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Bu arastirmada, Kars ilinde faaliyet gosteren konaklama isletmelerine yonelik TripAdvisor
platformunda paylasilan olumsuz yorumlar nitel igerik analizi yontemiyle incelenmistir.
Calismanin amaci, konuklarm g¢evrim i¢i deneyimlerinden elde edilen sikayet tiirlerini
belirlemek, bu sikayetleri tematik bir yap1 altinda siniflandirmak ve bolgedeki konaklama
isletmelerine hizmet kalitesinin iyilestirilmesine yonelik bir farkindalik kazandirmaktir.
Aragtirmanin 6rneklemini TripAdvisor’da yer alan ve hakkinda kullanict goriisii bulunan
14 konaklama isletmesi olusturmaktadir. incelenen toplam 1372 yorumun 268’inin sikdyet
niteligi tagidigr belirlenmistir. MAXQDA 2024 programi aracilifiyla gercgeklestirilen
kodlama siireci sonucunda 12 ana tema ve 53 alt tema altinda toplanan toplam 1011 sikayet
kodu elde edilmistir. Bulgular, sikayetlerin 6zellikle oda 6zellikleri ve konfor, temizlik ve
hijyen, kahvalt1 kalitesi ve ¢esitliligi, personel tutumu ve hizmet kalitesi ile rezervasyon-
yonetim siireglerinde yogunlagtigini gostermektedir. Arastirma sonuglari, konaklama
isletmelerinin bu alanlarda yapacag iyilestirmelerin miisteri memnuniyetini artirmada ve
destinasyon imajini giiglendirmede kritik bir role sahip oldugunu ortaya koymaktadir.
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* Sorumlu Yazar

This study examines the negative reviews shared on the TripAdvisor platform regarding
accommodation establishments operating in the province of Kars, Tiirkiye, using a
qualitative content analysis method. The primary aim of the research is to identify the types
of complaints derived from guests’ online experiences, categorize them within a thematic
structure, and raise awareness among local accommodation establishments regarding areas
in need of service improvement. The sample of the study consists of 14 accommodation
businesses listed on TripAdvisor and reviewed by users. A total of 1,372 comments were
analyzed, 268 of which were identified as complaints. Through coding conducted with the
MAXQDA 2024 software, 1,011 complaint codes were obtained under 12 main themes and
53 sub-themes. The findings reveal that complaints predominantly focus on room features
and comfort, cleanliness and hygiene, breakfast quality and variety, staff attitude and
service quality, and reservation-management issues. The results emphasize that
improvements in these frequently criticized areas hold critical importance for enhancing
customer satisfaction and strengthening the overall image of the destination.
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GIRIS

Giliniimiizde bireyler seyahat planlamalarini yaparken oncelikle gitmeyi planladiklar1 destinasyonlara iligkin
cevrim i¢i bilgi kaynaklarina yonelmektedir. Cevirim i¢i ortamda yer alan bu bilgiler; destinasyonun dogal ve kiiltiirel
cekicilikleri, ulagim ve erisilebilirlik diizeyi, konaklama igletmelerinin nitelikleri, yiyecek-igecek hizmetleri, eglence

olanaklari, yerel halkin turistlere yonelik tutumu, alisveris imkanlar1 ve kamu hizmetleri gibi bir¢ok kategori altinda

siniflandirilabilmektedir (Emir, 2007; Jian-Wu vd., 2020).

Bu c¢aligma kapsaminda Kars ilinde faaliyet gosteren konaklama isletmeleri destinasyonun temel bilesenlerinden
biri olarak biitiinciil bir yaklasimla ele alinmistir. TripAdvisor, giiniimiizde turistlerin deneyimlerini en yogun sekilde
paylastiklar1 platformlardan biri oldugundan, Kars sehir merkezindeki otellere yonelik olumsuz yorumlar bu
arastirmanin veri temelini olusturmustur. Inceleme sonucunda isletmelerin eksik ydnlerini belirleyerek iyilestirmeye

yonelik oneriler gelistirilmesi amaglanmustir.

Cevrim i¢i kullanict yorumlari, turistlerin yasadiklari deneyimlerin ardindan hissettikleri memnuniyet ya da
memnuniyetsizligi dogrudan yansitmalari nedeniyle turizm arastirmalarinda 6nemli bir veri kaynagidir (Banerjee ve
Chua, 2016). Erisiminin kolay olmasi sayesinde bu yorumlar, ziyaretgilerin duygu, diisiince ve degerlendirmelerini
aracisiz bir bigimde ortaya koymakta; bu yoniiyle isletmeler agisindan degerli bir geri bildirim mekanizmasi

sunmaktadir (Taecharungroj ve Mathayomchan, 2019).

Dijitallesmenin hiz kazanmasiyla birlikte destinasyon se¢iminde bireysel karar verme siirecleri biiyiik dlciide
doniigsmiistiir. Geleneksel bilgi kaynaklarinin etkisi azalirken, kullanicilarin deneyimlerine dayanan ¢evrim igi
yorumlar karar alma siirecinin temel belirleyicilerinden biri haline gelmistir. Bu durum, destinasyonlarin rekabet
giiclinlin yalnizca fiziksel ¢ekiciliklerle degil, ayn1 zamanda dijital ortamlarda olusan alg1 ve itibarla da sekillendigini
gostermektedir. Bu baglamda turistlerin olumsuz deneyimlerini agik platformlarda paylagmalari isletmeler i¢in hem
risk hem de firsat niteligi tasimaktadir. Risk, olumsuz imajin hizla yayilma potansiyelinden; firsat ise bu geri

bildirimlerin hizmet kalitesini gelistirecek somut verilere doniisebilmesinden kaynaklanmaktadir.

Literatiirde c¢evrim i¢i yorumlarin Ozellikle konaklama sektorii baglaminda yogun bigimde ele alindigi
goriilmektedir. Schuckert vd. (2015) tarafindan yapilan degerlendirmede, 2004-2013 yillari arasinda yayimlanan 50
akademik calismanin 30’unun otel isletmelerine odaklandigiin belirlenmesi, ¢evrim i¢i kullanicit yorumlariin

sektor agisindan stratejik 6nemini agikca ortaya koymaktadir.

TripAdvisor yorumlarinin destinasyon ve igletme imajini1 olumlu veya olumsuz etkileyebilmesi (Banerjee ve
Chua, 2016), olumsuz geri bildirimlerin sistematik olarak analiz edilmesini gerekli hale getirmektedir. Bu nedenle
calismada yalmizca sikayet niteligi tasiyan yorumlar incelenmis; miisteri memnuniyetsizligine yol acan unsurlarin
ortaya cikarilmasi amaglanmigtir. Bu unsurlar, isletmelerin gelistirmeye agik yonlerinin belirlenmesine olanak

saglayan onemli gostergeler olarak degerlendirilmektedir (Roozen ve Raedts, 2018).

Son yillarda Kars’in kis, kiiltilir ve gastronomi turizmi alanlarinda 6ne ¢ikmasi, konaklama isletmelerinin sundugu
hizmet kalitesini daha gorliniir héle getirmistir. Artan turist talebi, isletmelerin deneyim yOnetimi ve miisteri
memnuniyeti konularina daha fazla 6zen gostermesini zorunlu kilmaktadir. Bu nedenle Kars’a yonelik ¢evrim igi
yorumlarin incelenmesi; destinasyonun marka degerinin siirdiiriilebilirligi, hizmet kalitesinin artirilmasi ve bolgedeki

otellerin rekabet giiciiniin giiglendirilmesi agisindan stratejik 6neme sahiptir.
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Kavramsal Cerceve
Cevrim Ici Yorumlar ve Turizmde Onemi

Cevrim i¢i yorumlar; ziyaretgilerin yasadiklari deneyimleri, duygularini, memnuniyet ya da hosnutsuzluklarini
ifade ettikleri 6nemli geri bildirim araglaridir. Yorumlar, kullanicilarin deneyimlerini diger turistlerle paylagsmasina
olanak tanidigi gibi isletmelerin hizmet kalitesini degerlendirmeleri i¢in de 6nemli bir kaynak niteligi tasimaktadir

(Banerjee ve Chua, 2016; Taecharungroj ve Mathayomchan, 2019).

TripAdvisor bu kapsamda turizm sektoriinde en ¢ok kullanilan platformlardan biri olup; destinasyonlar,
konaklama isletmeleri, restoranlar, havayolu sirketleri ve diger turizm bilesenlerine iliskin kullanici deneyimlerinin

paylasildigi genis bir bilgi ag1 sunmaktadir (TripAdvisor, 2013).

Cevrim i¢i yorumlarin etkisini artiran bir diger unsur, tiiketici davranmiglarinda sosyal kanit (social proof)
mekanizmasinin giderek daha belirleyici hile gelmesidir. Turistler, bir destinasyona iligkin bilgileri yalnizca tanitim
materyallerinden degil, daha ¢cok kendileriyle benzer deneyimlere sahip kullanicilarin yorumlarindan elde etmektedir.
Bu durum, profesyonel tanitim kampanyalarinin etkisini nispeten azaltirken, kullanici yorumlarinin giivenilirligini
artirmaktadir. Dolayisiyla ¢evrim i¢i platformlarda olusan toplu algi, bir destinasyonun tercih edilebilirligini

dogrudan sekillendirmektedir.
Sikayet Kavram

Tiirk Dil Kurumu (TDK) sikayeti hosnutsuzluk belirtilen s6z veya yazi; sizlanma, yakinma seklinde
tanimlamaktadir (www.tdk.gov.tr). Bu tanimdan hareketle sikayetin, bireyin i¢inde bulundugu durum veya yasadigi
deneyime iliskin beklentileri ile algilar1 arasindaki olumsuz farkin sonucu olarak ortaya ¢iktig1 sdylenebilir. Nitekim

beklenti—alg1 uyumsuzlugu, sikdyetin temel belirleyicisidir (Proserpio ve Zervas, 2017).

Her ne kadar sikayet olumsuz bir durum gibi goriinse de otel isletmeleri agisindan oldukga degerlidir. Cilinkii
sikayetler; hizmet hatalarinin tespit edilmesi, hizmet kalitesinin iyilestirilmesi ve miisteri memnuniyetinin artirilmasi

icin 6nemli bir geri bildirim mekanizmasidir (Kili¢ ve Ok, 2012).

Modern hizmet isletmeciliginde sikayetler artik bir tehditten ¢ok, iyilestirme ve yenilik gelistirme firsati olarak
degerlendirilmektedir. Sikayetlerin sistematik bi¢cimde analiz edilmesi, isletmenin hizmet siire¢lerinden personel
davraniglarina kadar pek cok alanda fark yaratmasini saglar. Ayrica memnuniyetsizligin zamaninda dogru
yontemlerle ele alinmasi, olumsuz deneyim yasayan miisterilerin dahi isletmeye baglilik gosterebilmesine imkan

tanir. Bu agidan sikayet yonetimi, rekabet listiinliigii yaratabilen stratejik bir fonksiyon héline gelmistir.
Miisteri Beklentileri ve Konaklama Hizmetleri

Konaklama igletmelerine gelen miisteriler belirli beklentilere sahiptir. Bu beklentiler; dnceki misafir yorumlari,
otelin tamitim faaliyetleri, aracilik eden seyahat acentelerinin sundugu bilgiler, fiyata iliskin algilar ve miisterinin
zihnindeki marka konumlandirmasi gibi unsurlardan etkilenmektedir (Ariffin ve Maggzi, 2012; Andres-Martinez vd.,

2014).

Miisteri beklentileri karsilanmadiginda ya da algilanan hizmet diizeyi beklentilerin gerisinde kaldiginda sikayetler

ortaya ¢ikmaktadir. Otel isletmelerinde sik karsilagilan sikayet tiirleri; iiriin hatalari, politika hatalari, rezervasyon
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aksakliklari, calisan davramislartyla ilgili sorunlar, yavas veya eksik hizmet sunumu, stok yetersizligi, yanlis

fiyatlandirma ve bilgilendirme eksiklikleri seklinde siralanmaktadir (Yiiksel ve Kiling, 2003).

Konaklama isletmelerinde miisteri memnuniyetinin siirdiiriilebilirligi, biiyiikk Ol¢iide beklentilerin dogru
yonetilmesine baglidir. Giinlimiizde beklentileri artiran en énemli unsurlardan biri ¢evrim i¢i tanittim materyalleri ve
kullanict paylasimlaridir. Dolayistyla otellerin sunduklar1 hizmet ile dijital ortamlarda olusturduklar1 imaj arasinda
tutarlilik bulunmasi biiyiik 6nem tasir. Aksi halde yaniltici beklenti problemi ortaya ¢ikmakta ve bu durum olumsuz
yorumlarin yogunlagmasina neden olmaktadir. Bu baglamda isletmelerin hem fiziksel hem dijital hizmet

performansini dengede tutmalar1 gerekmektedir.
Yontem

Bu aragtirmada, Kars ilindeki konaklama isletmelerine yonelik ¢evrim i¢i sikayetlerin belirlenmesi amaciyla nitel
icerik analizi yontemi kullanilmustir. Icerik analizi, genis hacimli metinleri sistematik bi¢imde kodlayarak anlamli
temalar altinda toplamay1 amaclayan analitik bir tekniktir (Stemler, 2000). Arastirma kapsaminda kullanilan veriler,

cevrim i¢i seyahat degerlendirme platformu olan TripAdvisor {izerinden elde edilmistir.

Calismanin amaci; kullanict yorumlarindan hareketle Kars’taki konaklama isletmelerinde yasanan sikayet
tiirlerini tespit etmek ve bu sorunlarin isletme yoneticilerine yol gosterici bir gerceve sunmasini saglamaktir.
Aragtirmanin evrenini, Kars ilinde faaliyet gosteren ve TripAdvisor’da kayitli konaklama isletmeleri olugturmaktadir.
Arastirma Orneklemi ise TripAdvisor platformunda yer alan diisiik puanhi (1, 2 ve 3 puan) kullanict
degerlendirmelerinde sikdyet unsuru igerdigi belirlenen konaklama igletmeleri esas alinarak olusturulmustur. Bu

dogrultuda sikayet icerikli kullanici yorumuna sahip 14 konaklama isletmesi analiz kapsamina alinmigtir.

TripAdvisor’daki veriler 25-30 Kasim 2025 tarihleri arasinda toplanmistir. Arastirma kapsaminda isletmelerin
TripAdvisor platformunda ilk paylasilan yorumlarindan veri toplama tarihine kadar yer alan 1 (berbat), 2 (kotii) ve 3
(ortalama) puanli kullanici yorumlari incelemeye dahil edilmistir. Bu dogrultuda diisiik puanli degerlendirmeler
temel almarak kullanict sikdyetleri analiz edilmistir. Inceleme siirecinde toplam 1372 kullanict yorumu
degerlendirilmis ve sikdyet unsuru igerdigi belirlenen 268 yorum analiz kapsamina alimistir. Yorumlar farkli

dillerden olustugu i¢in tiimii 6zgiin haline sadik kalinarak analiz edilmistir.

Olumsuz nitelikteki 268 yorum, MAXQDA 2024 yazilimi1 kullanilarak kodlanmistir. Tek bir yorumda birden fazla
sorun alani bulunabildiginden toplam 1011 sikayet kodu elde edilmistir. Kodlama siireci, literatiirde yer alan tematik
siniflandirmalardan yararlanilarak yiiriitiilmiis; bununla birlikte veri setinin 6zellikleri dogrultusunda yeni alt temalar
da gelistirilmistir. Bu yoniiyle arastirmada hem tiimdengelimsel hem de tiimevarimsal kodlama yaklagimi birlikte

kullanilmastir.

Arastirmanin giivenirligini artirmak amaciyla kodlama siireci belirli zaman araliklariyla tekrar gézden gecirilmis
ve kodlamalar arasinda tutarlilik saglanmaya c¢alisilmistir. Kodlama siirecinde olusturulan tema ve alt temalar ilgili
literatiirde yer alan benzer ¢aligmalar dogrultusunda yeniden degerlendirilerek analiz siirecinin sistematik bicimde
yiiriitiilmesi amaglanmistir. Ayrica analiz siirecinde MAXQDA 2024 yazilimindan yararlanilarak kodlama iglemleri
diizenli ve sistematik sekilde gergeklestirilmistir. Arastirmanin gegerliligini giiclendirmek amaciyla ise elde edilen

bulgular literatiirde yer alan benzer ¢alismalarla karsilastirilarak yorumlanmistir. Kodlama siireci sonunda veriler ana
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temalar ve alt temalar halinde siniflandirilarak Kars’taki konaklama igletmelerine yonelik sikayetler sistematik ve

biitiinciil bigimde analiz edilmistir.

Bu aragtirmanin bazi sinirliliklar: bulunmaktadir. Arastirma verileri yalnizca TripAdvisor platformunda yer alan
kullanict yorumlart ile sinirlandirilmis olup analiz siirecinde sadece diisiik puanl (1, 2 ve 3 puan) degerlendirmeler
dikkate alinmigtir. Bu durum, yiiksek puanli yorumlarda yer alabilecek olasi sikdyet unsurlarinin aragtirma kapsami
disinda kalmasina neden olmustur. Ayrica aragtirmanin yalnizca Kars ilindeki konaklama isletmelerini kapsamasi

nedeniyle elde edilen bulgularin farkli destinasyonlara genellenmesi sinirlilik tagimaktadir.
Bulgular

Aragtirmada, Kars’ta faaliyet gosteren 14 konaklama isletmesine iliskin TripAdvisor’da yayimlanmis olumsuz
kullanict yorumlari analiz edilmistir. incelemeye alinan 1372 yorumun arasindan 268’i sikdyet niteligi tasidig igin

calismaya dahil edilmistir.

Icerik analizi sonucunda yorumlar anlamli pargalara ayrilmis, benzer ozellikler tasiyan ifadeler bir araya

getirilerek 12 ana tema ve 53 alt tema olusturulmustur. Bu temalar;

e Isitma ve iklimlendirme,

e Kahvalti kalitesi ve gesitliligi,

e Konum ve mimari,

e (Oda ozellikleri ve konfor,

e Personel tutumu ve hizmet kalitesi,
e Rezervasyon ve yOnetim sorunlari,
e Temizlik ve hijyen,

e Tesis imkanlari ve erigilebilirlik,

e Yeme-igme kalitesi ve ikram,

e  Ozel politikalar ve uygulamalar,

e Ucretlendirme,

e Genel memnuniyet ve beklentiler bagliklar1 altinda toplanmstir.

MAXQDA 2024 ile yiiriitiilen kodlama siirecinde, 268 yorumdan toplam 1011 sikayet kodu elde edilmistir. Bu
durum, birgok yorumun birden fazla problem alanini ayni anda igermesinden kaynaklanmaktadir. Kodlama
sonucunda kullanilan toplam tema sayis1 65°tir (12 ana tema + 53 alt tema). Bu yapi, kullanici deneyimlerine iligkin

sikayetlerin ¢ok yonlii ve detayli bir yaklagimla siniflandirildigini géstermektedir (Sekil 1).
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Ucretiendime (53) Kahvalti Kalitesi ve Gesitliligi Tesis imkanlan ve Erisilebilirik Rezervasyon ve Yonetim Temizlik ve Hijyen (126) Genel Memnuniyet ve
(129) (59) Sorunlan (43) Beklentiler (88)

Persenef Tutumu ve Hizmet 0da Ozeliikleri ve Konfor (1 Kenum ve Mimari (9

Sekil 1. Kars Ilinde Faaliyet Gosteren Konaklama Isletmeleri Hakkinda Yapilan Sikayetlerin Kod Semasi

Sekil 1°de, Kars Ilinde Faaliyet Gosteren Konaklama Isletmeleri hakkinda yapilan sikayet igerikli yorumlara
iligkin kod semas1 yer almaktadir. Kod semasi, Tripadvisor sitesinden elde edilen sikayet icerikli yorumlarin
kodlanmasi ile olusturulmustur. Sema, 12 ana tema ve bu 12 ana tema altinda yer alan 53 alt basliktan olusmaktadir.
Calisma kapsaminda 268 adet yorum incelenmistir. Ancak kullanicilar, bir yorumda birden fazla konu hakkinda
sikayet ettiklerinden dolay1 1011 adet sikdyet kodu olusmustur. Kars Ilinde Faaliyet Gosteren Konaklama Isletmeleri

hakkinda yapilan sikayet igerikli yorumlarin siniflandirilmasina ait bilgiler Tablo 1°de yer verilmistir.

Tablo 1. Kars linde Yer Alan Oteller Hakkinda Yapilan Sikayet igerikli Yorumlarin Smiflandiriimast

Tema / Alt Tema Ana Tema Ana Tema Yiizde Alt Tema Alt Tema
Frekansi (%) Frekansi Yiizde
1. Isitma ve iklimlendirme 55 5,44
Oda Sicaklig1 30 2,97
Sicak Su ve Banyolar 10 0,99
Klima ve Havalandirma 8 0,79
Genel Memnuniyet / Deneyim 7 0,69
2. Kahvalti Kalitesi ve Cesitliligi 129 12,76
Genel Memnuniyet 14 1,38
Sicak Uriin Durumu 13 1,29
Sunum ve Servis 14 1,38
Mekansal Deneyim 8 0,79
Uriin Kalitesi / Tazelik 34 3,36
Uriin Cesitliligi 46 4,55
3. Konum ve Mimari 96 9,50
Merkezi Konum / Ulagim 40 3,96
Tarihi / Turistik Yakinlik 28 2,77
Doga / Manzara 20 1,98
Konum Sorunu / Olumsuz zlenimler 8 0,79
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Tablo 1. Kars Ilinde Yer Alan Oteller Hakkinda Yapilan Sikayet Igerikli Yorumlarin Siiflandiriimasi (devami)

4. Oda Ozellikleri ve Konfor 153 15,13

Oda Biiyikliigii 30 2,97
Banyo Sorunlari 44 4,35
Mobilya ve Donanim Eksiklikleri 27 2,67
Isitma ve Havalandirma Problemleri 16 1,58
Gilriilti ve Ses Yalitimi Eksikligi 20 1,98
Konfor 16 1,58
5. Personel Tutumu ve Hizmet Kalitesi 147 14,54

Saglikli fletisim 36 3,56
Problem C6zme Becerisi 26 2,57
Karsilama ve Ilgi 24 2,37
Profesyonellik ve Yabanci Dil 20 1,98
Personelin Yardimseverligi 21 2,08
Hizmet Kalitesi 20 1,98
6. Rezervasyon ve Yonetim Sorunlari 43 4,25

Resepsiyon ve Karsilama Sorunlari 5 0,49
Rezervasyon  Problemleri  ve  Yanlis

Bilgilendirme 16 1,58
Yonetim ve Caligan Tutumu 17 1,68
Negatif Deneyimler 5 0,49
7. Temizlik ve Hijyen 126 12,46

Oda Temizligi 80 7,92
Havuz ve Ortak Alan Temizligi 12 1,19
Hijyen ve Malzeme Kalitesi 20 1,98
Temizlik Personeli ve Hizmet 14 1,38
8. Tesis imkanlan ve Erisilebilirlik 59 5,84

Internet Baglantist 9 0,89
Asansor ve Ulagim 9 0,89
Erigebilirlik 20 1,98
Cevre ve Sosyal Imkanlar 21 2,08
9. Yeme-i¢cme Kalitesi ve ikram 39 3,86

Aksam Yemegi Lezzeti ve Cesitliligi 17 1,68
Ikram ve Servis Hizmeti 10 0,99
Yemek Sunum ve Ortam 12 1,19
10. Ozel Politikalar ve Uygulamalar 23 2,27

Rezervasyon ve Kabul Politikalari 7 0,69
Yonetim Davranisi ve Misafir Ayrimeiligi 5 0,49
Fiziksel Giivenlik ve Oda Giivenligi 4 0,40
Hijyen ve Covid Uygulamalar1 2 0,20
Operasyonel Eksiklikler ve Tesis Yonetimi 5 0,49
11. Ucretlendirme 53 5,24

Fiyat-Performans Dengesi 32 3,17
Kampanya ve Indirimler 7 0,69
Ekstra Ucretler 8 0,79
Fiyat Seffaflig: 6 0,59
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Tablo 1. Kars Ilinde Yer Alan Oteller Hakkinda Yapilan Sikayet Igerikli Yorumlarin Siiflandiriimasi (devami)

12. Genel Memnuniyet ve Beklentiler 88 8,70

Beklenti Karsilanmasi / Hayal Kirikligi 40 3,96
Memnuniyetsizlik / Negatif Deneyim 28 2,77
Tekrar Tercih / Tavsiye Durumu 20 1,98
TOPLAM 1011 100,00 1011 100,00

Analiz edilen verilere gore, incelenen otel yorumlar: 12 ana tema ve 53 alt tema altinda siniflandirilmigtir. Ana
temalar, konaklama deneyiminin farkli yonlerini kapsamakta olup sunlardir: Isitma ve Iklimlendirme, Kahvalti
Kalitesi ve Cesitliligi, Konum ve Mimari, Oda Ozellikleri ve Konfor, Personel Tutumu ve Hizmet Kalitesi,
Rezervasyon ve Yonetim Sorunlari, Temizlik ve Hijyen, Tesis Imkanlar1 ve Erisilebilirlik, Yeme-igme Kalitesi ve

Ikram, Ozel Politikalar ve Uygulamalar, Ucretlendirme ve Genel Memnuniyet ile Beklentiler.

Bu ana temalar, daha detayli bir analiz yapilabilmesi igin alt temalara ayrilmstir. Ornedin, Isitma ve
Iklimlendirme ana temas1 4 alt tema icerirken, Kahvalt: Kalitesi ve Cesitliligi 6 alt tema ile degerlendirilmistir.
Konum ve Mimari ve Rezervasyon ve Yonetim Sorunlar1 4’er alt temaya sahipken, Oda Ozellikleri ve Konfor ve
Personel Tutumu ve Hizmet Kalitesi 6’sar alt temay1 kapsamaktadir. Temizlik ve Hijyen ile Tesis Imkanlar1 ve
Erisilebilirlik 4’er alt temadan olusurken, Yeme-igme Kalitesi ve Ikram 3, Ozel Politikalar ve Uygulamalar 5,
Ucretlendirme 4 ve Genel Memnuniyet ve Beklentiler 3 alt temay1 icermektedir. Toplamda, bu siiflandirmada 12
ana tema ve 53 alt tema yer almaktadir. Isitma ve iklimlendirme temasina iliskin miisteri sikayetleri Tablo 2’de

sunulmustur.

Tablo 2. Isitma ve iklimlendirme Temasina Iliskin Sikayetler

Alt Tema

(Frekans, %)

Ornek Yorumlar

Oda Sicakhig1
(30, %54,5)

7: Kaloriferi aksam yakiyorlar ama ¢ok diisiik yandig1 i¢in oda buz gibi. 36: Oda da ekstra 1sitic1 olmasina
ragmen hi¢ 1smnamadik. 64: Disarida hava -14 derece, odalarda merkezi 1sitma var ancak oda i1sinmiyor.
98: Oda yeterince sicak degildi. 143: Kis olmasina ragmen odalar soguktu. 201: Ug gece kaldik, tam olarak
1sinamadik.

Sicak Su ve 79: Saat 19:00'da otele girdik, 21:00’de hala sicak su yoktu. 117: Sicak su vardi ama yetersizdi. 217: Sabah
Banyolar dus almak istedim fakat sicak su akmiyordu. 254: Banyoda sicak su akmiyor, su ¢ok az tazyikle geliyor.
(10, %18,2) 253: Sicak su bazen asir1 kaynar bazen buz gibi oluyor.
Klima ve 97: Odalarin klimalar1 ¢aligmryor, {isiiyorsunuz. 134: Klimasiz odada cam agmak zorunda kaldik ancak
Havalandirma cadde giiriiltiisii ¢ok fazlaydi. 219: Havalandirma yetersiz, yazin bunaltict. 266: Odamizda balkon
(8, %14,5) penceresi tam kapanmadigi i¢in i¢eri soguk hava giriyordu.
Gene‘l 12: Ortam yeterince sicak ve konforlu degildi. 75: Otel asir1 sicak oldugu i¢in rahatsiz ediciydi. 205: Odalar
Memnuniyet / . _ ; D N
. ve ortak alanlar yeterince konforlu degildi. 226: Otel, Kars iklimine uygun 1s1 konforunu saglayamiyordu.
Deneyim ) . o .
(1, %12.8) 243: Geceleri odalar soguk oldugu i¢in uyumakta zorlandik.

Tablo 2 incelendiginde, konaklama deneyimine iliskin sikayetlerin biiyiik Olciide oda sicakligi {izerinde

yogunlastig1 goriilmektedir (%54,5). Katilimeilar, 6zellikle kis kosullarinda odalarin yeterince isinmadigimi, merkezi
1sitma sisteminin yetersiz kaldigini ve 1s1 dengesinin saglanamadigini ifade etmistir. Bunun yaninda bazi kullanicilar

odalarin asir1 sicak olmasindan da sikayet etmistir.

Diger sikayetler sicak su ve banyolar (%18,2), klima ve havalandirma (%14,5) ile genel memnuniyet/deneyim
(%12,8) bashklar1 altinda toplanmistir. Ozellikle sicak suyun diizensiz olmasi, diisiik tazyik problemi ve

havalandirma sistemlerinin yetersizligi kullanici konforunu olumsuz etkilemistir. Bu durumun genel miisteri
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memnuniyetini diigiirdiigli ve konaklama deneyimini olumsuz yonde etkiledigi anlasilmaktadir. Kahvalti kalitesi ve

cesitliligi temasina iligkin miisteri sikayetleri ise Tablo 3’te sunulmustur.

Tablo 3. Kahvalt1 Kalitesi ve Cesitliligi Temasina Iliskin Sikayetler

Alt Tema

(Frekans, %)

Ornek Yorumlar

Uriin
Cesitliligi
(46, %35)

24: Cesit yetersizdi. 25: Orta seviyenin altindaydi, yoresel iiriinler yeterli degildi. 87: Beklenen ¢esit yoktu.
108: Cesit yetersizdi. 128: Vasatin altindaydi. 131: Peynir ve regel gesitleri yetersizdi. 144: Cesitli goriinse de
kalite diisiiktii. 195: Yoresel ¢esitler yetersizdi. 197: Peynirler yeterli degildi. Yoresel iriinler yetersizdi.

Uriin Kalitesi / 94: Peynirler kalitesizdi. 139: Cesit olsa da kalite diisiiktii. 144: Kalite diisiiktii. 177: Yetersiz ve bayatt1. 180:

Tazelik Ortalama altindaydi. 186: Cesit fazla olsa da kalite diigiiktii. 196: Kalitesiz ve az ¢esitliydi. 207: Cok ¢esit
(34, %24) olmasina ragmen lezzetsiz ve bayatti. 208: Malzeme kalitesi diisiiktii.
Genel 4: Personel, oda ve kahvalt1 beklentinin altindaydi. 26: Kahvalti beklentiyi karsilamadi. 95: Kahvalti beklentiyi
Memnuniyet karsilamadi. 134: Kahvalt1 dahil olmasina ragmen yetersizdi. 135: Kahvalt1 idare eder seviyenin altindaydi.
(14, %10)  136: Konum iyi olsa da kahvalt1 yetersizdi. 178: Kahvalt1 beklentinin altindaydi.
Sunum ve  31: Sunum standartlarin altindaydi. 38: Lezzetsiz ve yetersizdi. 47: Agik biife kotiiydii. 48: Kahvalti yetersizdi,
Servis ara sicak yoktu. 59: Servis yetersizdi. 63: Kahvalt1 yok denecek kadar azdi. 182: Gorseller ile gergek arasinda
(14, %10)  fark vardi. 243: Sunum genel olarak yetersizdi. 254: Salonda hizmet yetersizdi.

Sicak Uriin  13: Sicak kahvalt1 segenekleri yoktu. 17: Peynir disinda kahvalt1 eksikti. 18: Kahvalt: cok kotiiydii. 20: Sicak
Durumu  segenckler eksikti. 84: Kahvalti organizasyonu yetersizdi. 262: Kahvalti ¢ok kotliydii, hazir tabakta
(13, %10)  sunuluyordu. 266: Salam ve diger gidalar yetersizdi.

Mekansal  81: Tarihi yerler manzarast yeterli degildi. 87: Kars Kalesi karsisinda olmasina ragmen ortam beklentinin
Deneyim  altindaydi. 89: Kat konumu olmasina ragmen manzara yetersizdi. 102: Odanin manzarasi iyi degildi. 192:
(8, %6) Merkezi konum avantajina ragmen genel deneyim zayifti.

Tablo 3’te goriildiigii lizere Tripadvisor’daki miisteri sikayetlerinin biiyiik Glgiide kahvalti hizmetine yonelik

oldugu gorilmektedir. Sikayetler Ozellikle iiriin gesitliligi (%35) ve {irlin kalitesi/tazelik (%24) iizerinde

yogunlagmistir. Miisteriler, kahvalti segeneklerinin sinirli oldugunu, yoéresel iirlinlerin yetersiz kaldigimi ve sunulan

triinlerin kalite ile tazelik agisindan beklentileri karsilamadigini ifade etmistir.

Bunun yaninda sikayetler; genel memnuniyet (%10), sunum ve servis (%10), sicak {irtin durumu (%10) ve

mekansal deneyim (%6) bagliklar1 altinda toplanmistir. Servis kalitesi ve sicak iiriin seceneklerindeki eksikliklerin

miisteri deneyimini olumsuz etkiledigi goriilmektedir. Ayrica bazi miisteriler, otelin konum avantajina ragmen genel

atmosfer ve manzara deneyiminin beklentilerin altinda kaldigini belirtmistir. Konum ve mimari temasina iliskin

miisteri sikayetleri Tablo 4’te sunulmustur.

Tablo 4. Konum ve Mimari Temasina iliskin Sikayetler

(F?el:(:::lf,‘/ ) Ornek Yorumlar

s /0
Merkezi 58: Sehir merkezinde olmasina ragmen ulagim ve erisim sorunluydu. 59: Ana cadde iizerinde olmasina
Konum / ragmen konum avantaj saglamiyordu. 69: Merkezi olmasina ragmen beklentileri karsilamadi. 74: Merkezde
Ulasim bulunmasina ragmen ulagim kolay degildi. 75: Tam merkezde olmasina ragmen konum yetersizdi.

(40, %41,7)
Tarihi / 8: Kars Kalesi ve ¢evresine yakin olmasina ragmen konum beklentiyi karsilamadi. 16: Tarihi alanlarin
Turistik bakimsiz olmasi ve gevre diizenlemesinin yetersizligi olumsuz etki yaratti. 88: Kale manzarasina ragmen
Yakinhk ¢evredeki tahrip olmus duvarlar dikkat ¢ekiyordu. 95: Tarihi yapilarin bakimsiz ve zarar gérmiis olmasi

(28, %29,2)

hayal kiriklig1 yaratt1.
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Tablo 4. Konum ve Mimari Temasina iliskin Sikayetler (devamu)

4: Kars Cay1 kenarinda olmasina ragmen kotii koku rahatsiz ediciydi. 24: Arpagay kenarindaki
manzaraya ragmen g¢evre diizeni yetersizdi. 30: Konumu giizel olmasina ragmen g¢evrede yapilan
calismalar goriintliyli bozuyordu. 101: Terastan kale goriinmesi beklenirken is makineleri nedeniyle
manzara kapanmist1.

Doga / Manzara
(20, %20,8)

Konum Sorunu / 9: Kalenin dibinde olmasina ragmen merkezden uzak olmasi ve dere kokusu rahatsiz ediciydi. 15:

Olumsuz Konumu iyi olmasina ragmen isletme yetersizdi. 93: Konumu iyi olmasma ragmen beklentiyi
izlenimler kargilamadi. 213: Konumu vasat bulundu. 220: Cok merkezi olmamasi nedeniyle ulasim agisindan
(8, %8,3) yeterli goriilmedi.

Tablo 4 incelendiginde, Tripadvisor’daki miisteri sikayetlerinin agirlikli olarak merkezi konum ve ulagim (%41,7)
ile tarihi/turistik yakinlik (%29,2) lizerinde yogunlastig1 goriilmektedir. Miisteriler, otelin sehir merkezinde ve turistik
alanlara yakin konumda bulunmasina ragmen ulasim kolayligi, erisim ve ¢evre diizenlemesi agisindan beklentilerin
karsilanmadigini ifade etmistir. Ozellikle tarihi yapilarin bakimsiz olmasi, ¢evredeki tahribat ve ydnlendirme

eksiklikleri olumsuz deneyim unsurlari olarak 6ne ¢ikmistir.

Sikayetlerin diger bir kismi1 doga/manzara (%20,8) ve genel konum sorunlar1 (%8,3) ile iliskilidir. Kars Cay1
cevresindeki kotii koku, gevre diizenlemesindeki eksiklikler ve manzaray1 olumsuz etkileyen calismalar miisteri
memnuniyetini disiirmiistiir. Ayrica bazi kullanicilar, konum avantajina ragmen isletme hizmetlerinin yetersiz

kaldigin1 ve genel deneyimin beklentileri karsilamadigini belirtmistir. Oda 6zellikleri ve konfor temasina iliskin

miisteri sikayetleri Tablo 5’te sunulmustur.

Tablo 5. Oda Ozellikleri ve Konfor Temasina Iliskin Sikayetler

Alt Tema
Frekans, %)

Ornek Yorumlar

Banyo
Sorunlan
(44, %28,8)

14: Banyodan gelen kotii koku rahatsiz ediciydi. 38: Banyo ¢ok dar oldugu i¢in dus almak neredeyse
imkansizdi. 50: Odalar soguk, banyolar ise yetersizdi. 97: Banyoda sicak su akmiyor ve mahremiyet
sorunu yasaniyordu. 117: Banyoda dus perdesi yoktu. 131: Dus ve banyo ekipmanlarinin yenilenmesi
gerekiyordu.

Oda Biiyiikliigii
(30, %19,6)

9: Tarihi yap1 olmasina ragmen odalar oldukca kiiciiktii. 128: Odalar internet sitesindeki gorsellerden
¢ok daha kiiciik ¢ikt1. 129: Yataklar kii¢iik ve rahatsizdi. 163: Odalar eski ve yeterince genis degildi. 167:
[lk giin kald1gimiz odanin boyutu tam anlamryla hayal kirikligtydi. 181: Odalar kiigiik ve islevsizdi. 200:
Odalar kiigiik ve asir1 sicakti.

Mobilya ve
Donanim
Eksiklikleri
(27, %17,6)

6: Yatagmn kirik ayagi tamir edilmemisti. 15: Odalarda minibar bulunmuyordu. 25: Fon makinesi yoktu.
30: Minibar ve kasa eksikti. 72: Televizyon arizaliydir. 232: Klima olmamasi biiytiik eksiklikti. 237: Tek
kisilik yatak ¢ok kii¢iik oldugu i¢in yataklar birlestirildi.

Giiriiltii ve Ses

50: Ses yalitimi ¢ok zayifti. 58: Koridordaki ayak sesleri odanin i¢ine kadar geliyordu. 72: Yan odadaki

Yalitimi konugmalar net sekilde duyuluyordu. 144: Duvar ve kapilardan siirekli ses gegiyordu. 186: Odalardan
Eksikligi asir1 derecede ses geliyordu. 232: Klima ¢ok giiriiltiilii ¢alistyordu.
(20, %13,1)
Isitma ve 31: Oda yeterince 1stnmiyordu. 37: Ust kattaki odalar olduk¢a soguktu. 97: Banyoda sicak su problemi
Havalandirma vardi. 176: Odanin havasiz ve nemsiz olmasi saglik sorununa neden oldu. 203: Havalandirma yetersizdi.
Problemleri 239: Cat1 katindaki odalar havasizdi. 253: Oda biiyiik olmasina ragmen 1sinmiyordu.

(16, %10,5)

Konfor
(16, 10,5%)

4: Odalar yeterince konforlu degildi. 59: Oda rahat olsa da banyo konfor agisindan yetersizdi. 73: Yatak
rahat degildi. 145: Yatak ve oda konforu beklentiyi karsilamadi. 261: Odalar genis olmasina ragmen
ferah degildi. 268: Oda kirli ve konforsuzdu.

Tablo 5 incelendiginde, Tripadvisor’daki miisteri sikayetlerinin biiyiik 6lgiide banyo sorunlari (%28,8) ve oda

biiytikligi (%19,6) lizerinde yogunlastigi goriilmektedir. Kullanicilar; banyo ekipmanlarinin arizali olmasi, sicak su
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problemleri, kotli koku, mahremiyet eksikligi ve dus alanlarinin yetersizligi gibi sorunlan siklikla dile getirmistir.

Bunun yaninda odalarin beklenenden kiigiik, kullanigsiz ve konfor agisindan yetersiz oldugu ifade edilmistir.

Sikayetlerin diger kismi mobilya ve donanim eksiklikleri (%17,6), giiriiltii ve ses yalitimi eksikligi (%13,1), 1sitma
ve havalandirma problemleri (%10,5) ile genel konfor (%10,5) basliklar: altinda toplanmustir. Ozellikle minibar,
klima ve televizyon gibi temel donanimlarin eksikligi, ses yalitiminin yetersiz olmasi ve oda sicakligimin dengeli
saglanamamasi miisteri deneyimini olumsuz etkilemistir. Ayrica yatak konforu, ferahlik ve genel oda diizenine iliskin
sorunlarin da memnuniyet diizeyini diisiirdiigii goriilmektedir. Personel tutumu ve hizmet kalitesi temasina iligkin

miisteri sikayetleri Tablo 6’da sunulmustur.

Tablo 6. Personel Tutumu ve Hizmet Kalitesi Temasina iliskin Sikayetler

Alt Tema

(Frekans, %) Ornek Yorumlar

4: Personelin iletisimi yetersizdi. 6: Calisanlar giiler ylizli davranmiyordu. 12: Nazik c¢alisanlarla
karsilagilmadi. 15: Personel ilgili ve samimi degildi. 20: Calisanlar misafirlerle yeterince ilgilenmiyordu.
24: Personelin tavirlart saygili bulunmadi.

Saghkl iletisim
(36, %24,5)

Problem Cozme 52: Oda 1sistyla ilgili sorun yaganmasina ragmen yeterli ¢oziim sunulmadi. 54: Arag¢ lambasi problemi
Becerisi sadece Oziir dilenerek gecistirildi. 79: Sicak su sorunu bildirilmesine ragmen ¢oziilmedi. 147: Cift kisilik
(26, %17,7)  yatak problemi sonradan ¢6ziildii. 208: Eksiklerle ilgilenilmeye calisilsa da sorunlar tam olarak giderilmedi.

7: Otelin atmosferi iyi olsa da personel ilgisi yetersizdi. 132: Karsilama beklenen seviyede degildi. 134:
Calisanlarmn ilgisi yeterli bulunmadi. 207: Giris siirecinde ilgi eksikligi hissedildi. 220: Yonetim ve ¢aligan
ilgisi beklentiyi karsilamadi. 224: Personel yardimci ve giiler yiizlii degildi.

Karsilama ve Tlgi
(24, %16,3)

Personelin 17: Yardimci olmast beklenen personel yeterli destek saglamadi. 26: Personel her zaman yardimsever
Yardimseverligi davranmiyordu. 58: Personel giiler yiizlii olsa da yeterince yardimci degildi. 85: Calisanlar ilgili
(21, %14,3)  goriinmesine ragmen sorun ¢éziimiinde yetersizdi. 224: Otel personeli yardimci ve ilgili degildi.

20: Verilen hizmet fiyatina gore oldukga yetersizdi. 22: Hizmet kalitesi ve ¢alisan iletisimi profesyonel
degildi. 30: Personelin hizmet anlayisi yetersizdi. 73: Resepsiyon ve mutfak personeli ilgisizdi. 108:
Personelin yabanci dil konusunda yetersiz olmasi iletisimi zorlastirdi.

Profesyonellik
(20, %13,6)

20: Hizmet kalitesi fiyatina gore oldukga diistiktii. 22: Sunulan hizmet kalitesizti. 74: Otelin genel hizmet
seviyesi vasattt. 79: Sicak su sorununun ¢ézlilmemesi hizmet kalitesini olumsuz etkiledi. 187: Odaya izinsiz
girig yapilmasi biiyiik rahatsizlik yaratti. 202: Otel hem pahali hem de kalitesizdi.

Hizmet Kalitesi
(20, %13,6)

Tablo 6’da goriildugii lizere musteri sikayetleri agirlikli olarak saglikli iletisim (%24,5) ve problem ¢6zme becerisi
(%17,7) tlizerinde yogunlagmistir. Miisteriler, personelin yeterince giiler yiizlii, ilgili ve samimi davranmadigini
belirtirken; yasanan sorunlara etkili ¢oziimler sunulamamasi da 6dnemli bir memnuniyetsizlik unsuru olarak 6ne
cikmistir. Ozellikle oda sicakligi, sicak su ve teknik eksikliklerle ilgili problemlerin ¢éziim siirecinin yetersiz kaldig

ifade edilmistir.

Bunun yan sira karsilama ve ilgi (%16,3), personelin yardimseverligi (%14,3), profesyonellik (%13,6) ve hizmet
kalitesi (%13,6) diger dikkat ¢ceken sikayet alanlaridir. Calisanlarin ilgisiz tavirlari, hizmet anlayisindaki eksiklikler
ve sunulan hizmetin fiyatina gore yetersiz bulunmasi miisteri deneyimini olumsuz etkilemistir. Ayrica yabanci dil
yetersizligi, bakim eksiklikleri ve mahremiyet sorunlarinin da hizmet kalitesine yonelik olumsuz algiyr artirdigi

goriilmektedir. Rezervasyon ve yonetim sorunlari temasina iliskin miisteri sikayetleri Tablo 7°de sunulmustur.
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Tablo 7. Rezervasyon ve Yonetim Sorunlar1 Temasina Iliskin Sikayetler

Alt Tema

Ornek Y 1
(Frekans, %) Ornek Yorumlar

Yonetim ve  6: Otelde profesyonel bir yonetim anlayigt yoktu. 10: Resepsiyon ¢aliganinin tavirlari sorun yaratti. 10:
Calisan Calisanlarin davraniglart rahatsizlik olusturdu. 15: Sikayetlere kargi yonetimin yaklagimi yetersizdi. 68:
Tutumu fletisim eksikligi nedeniyle rezervasyon sorunu yasadik. 97: Misafirlere deger verilmedigi hissettim. 123:

(17, %39,5)  Yonetim siireci yetersizdi. 138: Yonetici tavirlari profesyonel degildi.

Rezervasyon
Problemleri ve
Yanhs
Bilgilendirme
(16, %37,2)

Resepsiyon ve 5: Resepsiyon ¢alisanlarinin misafirperver davranmamasi olumsuz izlenim yaratti. 17: Otele giris sirasinda
Karsilama  resepsiyonda gorevli bulunmuyordu. 23: Resepsiyondan bilgi almakta zorluk yasandi. 48: Resepsiyondaki
Sorunlar1  ¢alisanlar arasinda koordinasyon eksikligi vardi. 51: Gece resepsiyon hizmeti disinda genel karsilama stireci
(5, %11,6)  yetersizdi.

Negatif 26: Bazi calisanlarin ilgisi olumlu degerlendirilse de genel hizmet yetersiz bulundu. 36: Rezervasyon dncesi
Deneyimler iletigim siireci olumlu gecti ancak kayit siireci i¢in ayni seyi diyemem. 76: Erken kahvalt1 6nerisi memnuniyet
(5, %11,6)  yaratan nadir deneyimlerden biri oldu ancak kahvalt1 berbatti.

33: Rezervasyon yapilmasina ragmen farkli bir odaya yonlendirildik. 34: Uzun yolculuk sonrasi rezervasyon
dogrulanmadi ve giriste sorun yasandi. 39: Rezervasyon olmasina ragmen giris islemleri problemliydi. 165:
Iki kisilik oda yerine farkl1 oda secenekleri sunuldu. 240: On 6deme yapilmasina ragmen farkli bir oda tahsis
edildi. 264: Tur sirketi izerinden yapilan rezervasyonda ¢ikis problemi yasandi.

Tablo 7 incelendiginde, miisteri sikayetleri agirlikli olarak yonetim ve ¢alisan tutumu (%39,5) ile rezervasyon
problemleri ve yanlis bilgilendirme (%37,2) iizerinde yogunlagmistir. Misteriler, yoOnetim anlayisin
profesyonellikten uzak bulduklarini, ¢aligan davraniglarinin rahatsizlik yarattigini ve sikayetlere karsi yeterli ¢oziim
uretilmedigini ifade etmistir. Ayrica rezervasyon siireclerinde oda degisikligi, yanlig bilgilendirme, giris islemlerinde
aksaklik ve dnceden yapilan rezervasyonlara ragmen yasanan sorunlar 6nemli memnuniyetsizlik unsurlar olarak 6ne

¢ikmustir.

Bunun yami sira resepsiyon ve karsilama sorunlar1 (%11,6) da dikkat ceken diger bir tema olmustur. Ozellikle
resepsiyon hizmetlerinde koordinasyon eksikligi, bilgiye erisimde yasanan giicliikler ve karsilama siirecindeki
yetersizlikler miisteri deneyimini olumsuz etkilemistir. Negatif deneyimlere iliskin yorumlar ise sinirli diizeyde
kalmis (%11,6) ve yalmizca bazi calisanlarin ilgisi ile rezervasyon oOncesi iletisim siirecine ydnelik olumlu

degerlendirmeler yapilmistir. Temizlik ve hijyen temasina iligskin miisteri sikayetleri Tablo 8’de sunulmustur.

Tablo 8. Temizlik ve Hijyen Temasma Iliskin Sikayetler

Alt Tema

(Frekans, %) Ornek Yorumlar

8: Bahgede sivrisinek sorunu vardi. 14: Banyolar temiz degildi. 35: Oda ve banyolar ¢ok pisti. 37: Yataklar

Oda Temizligi temiz olsa da oda yeterince temiz degildi. 48: Oda temizligi yetersizdi. 135: Odalar kii¢iik ve bakimsizdi. 227:

(80, %63,5) Banyolar yeni goriinse de hijyen eksikti. 249: Oda genis olsa da temizlik yetersizdi. 254: Temizlik ¢ok
yiizeyseldi.

Hijyen ve  38: Banyoda kullanim alani ¢ok yetersizdi. 108: Havlu ve garsaf temizligi yeterli degildi. 114: Banyo kirliydi.
Malzeme  129: Havlular lekeli geldi. 132: Yatak temizligi yetersizdi. 204: Havlu ve ¢arsaflar yeterince temiz degildi. 227:
Kalitesi Banyo hijyeni yetersizdi. 232: Oda ¢ok sade ve rahatsizdi. 8: Sivrisinekler rahatsiz ediciydi.
(20, %15,9)
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Tablo 8. Temizlik ve Hijyen Temasma Iliskin Sikayetler

Temizlik 166: Oda hi¢ temizlenmedi. 167: ilk verilen oda ¢ok kotiiydii. 168: Havlular kotii kokuyordu. 169: Yataklarda

Personeli ve sa¢ ve kil vardi. 257: Temizlik diizgiin yapilmiyordu. 263: Copler alinmamisti. 264: Oda asir1 pisti. 268:
Hizmet Sadece ¢arsaflar temizdi. 51: Oda temizlenmeden verilmisti. 185: Tuvalet kirliydi.

(14, %11,1)

Havuz ve  63: Hijyen yeterli degildi. 70: Klozet ¢ok kirliydi. 71: Halida ¢ekirdek vardi, temizlik kotiiydii. 73: Temizlik
Ortak Alan personeli yetersizdi. 94: Banyolar bekledigimiz kadar temiz degildi. 95: Otelin genel temizligi kotiydii. 121:

Temizligi  Havuz hijyenik degildi. 222: Banyolar temiz goriinse de hijyen eksikti. 84: Hizmet diizeni yetersizdi.

(12, %9,5)

Tablo 8’ de miisteri sikayetleri biiyiik Olciide oda temizligi (%63,5) lizerinde yogunlastigi goriilmektedir.
Kullanicilar; oda ve banyolarin yeterince temiz olmamasi, bakim eksiklikleri, hijyen sorunlar1 ve yiizeysel temizlik
uygulamalarindan rahatsiz olduklarini ifade etmistir. Ayrica sivrisinek problemi, diizensiz oda yapis1 ve kirli banyolar

miisteri deneyimini olumsuz etkileyen unsurlar arasinda yer almstir.

Hijyen ve malzeme kalitesi (%15,9), temizlik personeli ve hizmet (%11,1) ile havuz ve ortak alan temizligi (%9,5)
diger dnemli sikdyet alanlaridir. Ozellikle havlu ve carsaflarin lekeli veya degistirilmemis olmasi, ¢oplerin
alimmamasi ve ortak alan hijyeninin yetersiz bulunmasi miisteri memnuniyetini diistirmiistiir. Bunun yaninda temizlik
hizmetlerinin diizensiz yiiriitiilmesi ve personel yetersizligi, genel temizlik algisinin olumsuz degerlendirilmesine

neden olmustur. Tesis imkanlar1 ve erisilebilirlik temasina iliskin miisteri sikayetleri Tablo 9°da sunulmustur.

Tablo 9. Tesis Imkanlar ve Erisebilirlik Temasina Iliskin Sikayetler

Alt Tema .
(Frekans, %) Ornek Yorumlar
Cevre ve . . C . e
Sosval 12: Cevrede imkanlar yetersizdi. 14: Aksam ortami rahatsiz ediciydi. 73: Restoran diizeni kotiiydii. 86: Sosyal
imka)llllar imkanlar ¢ok sinirliydi. 106: Cevre etkinlikleri yetersizdi. 115: Cevrede yeterli imkan yoktu. 210: Turistik

21, %36) yerlere ulagim zordu. 257: Cevre ¢ok kalabalikti. 257: Bolge beklentiyi kargilamadi.
s /0

25: Merkeze yakin olsa da eksikler vardi. 35: Konum iyi ama isletme kotiiydii. 37: Merkeze uzak geldi. 58:

Erisebilirlik Sadece konumu iyiydi. 213: Carsiya yiirimek yorucuydu. 219: Sehre uzak hissettirdi. 220: Konum tam merkezi

(20, %34) degildi. 222: Yiriiyiis yollar yetersizdi. 224: Ulagim bekledigimiz kadar kolay degildi. 232: Kaleye yiirimek
zorlayictydi.

Internet  84: Wi-fi siirekli arizaliydi. 133: Internet cok yavasti. 145: Wifi odalarda ¢ekmiyordu. 188: Internet baglantist
Baglantis1  kararsizdi. 221: Internet baglantis1 ¢ok kotiiydii. 226: Restoranda wifi ¢ekmiyordu. 249: Wifi zaman zaman
(9, %15)  kopuyordu. 262: Internet yeterli degildi.
Asansor ve 77: Tek asansor yetersizdi. 79: Asansor yogunlukta sorun ¢ikariyordu. 80: Asansor bakimsiz goriiniiyordu. 108:

Ulasim Asansor bozuktu. 261: Otelde asansor yoktu. 262: Asansdr olmamast biiyiik eksikti. 265: Asansor yoktu. 267:
(9, %15)  Ust katlara ¢gikmak zordu. 268: Asansér eksikligi rahatsiz etti.

Yukaridaki tablodan goriildiigii tizere miisteri sikayetleri daha ¢ok ¢evre ve sosyal imkanlar (%36) ile erigebilirlik
(%34) konularinda yogunlagsmaktadir. Katilimcilar, ¢evredeki sosyal olanaklarin sinirli oldugunu, restoran ve etkinlik
seceneklerinin yetersiz kaldigim ve turistik alanlara ulasimin beklenenden daha zor oldugunu ifade etmistir. Ayrica
merkezi konuma ragmen ulasim, park ve yiirliyiis yollarna iliskin sorunlarin miisteri deneyimini olumsuz etkiledigi

goriilmektedir.

Bunun yaninda internet baglantis1 (%15) ve asansor/ulasim (%15) ile ilgili sorunlar da dikkat ¢cekmektedir.
Ozellikle wifi baglantisinin yavas, kararsiz veya bazi alanlarda ¢ekmemesi kullanict memnuniyetini azaltmistir.

Asansor eksikligi, bakim sorunlari ve iist katlara erisimde yasanan giigliikkler de konaklama siirecinde rahatsizlik
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yaratan unsurlar arasinda degerlendirilmistir. Yeme igme ve ikram kalitesi temasina iligkin miisteri sikayetleri Tablo

10’da sunulmustur.

Tablo 10. Yeme I¢cme ve ikram Kalitesi Temasina Iliskin Sikayetler

Alt Tema
(Frekans, %)
Aksam Yemegi  72: Aksam yemekleri vasatti. 76: Yemek ¢esitleri yetersizdi. 77: Set menii beklentiyi kargilamadi. 88:
Lezzeti ve Yemekler diger hizmetlere gore biraz daha iyiydi. 205: Yemeklerin tadi ¢ok kotiiydii. 206: Kahvalti ve
Cesitliligi aksam yemekleri kalitesizdi.
(17, %43,6)
Yemek Sunum ve 211: Acik biife yetersizdi, yemekler hemen bitiyordu. 215: Sandalyeler eski ve rahatsizdi. 215: Yoresel
Ortam yemekler yetersizdi. 207: Meyveler bayatti. 208: Sicak yemek ¢esidi azdi. 227: Acik biife yeterli degildi.
(12, %30,8) 76: Sunum genel olarak vasatti.

Ikram ve Servis  35: Icecek ikrami yapilmadi. 76: Geg kalmamizda yemek verilmedi. 206: Igecekler gereksiz pahaliydi.
Hizmeti 233: Minibardaki icecekler eskiydi. 76: Aksam yemegi jest olarak sunuldu.
(10, %?25,6)

Ornek Yorumlar

Tablo 10 incelendiginde, miisteri degerlendirmelerinin agirlikli olarak yemek kalitesi, ¢esitlilik ve sunum lizerinde
yogunlastigi goriilmektedir. Katilimcilar; aksam yemeklerinin vasat oldugunu, acik biife ve sicak yemek
seceneklerinin yetersiz kaldigint ve yoresel yemek ¢esitlerinin beklentileri karsilamadigini ifade etmistir. Ayrica

yemeklerin lezzet, tazelik ve sunum agisindan da olumsuz degerlendirildigi anlasilmaktadir.

Icecek hizmetlerine iliskin yorumlarda ise ikram eksikligi, minibar iiriinlerinin eski olmas1 ve igecek fiyatlarinin
yiiksek bulunmasi dikkat ¢ekmektedir. Bunun yaninda bazi miisteriler, ge¢ saatlerde yemek sunulmasini ve jest
amagli aksam yemegi verilmesini olumlu degerlendirmistir. Genel olarak degerlendirildiginde, yiyecek ve igecek
hizmetlerinde kalite, gesitlilik ve servis standartlarina iliskin eksikliklerin miisteri memnuniyetini olumsuz etkiledigi

goriilmektedir. Ozel politikalar ve uygulamalar temasina iliskin miisteri sikayetleri Tablo 11°de sunulmustur.

Tablo 11. Ozel Politikalar ve Uygulamalar Temasina Iliskin Sikayetler

Alt Tema
(Frekans, %)

Rezervasyon ve Kabul 33: Evlilik clizdan1 yiiziinden sorun yasadik. 34: Rezervasyonumuz son anda iptal edildi. 98: Evlilik
Politikalar: sarti 6nceden sdylenmedi. 109: Resepsiyondaki tavir ¢ok rahatsiz ediciydi. 112: Telefonda saygisiz
(7, %28) konusuldu. 231: Restoran alani bize kapaliydi. 116: Otel kapaliydi, kimse ilgilenmedi.

Yonetim Davramsi ve 21: Isletme sahibinin tavr1 tehditkardi. 43: Sauna herkese acik degildi. 97: Hamamda disaridan
Misafir Ayrimcili@1  gelenlere oncelik verildi. 220: Otopark olsa da hizmet esit degildi. 247: Hamam vardi ama kullanish

Ornek Yorumlar

(5, %20) degildi.
Operasyonel
Eksiklikler ve Tesis 54: Arag giivenligiyle ilgilenilmedi. 84: Kahvalti saati uygun degildi. 91: Otopark destegi yoktu. 121:
Yonetimi Havuz hijyenik degildi. 220: Otopark hizmeti yetersizdi.
(5, %20)

Fiziksel Giivenlik ve
Oda Giivenligi
(4, %16)
Hijyen ve Covid
Uygulamalan 128: Covid kurallarina uyulmuyordu. 129: Personel maske takmiyordu.

2, %8)

88: Merdivenler tehlikeliydi. 187: Odaya izinsiz girildi. 263: Yangin ¢ikis1 yetersizdi. 123: Unutulan
esyamiz geri verilmedi.

Tablo 11’ e gdre miisteri sikayetleri en fazla rezervasyon ve kabul politikalar (%28) iizerinde yogunlagmistir.
Katilimeilar; rezervasyon iptalleri, evlilik ciizdami zorunlulugu, yetersiz bilgilendirme ve resepsiyon siirecindeki
olumsuz iletisimden rahatsiz olduklarini ifade etmistir. Ayrica bazi1 miisteriler, isletme yonetiminin ve galisanlarin

tavirlarini saygisiz ve ayrimei olarak degerlendirmistir.
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Yonetim davranigi ve misafir ayrimeiligi (%20) ile operasyonel eksiklikler ve tesis yonetimi (%20) diger dnemli
sikayet alanlari arasinda yer almaktadir. Ozellikle sauna, hamam ve otopark gibi hizmetlerin kullaniminda esitsizlik
algis1 olustugu, arag giivenligi ve kahvalt1 diizeni gibi konularda eksiklikler yasandigi goriilmektedir. Bunun yaninda
fiziksel giivenlik ve oda giivenligi (%16) kapsaminda izinsiz oda girisi, tehlikeli merdiven yapis1 ve yangin ¢ikist
eksikligi dikkat ¢ekerken, hijyen ve Covid uygulamalarina (%8) iliskin degerlendirmelerde pandemi kurallarina

yeterince uyulmadigi belirtilmistir. Ucretlendirme politikalarina iliskin miisteri sikayetleri Tablo 12’de sunulmustur.

Tablo 12. Ucretlendirme Politikas1 Temasina iliskin Sikayetler

Alt Tema i
(Frekans, %) Ornek Yorumlar
form, 9: Fiyat verilen hizmete gore yiiksekti. 11: Verdigimiz paray1 hak etmiyordu. 15: Otel fiyatina gore ¢ok

Performans  kotiiydii. 17: Ucretine degmezdi. 20: Hizmet kalitesi diisiiktii. 22: Fiyat ¢ok pahaliydi. 48: Ayni fiyata daha
Dengesi iyi otellerde kaldik. 50: Verdigimiz paraya iiziildiik. 63: Bolgeye gore pahaliydi. 82: Ucreti hak etmiyordu.
(32, %64)

Kampanya ve 88: Tur ayarladig1 igin mecbur kaldik. 102: Uygun fiyatliydi ama hizmet zay1ft1.106: indirim olmasina ragmen
Indirimler  fazla iicret alind1. 200: Fiyatina gore degmezdi. 232: Tur kapsaminda kaldik. 238: Bireysel kalmak gereksiz
(7, %14) pahaliydi. 257: Direkt iletisimle daha uygun fiyat aldik.

13: Ekstra iicretlere ragmen hizmet yetersizdi. 43: Gala ve sauna i¢in sorun yasadik. 206: Icecek fiyatlar1 asiri
pahaltydi. 213: Su ve ¢ay icin ekstra iicret istendi. 254: Hizmet kotli ama fiyat yiiksekti. 264: Paramizla rezil
olduk. 266: Verilen iicrete degmezdi. 268: Odenen iicret ¢ok fazlaydi.

Ekstra Ucretler
@, %16)

Fiyat Seffafhig 19: Fiyat konusunda yaniltildik. 43: Hizmet herkese esit sunulmuyordu. 138: Oda fiyat1 sonradan degisti.
(6, %12) 218: Daha yiiksek iicret talep edildi. 237: Ayni fiyata daha iyi oteller vardi. 257: Odemede sorun yasadik.

Tablo 12°de yer alan miisteri degerlendirmeleri incelendiginde, sikayetlerin biiyiik Sl¢iide fiyat-performans
dengesi (%64) lizerinde yogunlastigi goriilmektedir. Katilimcilar, 6dedikleri iicretin sunulan hizmet kalitesini
karsilamadigini, otelin fiyatina gore yetersiz kaldigini ve benzer iicretlerle daha kaliteli otellerde konaklanabilecegini
ifade etmistir. Ozellikle hizmet kalitesinin diisiik bulunmas1 ve genel deneyimin iicret beklentisini karsilamamasi

dikkat ¢ekmektedir.

Bunun yaninda ekstra iicretler (%16), kampanya ve indirimler (%14) ile fiyat seffafligi (%12) diger dnemli sikayet
alanlaridir. Icecek ve ek hizmet iicretlerinin yiiksek bulunmasi, kampanya ve tur kapsaminda yapilan konaklamalarda
beklentilerin karsilanmamasi ve oda fiyatlarinda sonradan degisiklik yapilmasi miisteri memnuniyetini olumsuz
etkilemistir. Ayrica bazi miisteriler, fiyatlandirma konusunda yeterli bilgilendirme yapilmadigini ve hizmetlerin esit
sekilde sunulmadigini belirtmistir. Genel memnuniyet ve degerlendirme temasina iligkin miisteri sikayetleri Tablo

13’te sunulmustur.

Tablo 13. Genel Memnuniyet ve Degerlendirme Temasina Iliskin Sikayetler

Alt Tema
(Frekans, %)

Beklenti Karsilanmasi/ 6: Beklentimizin ¢ok altinda kaldi. 7: Tam bir hayal kirikligiydi. 21: Hevesle geldik ama pisman
Hayal Kirikh@ olduk. 97: Kaldigim en kétii oteldi. 108: Otelin tamamen yenilenmesi gerekiyor. 129: Bir daha tercih

Ornek Yorumlar

(40, %45,5) etmem. 139: Beklentiyi diisiik tutmak lazim. 151: Tekrar konaklamam.
Memnuniyetsizlik /  4: Bekledigimiz kadar iyi degildi. 12: Ortam giizel ama hizmet zayifti. 24: Tekrar tercih etmeyi
Negatif Deneyim diisinmem. 92: Isinma disinda olumlu yan1 yoktu. 180: Sadece konumu iyiydi. 226: Karsilama iyi
(28, %31,8) olsa da genel hizmet yetersizdi.
Tekrar Tercih / Tavsiye 24: Tekrar tercih etmem. 96: Beklenti diisiik tutulursa kalinabilir. 208: Daha iyi oteller tercih
Durumu edilebilir. 222: Tavsiye edecek seviyede degildi. 262: Sadece uyumalik bir yerdi. 267: Cok eski tarz
(20, %22,7) bir tesisti. 268: Tam bir hayal kirikligirydi.
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Tablo13’te yer alan degerlendirmeler incelendiginde, miisteri yorumlarinin biiyiikk Olglide beklentilerin
karsilanmamasi ve hayal kiriklig1 (%45,5) iizerinde yogunlastig1 goriilmektedir. Katilimeilar, otelin sunulan gorseller
ve yorumlara kiyasla beklentilerin oldukca altinda kaldigini, hizmet kalitesi ve genel konaklama deneyiminin
memnuniyet yaratmadigini ifade etmistir. Ozellikle otelin tekrar tercih edilmeyecegi ve tavsiye edilmeyecegi

yoniindeki degerlendirmeler dikkat cekmektedir.

Memnuniyetsizlik / Negatif Deneyim (%31,8) baslig1 altinda yer alan yorumlarda dahi genel hizmet kalitesine
yonelik elestiriler 6ne ¢ikmaktadir. Baz1 miisteriler ortam ve karsilama siirecini olumlu degerlendirse de hizmet
standardinin yetersiz kaldigini belirtmistir. Tekrar tercih ve tavsiye durumu (%22,7) ile ilgili yorumlarda ise otelin
yalnizca diisiik beklentiyle degerlendirilebilecegi, daha iyi alternatiflerin tercih edilebilecegi ve tesisin eski yapisinin

miisteri memnuniyetini olumsuz etkiledigi goriilmektedir.
Sonug¢

Bu arastirmada, Kars ilinde faaliyet gosteren konaklama isletmelerine yonelik TripAdvisor kullanict yorumlari
incelenmis ve ziyaretgilerin konaklama deneyimleri sirasinda karsilastiklart memnuniyetsizlik unsurlar1 kapsamli
bicimde ortaya konmustur. Elde edilen bulgular, ¢cevrim i¢i kullanici yorumlarimin turizm sektoriinde hizmet
kalitesinin degerlendirilmesi agisindan 6nemli bir veri kaynagi oldugunu ortaya koyan ulusal ve uluslararasi
calismalarla biiyiik dlciide ortiismektedir (Schuckert vd., 2015; Banerjee ve Chua, 2016; Roozen ve Raedts, 2018;
Sparks ve Browning, 2011). Ozellikle dijital platformlarda paylasilan sikdyetlerin yalnizca bireysel
memnuniyetsizlik gdstergesi olmadigi, ayn1 zamanda isletmelerin hizmet performansini degerlendirmede stratejik

bir geri bildirim mekanizmasi sundugu anlagilmaktadir.

Aragtirma kapsaminda analiz edilen 268 sikdyet yorumu ve bu yorumlardan elde edilen 1011 kod, ziyaretgilerin
konaklama deneyimlerini ¢ok boyutlu bigimde degerlendirdigini gostermektedir. Sikayetlerin en yogun bigimde oda
ozellikleri ve konfor, temizlik ve hijyen, kahvalti hizmetleri, personel davranislari, rezervasyon siiregleri, teknik
altyap1 sorunlari ve licretlendirme politikalari izerinde yogunlagmasi, hizmet kalitesinin yalnizca fiziksel unsurlardan
degil ayn1 zamanda yonetimsel ve davramigsal faktorlerden de etkilendigini ortaya koymaktadir. Bu sonuglar
Aymankuy vd. (2013) ve Culha vd. (2009) tarafindan gergeklestirilen c¢alismalardaki bulgularla benzerlik
gostermektedir. S6z konusu ¢alismalarda da 6zellikle temizlik, personel davraniglar1 ve hizmet kalitesi konularinin

miisteri memnuniyetsizliginin temel belirleyicileri arasinda yer aldig1 vurgulanmastir.

Aragtirmada dikkat ¢eken en 6nemli bulgulardan biri temizlik ve hijyen konusundaki yogun sikayetlerdir.
Odalarda kétii koku, yetersiz temizlik, kirli banyo ve hijyen eksikligi gibi unsurlarin sik tekrar edilmesi, pandemi
sonras1 donemde ziyaretcilerin hijyen beklentilerinin dnemli dlgiide arttigin1 gostermektedir. Benzer sonuglar, Jiang
ve Wen (2020) ile Shin ve Kang (2020) tarafindan gerceklestirilen calismalarda da ortaya konmus; COVID-19
sonrast siirecte hijyen algisimnin miisteri memnuniyetinde belirleyici bir unsur hiline geldigi belirtilmistir. Bu
baglamda Kars’taki bazi konaklama isletmelerinin hijyen standartlarim siirdiiriilebilir bi¢imde yonetemedigi

anlasilmaktadir.

Bunun yani sira 1sitma, sicak su, ses yalitimi ve oda donanimi gibi teknik altyapiya iliskin sorunlarin yogun
bicimde dile getirilmesi, dzellikle sert iklim kosullarina sahip destinasyonlarda fiziksel altyapinin hizmet kalitesi

tizerindeki kritik etkisini gostermektedir. Kars’in uzun ve sert kis kosullar1 dikkate alindiginda, ziyaretgilerin temel
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konfor beklentilerinin kargilanamamas1 memnuniyetsizlik diizeyini artirmaktadir. Bu bulgu, Kozak (2001) tarafindan
turizm deneyiminde fiziksel ¢evrenin miisteri tatmini iizerindeki etkisini vurgulayan calismalarla paralellik

gostermektedir.

Personel tutumu ve yonetim anlayigina yonelik olumsuz degerlendirmeler ise hizmet sektdriinde insan unsurunun
belirleyici roliinii acik bigimde ortaya koymaktadir. lgisizlik, kaba davranislar, iletisim eksikligi ve ¢dziim odakli
yaklagimin yetersizligi gibi unsurlarin sik tekrar edilmesi, misteri iligkileri yonetiminin (CRM) konaklama
isletmeleri agisindan stratejik Onemini gostermektedir. Benzer bigimde Kandampully vd. (2015), calisan
davraniglarinin miisteri sadakati ve memnuniyeti iizerinde dogrudan etkili oldugunu ifade etmektedir. Bu dogrultuda
arastirma bulgulari, hizmet kalitesinin yalnizca fiziksel yatirimlarla degil insan kaynagi niteligiyle de dogrudan

iligkili oldugunu ortaya koymaktadir.

Kahvalt1 hizmetlerine yonelik sikdyetler de arastirmanin énemli bulgularindan biridir. Uriin ¢esitliliginin yetersiz
olmasi, yoresel triinlerin sinirlt kullanimi, sicak {irlin eksikligi ve diisiik kalite algisi, Kars’in gastronomik
potansiyelinin yeterince degerlendirilemedigini gostermektedir. Oysa Kars, yoresel peynir ¢esitleri, bal, kaz eti ve
yerel mutfak kiiltiirii acisindan giiglii bir gastronomik ¢ekicilige sahiptir. Bu durum, destinasyonun sahip oldugu yerel
degerlerin konaklama hizmetlerine yeterince entegre edilemedigini diisiindiirmektedir. Benzer sekilde Okumus vd.
(2007), yerel gastronomik unsurlarin turistik deneyime dahil edilmesinin destinasyon imajini gii¢clendirdigini

belirtmektedir.

Aragtirmanin 6zgiin yonlerinden biri, Kars destinasyonunda faaliyet gosteren konaklama isletmelerine yonelik
cevrim igi sikayetleri kapsamli bicimde inceleyen sinirli sayidaki ¢calismalardan biri olmasidir. Literatiirde gevrim igi
miisteri yorumlar iizerine ¢ok sayida ¢alisma bulunmasina ragmen, Dogu Anadolu Bolgesi’nde yer alan gelismekte
olan turizm destinasyonlarina yonelik arastirmalarin sinirl oldugu goriilmektedir. Bu yoniiyle ¢calisma, Kars 6zelinde
hizmet kalitesi sorunlarini ortaya koyarak bolgesel turizm literatiiriine katki saglamaktadir. Ayrica arastirmada
yalnizca diisiik puanli yorumlarin analiz edilmesi, miisteri memnuniyetsizliginin temel nedenlerinin daha ayrintilt

bicimde degerlendirilmesine olanak saglamistir.

Genel olarak degerlendirildiginde, Kars’taki bazi konaklama isletmelerinin son yillarda artan turistik talebe
ragmen hizmet standartlarini aymi dlgiide gelistiremedigi anlasilmaktadir. Ozellikle temizlik, teknik altyapi, kahvalti
hizmetleri ve personel yonetimi alanlarinda yasanan sorunlar, ziyaret¢i beklentileri ile sunulan hizmet arasindaki
farki artirmaktadir. Bu durum yalnizca isletme diizeyinde degil, destinasyon imaji agisindan da dnemli riskler
olugturmaktadir. Ciinkii ¢evrim i¢i platformlarda paylasilan olumsuz deneyimler, potansiyel ziyaret¢ilerin

destinasyona yonelik algilarim dogrudan etkileyebilmektedir.

Sonug olarak bu ¢alisma, ¢evrim igi sikdyetlerin konaklama igletmeleri agisindan 6nemli bir stratejik veri kaynagi
oldugunu gostermektedir. Isletmelerin siirdiiriilebilir rekabet avantaji elde edebilmeleri i¢in gevrim i¢i yorumlari
diizenli bigimde analiz etmeleri, miisteri geri bildirimlerini hizmet gelistirme siireglerine entegre etmeleri ve 6zellikle
temizlik, teknik altyapi, personel egitimi ve yiyecek-icecek hizmetleri alanlarinda somut iyilestirme ¢aligsmalar
yiiritmeleri gerekmektedir. Bunun yani sira yerel yoneticilerin ve destinasyon planlamacilarinin da hizmet
standartlarinin  gelistirilmesine yonelik denetim, egitim ve kalite artirici uygulamalara agirlik vermesi Gnem
tagimaktadir. Bu yoniiyle calisma hem uygulayicilara hem de akademik literatiire katki saglayan biitlinciil bir
degerlendirme sunmaktadir.
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Extended Summary

In recent years, the rapid expansion of online review platforms has fundamentally transformed the way tourists
evaluate destinations and accommodation establishments. Platforms such as TripAdvisor have become powerful
spaces where travelers share their personal experiences, expectations, satisfactions, and disappointments in an open
and highly visible manner. These user-generated reviews no longer function merely as informal opinions; rather, they
shape destination images, influence booking decisions, and increasingly serve as alternative indicators of service
quality in the tourism and hospitality industry. Within this evolving digital environment, understanding the content
and structure of negative reviews has gained particular importance, as complaints often reveal critical weaknesses in

service delivery that may otherwise remain unnoticed by managers.

This study focuses on accommodation establishments operating in the province of Kars, Tiirkiye, a destination
that has recently attracted increasing attention due to its historical heritage, cultural richness, and proximity to natural
attractions. Despite its growing tourism potential, Kars remains a relatively under-researched destination in the
hospitality literature, especially in terms of systematic analyses of guest complaints based on online reviews.
Addressing this gap, the present study aims to examine negative user reviews shared on TripAdvisor regarding hotels
operating in Kars through a qualitative content analysis approach. Rather than treating complaints as isolated
expressions of dissatisfaction, the study approaches them as meaningful narratives that reflect guests’ lived

experiences, expectations, and perceptions of service quality.

The primary objective of this research is threefold. First, it seeks to identify the main sources of dissatisfaction
expressed by hotel guests in Kars. Second, it aims to classify these complaints within a comprehensive and
multidimensional thematic framework. Third, it intends to provide practical and context-sensitive insights that can
guide accommodation businesses and destination managers in improving service quality and enhancing the overall
competitiveness of Kars as a tourism destination. By adopting a qualitative perspective, the study emphasizes depth,

context, and meaning, allowing guest voices to be examined beyond mere numerical ratings.

The dataset of the study consists of 1,372 user-generated reviews published on TripAdvisor for 14 accommodation
establishments located in the city center of Kars. These establishments represent a variety of hotel types and service
levels, reflecting the general accommodation structure of the destination. Among the total number of reviews, 268
low-rated comments—specifically those rated with 1, 2, or 3 stars—were selected as the main data source. The
decision to focus on low-rated reviews is based on the assumption that negative evaluations provide more explicit
and detailed information about service failures, unmet expectations, and operational shortcomings compared to

highly positive reviews.

The analysis process was conducted using MAXQDA 2024 qualitative data analysis software. All selected
reviews were imported into the software and analyzed through a systematic coding procedure. An inductive coding
approach was adopted, allowing themes and sub-themes to emerge directly from the data rather than being imposed
in advance. As a result of this process, a total of 1,011 complaint codes were identified and categorized under 12
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main themes and 53 sub-themes. This detailed coding structure reflects the complex and multifaceted nature of the
accommodation experience, capturing both tangible service elements and more subjective, emotional aspects of guest

satisfaction.

The findings of the study reveal that guest complaints are primarily concentrated around several key areas. Among
these, issues related to room features and comfort emerge as the most frequently mentioned source of dissatisfaction.
Guests often report problems concerning room size, outdated or poorly maintained furniture, inadequate equipment,
insufficient heating, lack of hot water, and weak sound insulation. Bathrooms, in particular, appear as a recurring
focal point of complaints, with guests describing issues such as poor cleanliness, unpleasant odors, broken fixtures,
and inadequate water pressure. These problems significantly affect guests’ comfort and contribute to negative overall

impressions of their stay.

Cleanliness and hygiene constitute another major theme shaping negative guest experiences. Many reviewers
emphasize insufficient room cleaning, unhygienic bathrooms, inconsistent housekeeping practices, and a general lack
of attention to cleanliness standards. These complaints suggest that hygiene-related issues are not perceived as minor
inconveniences but rather as fundamental service failures that undermine guests’ sense of comfort, safety, and trust.
Especially in the post-pandemic context, cleanliness expectations appear to be particularly high, and any perceived

shortcomings are strongly reflected in online reviews.

Food and beverage services, particularly breakfast quality and variety, represent another prominent area of
dissatisfaction. Guests frequently criticize the lack of hot breakfast items, limited product variety, inconsistent food
quality, and poor presentation. Several reviews indicate that breakfast offerings do not meet expectations in relation
to room prices or advertised standards. These findings highlight the symbolic importance of breakfast in the hotel
experience, as it often represents guests’ final interaction with the establishment before departure and thus strongly

influences their overall evaluation.

Staff-related issues also occupy a significant place within the complaint structure. Negative reviews often focus
on communication problems, lack of professionalism, insufficient problem-solving skills, and, in some cases,
dismissive or indifferent attitudes. Guests frequently express frustration when their concerns are not taken seriously
or when staff members fail to provide clear information or timely assistance. These findings underline the central
role of human interaction in shaping service perceptions and demonstrate that even well-located or physically

appealing hotels may receive negative evaluations if staff behavior does not meet guest expectations.

In addition to these service-related themes, the study identifies reservation and management problems as a critical
source of dissatisfaction. Complaints in this category include incorrect room allocations, booking inconsistencies,
delayed check-in processes, misleading information provided during the reservation stage, and rigid or unclear
accommodation policies. Such issues often create stress and disappointment at the very beginning of the stay,

negatively influencing guests’ overall perceptions before they even experience the core services of the hotel.

Beyond operational and service-related factors, the study also reveals the influence of infrastructural and
environmental conditions on guest satisfaction. Limited elevator access, weak internet connectivity, insufficient

accessibility for elderly or disabled guests, and inconsistencies in the quality of common areas are among the issues
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mentioned in negative reviews. While these factors may appear secondary compared to room cleanliness or staff

behavior, they nevertheless contribute to the cumulative experience of dissatisfaction.

Interestingly, the analysis also shows that many guests acknowledge positive aspects of hotels in Kars, particularly
their central location and proximity to historical and natural attractions. However, these advantages are often
overshadowed by operational shortcomings that negatively affect the overall experience. This finding suggests that
location-based advantages alone are not sufficient to ensure guest satisfaction if basic service expectations are not

met.

The results of this study offer several important implications for accommodation businesses and destination
managers. First, the comprehensive thematic framework provides a clear, data-driven roadmap for prioritizing
improvement efforts. Areas such as hygiene standards, room maintenance, breakfast services, staff training, and
reservation process management emerge as critical points requiring immediate attention. Second, the findings
emphasize the importance of continuously monitoring online reviews and responding to guest feedback in a
transparent and solution-oriented manner. Proactive engagement with user-generated content can help hotels not only

address existing problems but also signal care and accountability to potential guests.

From a broader perspective, this study contributes to the tourism and hospitality literature by offering an in-depth
qualitative examination of guest complaints in a relatively understudied destination. By focusing on negative reviews,
it highlights the value of dissatisfaction as a source of learning and improvement rather than merely a reputational
threat. Negative reviews, when systematically analyzed, provide rich insights into guests’ expectations and

experiences, offering opportunities for meaningful service development.

In conclusion, this research demonstrates that understanding guest complaints through qualitative analysis can
play a crucial role in improving service quality, enhancing visitor satisfaction, and supporting the sustainable
development of tourism destinations. For Kars, addressing the issues identified in this study has the potential to
strengthen the destination’s image, increase competitiveness, and ensure that the city’s cultural and historical appeal
is supported by high-quality accommodation services. Rather than being viewed as failures, negative reviews should
be embraced as valuable feedback mechanisms that guide hotels toward more responsive, human-centered, and

sustainable service practices.
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