirlenmistir.

Tablo 8. internete yonelik e-sikayet alt smiflari

E-Sikayet N
Internetin Kapsama Alam 21
Internet Hiz1 11
Toplam 32

Tablo 8’de misafirlerin internetin kullanimina yonelik olarak yaptiklar1 e- sikdyetlerin siniflandirilmasi yer
almaktadir. iki baslik altinda toplanan bu sikdyetlerden misafirlerin en fazla sikdyetci olduklar1 konu internetin

kapsama alaninin yetersizligi oldugu goriilmektedir. En az sikayet konusu ise internetin hizi oldugu belirlenmistir.

Tablo 9. Yonetim ile ilgili e-gikayet alt siniflart

E-Sikayet N
Yonetimin Tutumu 22
Yonetim Eksikligi 8
Toplam 30

Tablo 9 incelendiginde yonetime yonelik yapilan e- sikayetlerin sikliklarina gore siniflandirilmasi yapilmistir.
Tabloya gore yonetim ile ilgili olarak yapilan en fazla e- sikdyet konusu yonetimin tutumu oldugu goriilmektedir.

En az sikayet alan konu ise yonetim eksikligi oldugu tespit edilmistir.

Tablo 10. Ulasima yonelik e-sikayet alt siniflar

E-Sikiyet N
Sehir i¢i Ulasim 11
Merkeze Yakinlik 5
Toplam 16
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Tablo 10 incelendiginde otele ulasima yonelik yapilan e- sikayetlerin sikliklarina gore smiflandirilmasi
yapilmigtir. Tabloya gore ulagim ile ilgili olarak yapilan en fazla e- sikdyet konusu sehir i¢i ulagimi oldugu

goriilmektedir. En az sikayet alan konu ise otelin merkeze yakinligi oldugu tespit edilmistir.
Tartisma ve Sonu¢

Artik internet tiim toplumlarin giinliik yasamda kullanilabilecek en kolay, en verimli ve en etkili iletisim arac1
haline geldi. Birgok miisteri, ilgilendikleri {irinler ve hizmetler hakkinda bilgi almak ve aragtirma yapmak i¢in
internete giivenmektedir. Internetten alman bilgiler gogu zaman giivenilir olmasa da miisterilerin karar verme
stirecinde 6nemli bir rol oynamaktadir. Cografi sinirlar olmadan erisilebilir olmasi nedeniyle internet, bilgiyi
diinyanin hemen her yerine tasityabilmektedir. Pek ¢ok memnun olmayan miisteri, yorumlarinin miimkiin oldugu
kadar genis bir alana yayilmasini ve miimkiin oldugu kadar olumsuz etki yaratmasini istedikleri i¢cin yorumlarini

internette ¢ok detayl bir sekilde yayinlamayi tercih etmektedir.

Yapilan calismalarin sonuglari, ¢evrimi¢i yorumlarin potansiyel miisteriler {iizerinde etkili oldugunu
gostermektedir (Lee & Hu, 2004; Au, Buhalis & Law, 2009). Bu nedenle, mevcut sadik miisterileri korumak ve yeni
miisteriler cekmek i¢in otel yonetimlerinin bu ¢evrimigi yorumlarin olasi olumsuz etkilerinin farkinda olmasi kritik

O6neme sahiptir.

Arastirmada elde edilen bulgulara gore otelleri ziyaret eden misafirlerin seyahat sekilleri bakimindan en ¢ok
aileleri ile konaklayanlarin e-gikayette bulunduklar1 belirlenmistir. Bu ¢aligmada misafirlerin en ¢ok sikayetgi
olduklart konular smiflandirildiginda yemekler, temizlik, personel, oda, internet ve ulasim oldugu sonucuna
ulastlmistir. Bu sonu¢ daha 6nce yapilan galismalarin sonuglari ile benzerlik gostermektedir (Lee & Hu, 2004; Au,
Buhalis & Law, 2009; Zheng, Yo- ung & Kincaid, 2009; Levy, Duan & Boo, 2013; Ozer Sari, Alikili¢ & Onat, 2013;
Dinger & Alrawadieh, 2017; Ak & Kizilirmak, 2019; Unal, 2019; Giirbiiz & Ormankiran, 2020; Zengin & Haliloglu,
2020; Yazic1 Ayyildiz & Baykal, 2020).

Onceki arastirmalar, otel isletmelerinin e-sikayetcilere kars: dikkatli olmas1 ve misafir sorunlarina karsi derhal
harekete gegmesi gerektigini ileri siirmektedir (Davidow, 2000; Mattila & Mount 2003; Lee & Hu, 2004). Y 6netimin
yalnizca elektronik yorumlari bulmak i¢in degil ayn1 zamanda bu yorumlari ele almak i¢in de etkili bir yol bulmasi
gerekmektedir. Lee ve Hu (2004), bir otelin kurumsal diizeydeki miisteri iliskileri departmaninin, yorumlari izlemek
ve ilgili tim sorunlar1 genel miidiirlere veya amirlere rapor etmek i¢in ¢evrimici yorum sitelerinde diizenli olarak
oturum a¢gmasini Onermektedir. Yonetim ayrica web sitesindeki her yoruma yanit verebilir. Bunu yapmak, yalnizca
miisteri memnuniyetsizliginin azalmasina yol agmakla kalmayacak, ayn1 zamanda otelin miisterilerinin goriislerine
onem verdigini de kamuoyuna gosterecektir (Lee & Hu, 2004). Cho ve ark. (2003) aragtirmalarindan, iyi tasarlanmig
e-hizmet miisteri merkezlerinin, hizmet basarisizligina iliskin ¢evrimici miisteri yorumlarini azaltmada 6nemli bir
anahtar olabilecegini bulmuslardir. Ayrica, olumsuz miisteri yorumlarini azaltmak i¢in yonetimin miisteriler ve
hizmet temsilcileri arasinda e-posta veya cagri merkezleri aracilifiyla iyi huylu kisileraras1 iletisim kurmasi
gerekmektedir. Bu hizmet temsilcilerinin miisterinin bakis agisini tanimasi, dzellikle miisteriler tarafindan neye deger
verildigini anlamasi, miisterilerin sorununu bilmesi ve onlarin sesini dinlemesi gerekir. Bagka bir deyisle, miisteriden
gelen sikayetleri bizzat ele almak kadar, ¢evrimici yorumlari da dogru sekilde ele almak 6nemlidir. Ayrica, ¢evrimigi

yorumlarin dogru bir sekilde ele alinmasi, tiim okuyucularin erisimine agik olacak sekilde hizmet kurtarma
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prosediirlerini ¢evrimigi olarak yayinlayarak igletmenin miisterilerine ne kadar 6nem verdigini gostermek icin ¢ok

etkili bir pazarlama arac1 olabilir.

Otel igletmeleri e-sikdyetlere karsi savunmaci bir durus benimsemek yerine bu durumu kendi avantajlaria gore
kullanmasi gerekir. Otel yonetiminin miisterilerden gelen bu olumsuz geri bildirimleri siirekli olarak analiz etmesi

ve pazarlama stratejileriyle yanit vermesi miisterilerine ne kadar 6nem verdigini gosterir.

Bu ¢alismanin bazi sinirliklart bulunmaktadir. Bu ¢alismada kullanilan veriler sadece iig il ile sinirli oldugundan,
bulgu ve sonugclar farkli bélgeler i¢in gecerli olmayabilir. Ikinci sinirlilik ise bu ¢alismada kullanilan yontemden
kaynaklanmaktadir. Bu calisma, ¢evrimigi yorumlarin analizinde en uygun yontem olarak nitel analizi se¢mis olsa
da, internet icerikleri iizerinde aragtirma yapmanin da kendi sinirlamalar1 vardir. Ugiinciisii, arastirma igin segilen
cevrimici yorumlardan bazilar tiiketicilerden gelmeyebilir. Otel endiistrisinin rekabet¢i dogasindan dolayi, segilen
cevrimici yorumlardan bazilariin rakipler tarafindan gonderilmis olmasi oldukga olasidir. Dordiincii sinirlama, bu

calismada kullanilan yorumlarin giivenilirligidir.

Gelecekteki caligmalarda ilk olarak, birden fazla web sitesinden, farkli pazarlardan ve farkli sehirlerden gelen
miisteri yorumlarmi iceren daha biiyiik ve daha karmasik 6rnekler kullanilabilir. Ikincisi, miisterilerin cevrimigi
yorumlarini giiglii bir pazarlama aracina doniistiirebilmek icin yoneticilerin, miisterileri cevrimi¢i yorum géndermeye
tesvik eden motivasyonlar1 anlamasi gerekir. Bu ¢alisma, e-sikayetler farkli kategorilere ayirilmistir. Gelecekteki

calismalar ise e- sikayetleri farkli kategorilere ayirarak bir teorik temel olusturabilir.

KAYNAKCA

AK, S. & Kizilirmak, 1. (2019). Otel isletmelerinde e-sikayetler ve e-sikdyet ydne- timi iizerine bir arastirma. Tiirk
Turizm Arastirmalar: Dergisi, 3(4), 820- 832.

Alrawadieh, Z., & Demirkol, S. (2015). Konaklama isletmelerinde e-sikdyet yonetimi: Istanbul’daki bes yildizl
oteller iizerinde bir calisma. Nisantas: Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, 3(1), 130-148.

Alrawadieh, Z. & Law, R. (2019). Determinants of hotel guests’ satisfaction from the perspective of on-line hotel

reviewers. International Journal of Culture, Tourism ve Hospitality Research, 13(1), pp. 84-97.

Au, N., Buhalis, D. & Law, R. (2014). Online complaining behaviour in mainlve China hotels: The perception of

Chinese ve non-Chinese customers. International Journal of Hospitality & Tourism, 15(3), pp. 248-274.

Ayyildiz Yazici, A. & Baykal, M. (2020). Otel isletmelerine yonelik e- sikayetlerin icerik analizi ile incelenmesi:
Kusadasi 5 yildizli otel isletmeleri drnegi. OPUS—Uluslararast Toplum Arastirmalari Dergisi, 16(30), 2659-
2683. DOI: 10.26466/0opus.785657

Barlow, J. & Moller, C. (2008). A complaint is a gift: Recovering customer loyalty when things go wrong. Berrett-

Koehler, San Francisco, CA.

Bickart, B. & Schindler, R. M. (2001). Internet forums as influential sources of customer information. Journal of
Interactive Marketing, 15(3): 31-40.

1848



Arpac, S. JOTAGS, 2024, 12(3)

Broadbridge, A. & Marshall, J. (1999). Customer comment behavior: The case of electrical goods. International

Journal of Retail ve Distribution Management, 23(9): 8-18.

Dawson, M. & Titz, K. (2012). Problem-based learning as a strategy to teach service quality: An assessment of on-
line reviews. Journal of Hospitality & Tourism Education, 24 (2/3), pp. 67-72.

Deignton, J., Romer, D. & McQueen, J. (1989). Using drama to persuade. Journal of Customer Research, 16: 335-
343.

Dinger, M. Z. & Alrawadieh, Z. (2017) Negative word of mouse in the Hotel Industry: A content analysis of online
reviews on luxury hotels in Jordan. Journal of Hospitality Marketing & Management, 26:8, 785-804, doi:
10.1080/19368623.2017.1320258

Dogan, O., Karasakal, S., & Demirel, A. (2019). Konaklama isletmelerine yonelik yapilan ¢evrimigi sikayetlerin
sosyal ag analiziyle incelenmesi: Eskisehir ornegi. 20. Ulusal Turizm Kongresi. Eskisehir: Anadolu Universitesi.
547- 555

Fernvees, T. & Fernvees, F. (2018). Sharing dissatisfaction on-line: Analyzing the nature ve predictors of hotel guests

negative reviews. Journal of Hospitality Marketing & Management, 27(2), pp. 127-150.

Fotis, J., Buhalis, D. & Rossides, N. (2012). Social media use ve impact during the holiday travel planning process,
in Fuchs, M., Ricci, F. ve Cantoni. L. (Eds.), Information ve Communication Technologies in Tourism (pp. 13-

24). Vienna, Australia: Springer-Verlag.

Giirbiiz, E & Ormankiran, G. (2020). Otel Isletmelerine iliskin miisteri pozitif yorum ve sikayetlerinin yogunlastig1
konulara iligkin nitel bir degerlendirme. Journal of Applied Tourism Research, 1 (1), 17-32.

Halstead, D. & Page, T. J. (1992). The effects of satisfaction ve complaining behavior on customer repurchase

intentions. Journal of Customer Satisfaction, Dissatisfaction ve Complaining Behavior, 5: 1-11.

Harrison-Walker, L. J. (2001). E-complaining: A content analysis of an internet comment forum. Journal of Services
Marketing, 15: 397-412.

Hart, C. W. L., Heskett, J. L. & Sasser, W. E. (1990). The profitable art of service recovery. Harvard Business
Review, 68(4): 148-156.

Hennig-Thurau, T., Gwinner, K. P., Walsh, G. & Gremler, D. D. (2004). Electronic word-of mouth via customer-
opinion platforms: What motivates customers to articulate themselves on the internet? Journal of Interactive
Marketing, 18(1): 38-52.

Heung, V. C. S. & Lam, T. (2003). Customer comment behaviour towards hotel restaurant services. International

Journal of Contemporary Hospitality Management, 15: 283-289.

Hoffman, K. D. & Chung, B. G. (1999). Hospitality recovery strategies, customer preference versus firm use. Journal

of Hospitality ve Tourism Research, 23(1): 71-84.

Hu, N., Zhang, T., Gao, B. & Bose, 1. (2019). What do hotel customers complain about? Text analysis using structural
topic model. Tourism Management, (72), pp. 471-426.

1849



Arpac, S. JOTAGS, 2024, 12(3)

Huang, J. H., Huang, C. T. & Wu, S. (1996). National character ve response to unsatisfactory hotel service.

International Journal of Hospitality Management, 15: 229-243.

Jacoby, J. & Jaccard, J. J. (1981). The sources, meaning ve validity of customer comment behavior: A psychological
analysis. Journal of Retailing, 57(3): 4-24.

Lee, C. C. & Hu, C. (2004). Analyzing hotel customers' ecomplaints from an internet complaint forum. Journal of
Travel & Tourism Marketing, 17(2-3), 167-181

Lewis, R.C. (1983). When guests complain. Cornell Hotel ve Restaurant Administration Quarterly, 24(2): 23-32.

Mattila, A.S. (2001). The effectiveness of service recovery in a multi-industry setting. Journal of Services Marketing,
15: 583-596.

Memarzadeh, F. & Chang, H. J. (2015). Online consumer complaints about Southeast Asian luxury hotels. Journal
of Hospitality Marketing & Management, 24(1), pp. 76-98.

Murphy, L., Mascardo, G. & Benckendorff, P. (2007). Exploring word-of-mouth influences on travel decisions:

Friends ve relatives vs. other travellers. International Journal of Consumer Studies, 31, pp. 517-527.

O’Connor, P. (2010). Managing a hotel’s image on TripAdvisor. Journal of Hospitality Marketing & Management,
19(7), pp. 754-772.

Richins, M. L. & Root-Shaffer, T. (1988). The role of involvement ve opinion leadership in customer word-of-mouth:

An implicit model made explicit. Advances in Customer Research, 15: 32 — 36.
Sanes, C. (1993). Comments are hidden treasure. Journal for Quality ve Participation, 6: 78-82.

Sangpikul, A. (2019). The analysis of customers’ e-complaints ve service quality at spa services in Thailve. e-Review
of Tourism Research, 6(6), pp. 45-62

Singh, J. & Howell, R. D. (1984). Customer complaining behavior: A review ve prospectus”. In Customer
Satisfaction, Dissatisfaction ve Complaining Behavior. Edited by: Hunt, H. K. ve Day, R. C. 41-49. Bloomington,
IN: Indiana University, Department of Marketing.

Sparks, B. & Browning, V. (2010). Complaining in cyberspace: The motives ve forms of hotel guests’ complaints
on-line. Journal of Hospitality Marketing & Management, 19(7), pp. 797-818.

Unal, A. (2019). Otel miisterilerinin e-sikayetlerinin siiflverrilmasia yénelik bir calisma. Uluslararast Yonetim

Iktisat ve Isletme Dergisi, 15(2), 561-581.

Wirtz, J. & Chew, P. (2002). The effects of incentives, deal proneness, satisfaction ve tie strength on word-of-mouth

behaviour. International Journal of Service Industry Management, 13: 144-162.

Yuksel, A., Kilinc, U. K. & Yuksel, F. (2006). Cross-national analysis of hotel customers' attitudes toward

complaining ve their complaining behaviours. Tourism Management, 27: 11-24.

Zheng, T., Youn, H. & Kincaid, C. (2009). An analysis of customers’ e-complaints for luxury resort properties.

Journal of Hospitality Marketing & Management, 18(7), pp. 718-729.

1850



Arpaci, S. JOTAGS, 2024, 12(3)
Examination of E-Complaints Regarding City Hotels with Content Analysis
Suat ARPACI
Firat University, Vocational School of Social Sciences, Elazig/Tiirkiye
Extended Summary

People encounter many options when choosing a hotel. While determining the hotel they will stay among these
many options, they decide by evaluating online reviews about that hotel (Murphy, et al., 2007: Sangpikul, 2019).
Online reviews are generally based on the quality content of hotels. There have been many studies on service delivery
in the hospitality industry in relation to online complaints (Au et al. 2014; Hu et al. 2019; Zheng et al. 2009;
Alrawadieh & Law 2019; Au et al. 2014; Fernvees & Fernvees 2018; Memarzadeh & Chang 2015; Sparks &
Browning 2010; Zheng et al. 2009). Although there have been some studies on e-complaints in the hospitality
industry, the reliability of the sources has not received much attention. According to the literature (Memarzadeh &
Chang 2015; Sangpikul 2021; Sparks & Browning 2010), some complaints are based on subjective opinions or

personal feelings of customers.

The purpose of this study is to examine the online complaints made by guests staying in city hotels about hotel

businesses and to classify the frequency of complaints.

Jacoby and Jaccard (1981) define complaining behavior as “an action of a person that involves communicating
something negative about a product or service”. Singh and Howell (1984) define customer complaining behavior as
follows. “It is the full range of behavioral and non-behavioral responses that involve communicating something
negative about a purchase and are triggered by perceived dissatisfaction with that purchase.” Negative customer
reviews provide businesses with opportunities to improve management and marketing programs to increase customer
satisfaction and profitability (Huang, Huang & Wu, 1996).

Failure to take negative comments into account by businesses increases customer dissatisfaction, strengthens
negative customer reactions and damages the reputation of the firm (Hoffman & Chung, 1999; Hart, Heskett, &
Sasser, 1990; Mattila, 2001). In other words, failure to handle reviews effectively triggers e-complaints from

customers and also causes devastating effects on the business (Yiiksel et al., 2006).

When the literature is examined, e-complaints have been studied both qualitatively and quantitatively in studies
on hotel businesses. In qualitative studies, comments subject to e-complaints were analyzed by content analysis and
complaints were classified. In quantitative studies, the relationship between the demographic characteristics of hotel

guests and e-complaints was sought.

In the studies where content analysis was applied, it was concluded that hotel guests mostly complained about
service quality, staff behavior, rooms, failure to provide expected service, noise, food and beverage services, common
area, cleaning, hygiene, internet use, price and animation activities (Lee & Hu, 2004; Au, Buhalis, & Law, 2009;
Zheng, Yo- ung, & Kincaid, 2009; Levy, Duan, & Boo, 2013; Ozer Sari, Alikilic, & Onat, 2013; Dinger &
Alrawadieh, 2017; Ak & Kizilirmak, 2019; Unal, 2019; Giirbiiz & Ormankiran, 2020; Zengin & Haliloglu, 2020;
Yazict Ayyildiz & Baykal, 2020). In the hospitality industry, it makes sense to conduct a qualitative study to

investigate online reviews (Lee & Hu, 2004). The qualitative approach allows researchers to understand customers'
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complaining behavior in terms of the underlying meaning reflected by e-complainants (Lee and Hu, 2004). Moreover,
a number of studies have used similar qualitative analysis of an Internet comment forum to gain insight into customer
complaining behavior (Harrison-Walker, 2000; Lee & Hu, 2004).

In this study, qualitative research management was used to understand and classify customers' e-complaints. E-
complaints were first analyzed and classified by content analysis. The study is limited to 5 and 4 star hotel
establishments operating in Elazig, Diyarbakir and Malatya. According to the information on the websites of the
Provincial Directorate of Culture and Tourism (2024) of the provinces that make up the sample, there are a total of
32 5 and 4 star hotel establishments operating in Elazig, 8 in Malatya, 6 in Malatya and 18 in Diyarbakir. Between
April 29 and May 12, 2024, a total of 374 reviews about 32 hotel establishments in Tripadvisor website for the years
2022 and 2023 in Turkish language as bad and terrible were evaluated within the scope of the research. Tripadvisor
website offers customers the opportunity to present their perceptions about accommodation organizations (e.g. hotels,
resorts, restaurants, etc.). The website was selected for this study due to its relatively long history as well as being
part of the world's largest travel community with approximately 24 million monthly visitors and 5 million registered

members. A total of 374 e-complaints were coded and categorized through content analysis.

As a result of the analysis of 374 e-complaints about hotel businesses by content analysis, it was determined that
the intensity of e-complaints about hotel businesses is on food, general and cleaning issues. According to the findings
obtained in the research, it was determined that the guests who visit the hotels mostly make e-complaints with their
families in terms of travel modes. In this study, it was concluded that the issues that guests complained about the
most were food, cleaning, staff, room, internet and transportation. This result is similar to the results of previous
studies (Lee & Hu, 2004; Au, Buhalis, & Law, 2009; Zheng, Yo- ung, & Kincaid, 2009; Levy, Duan, & Boo, 2013;
Ozer Sari, Alikili¢, & Onat, 2013; Dinger & Alrawadieh, 2017; Ak & Kizilirmak, 2019; Unal, 2019; Giirbiiz &
Ormankiran, 2020; Zengin & Haliloglu, 2020; Yazict Ayyildiz & Baykal, 2020).

Previous research suggests that hoteliers should be alert to e-complainants and take immediate action to address
guest problems (Davidow, 2000; Mattila & Mount 2003; Lee & Hu, 2004). Management needs to find an effective
way not only to find electronic comments but also to address them. Lee and Hu (2004) suggest that a hotel's corporate-
level customer relations department should regularly log on to online review sites to monitor comments and report
any related issues to general managers or supervisors. Management can also respond to every comment on the
website. Doing so will not only lead to a reduction in customer dissatisfaction, but also show the public that the hotel
cares about the opinions of its customers (Lee & Hu, 2004). Cho et al. (2003) found from their research that well-
designed e-service customer centers can be an important key to reducing online customer comments regarding service
failure. Furthermore, in order to reduce negative customer comments, management needs to establish good-natured
interpersonal communication between customers and service agents via email or call centers. These service agents
need to recognize the customer's point of view, understand what is particularly valued by customers, know the
customer's problem and listen to their voice. In other words, it is just as important to handle customer complaints in
person as it is to handle online comments correctly. Moreover, handling online comments correctly can be a very
effective marketing tool to show how much the business cares about its customers by publishing service recovery

procedures online so that they are accessible to all readers.
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This study has some limitations. Since the data used in this study is limited to only three regions, the findings and
results may not be valid for different regions. The second limitation stems from the methodology used in this study.
Although this study chose qualitative analysis as the most appropriate method for analyzing online comments,
conducting research on online content has its own limitations. Third, some of the online reviews selected for the
study may not be from consumers. Due to the competitive nature of the hotel industry, it is quite possible that some
of the selected online reviews were posted by competitors. The fourth limitation is the reliability of the reviews used
in this study.

First, future studies could use larger and more complex samples that include customer reviews from multiple
websites, different markets and different cities. Second, in order to turn customers' online reviews into a powerful
marketing tool, managers need to understand the motivations that encourage customers to post online reviews. This
study categorized e-complaints into different categories. Future studies can build a theoretical foundation by

categorizing e-complaints into different categories.
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