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YEMIN METNi

Yiiksek Lisans Tezi olarak sundugum “Otel Isletmelerinde Sikayet Y6netimi:
Antalya Ili Orneginde Rus Turistlerin  Biiyiik Olgekli Otellere Yonelik E-
sikayetlerin Degerlendirilmesi” adli ¢alismanin, tarafimdan, akademik kurallara ve
etik degerlere uygun olarak yazildigim1 ve yararlandigim eserlerin kaynakcada
gosterilenlerden olustugunu, bunlara atif yapilarak yararlanilmis oldugunu belirtir ve

bunu onurumla dogrularim.
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OZET
Yuksek Lisans Tezi
Otel isletmelerinde Sikayet Yonetimi: Antalya ili Orneginde Rus
Turistlerin Buyuk Olgekli Otellere Yonelik E-Sikayetlerin Degerlendirilmesi
Aysylu IBRAGIMOVA

Dokuz Eyliil Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitisu
Turizm Isletmeciligi Anabilim Dal

Turizm Isletmeciligi Program

Otel isletmeleri, miisterilerle yiizyiize etkilesimin yogun oldugu
konaklama suresinin bir giinden baslayip haftalar hatta bazen daha da uzun
siirdiigii bir zaman diliminde hizmet vermektedir. Miisterilerle etkilesimin
diger hizmet isletmelerinden daha uzun siirmesi yasanan deneyim sayisim
arttirmaktadir. Yasanan deneyimler her zaman olumlu olmamakta, olumsuz
deneyimler de yasanmaktadir. Bu deneyimlerin bir kismm sikayet ile
sonuclanmaktadir. Sikayetler otel isletmeleri acisindan oldukc¢ca 6nemlidir. Bu
Oonem miisteri memnuniyetinin saglanmasi, aksayan yonlerin tespit edilmesi ve
giderilmesinden kaynaklanmaktadir. Giiniimiizde yogun rekabet ortaminda
isletmelerin mevcut miisteriyi korumaya ¢alismalar1 yeni miisteri kazanmaktan
daha kolaydir. Bu nedenle mevcut miisterilerden gelen sikayetler dikkatli bir
sekilde degerlendirilmeli, miisterinin, sikayet ¢oziime ulastirilmadan oteli terk
etmesi engellenmelidir. Bu degerlendirme ve diizeltici faaliyetler sayesinde yeni
gelecek miisterilerin de aym sorunlarla Kkarsilasma ihtimali en aza
indirgenebilmektedir.

Miisteriler agizdan agiza iletisimle yasamis olduklar1 deneyimleri
paylasmaktadir. Bu paylasim teknolojik gelismeyle birlikte sadece yakin
cevresini  icermemekte artik diinyamin her kosesindeki bireylere
ulasabilmektedir. Yapilan c¢alismalarda bireylerin olumsuz deneyimlerini

paylasma konusunda daha istekli oldugu goriilmiistiir.



Bu tez ¢alismasimin temel amaci Tiirkiye’ye yogun olarak gelen turist
gruplar1 acisindan 6nemli bir yere sahip olan Rus turistlerin otellere yonelik
yapmis oldugu sikayetlerin degerlendirilmesi ve bu degerlendirme sonrasinda
otel isletmelerinin agirhkh olarak iizerinde durmasi gereken Kkonularin
belirlenmesidir. Tiirkiye’ye gelen Rus turistlerin biiyiik bir kismi Antalya
cevresini tercih etmektedir. Bu nedenle otel sikayetleri Antalya otellerine
yonelik olarak secilmistir.

Calismamn ilk iki b6liimiinde sikayet kavrami ve davranisi; sikayet eden
miisterilerin Kiiltiirel, psikolojik ve demografik o6zelliklerine gore davranislari;
sikayet yonetimi sisteminin isleyisi, sikayet coziimiinde kullamlabilecek strateji
ve yontemler gibi teorik bilgilere yer verilmistir. Calismanin uygulama
kisminda Rus turistlerinin Antalya cevresinde bulunan bes yildizh otellere
yonelik sikayet davramislari, Rus turistlerin yogun olarak kullandigi hem

sikayetlerini hem de onerilerini belirttigi www.tophotels.ru sitesindeki bilgilere

gore smiflandirilmis, toplam 200 adet sikayet incelenmistir. Calisma sirasinda
tiim yorumlar 6nerilerden ayiklanmis ve sikayetlere odaklanilmistir.

Sikayetler 2013-2014 yillar1 arasinda yapilan sikayetleri icermektedir.
S6z konusu 200 adet sikayet Rus¢ca’dan Tiirkce’ye cevrilmis, 15 farkh bashk
altinda gidilen bolgeye, otele ve tarihe gore incelenmistir.

Elde edilen sonuclara gore, Rus turistler en cok alt yapi, yiyecek ve
personelden sikayet etmektedir. 2014 yilina ait sikayetler 2013 yilina gore daha
fazla olup, misafirlerin en ¢ok sikayet ettikleri zaman diliminin Mayis-Haziran
ve Agustos-Eyliill donemleri oldugu tespit edilmistir. Bu aylarin Rus turistler
tarafindan tercih edilmesinin bashca sebepleri bu donemlerin sicakhk ve
kalabalikhik agisindan, daha az ve tur fiyatlarinin daha uygun olmasindandir.

Antalya cevresindeki biiyiik olcekli otellerin dnemli gelir kaynagi olan
Rus pazarmm elde tutabilmesi ve miisteri sadakatini saglayabilmesi i¢in
belirtilen sikayet konular1 iizerinde cahismalar yaparak hizmet Kalitesini
artirmasi, etkili sekilde miisteri iliskilerini yonetmesi ve son olarak uygun ve
etkin sikayet yonetim stratejilerini gelistirmesi ve uygulamasi gerekmektedir.
Anahtar Kelimeler: Sikayet Yonetimi, Sikayet Davramisi, E-Sikayet, Otel
Isletmelerinde Sikayetler.
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Hotel enterprises offer services in a period of time where the intensity of
face-to-face interaction with customers is very high and the accommodation
period may last from one day up to weeks or sometimes even lasts longer than
weeks. The number of experiences is increased by the longer period of
interaction with customers compared to other service businesses. The
experiences are not always positive but they at times can be negative, too. Some
of such experiences result in complaints. Complaints are highly important for
hotel enterprises. This importance derives from meeting the customer
satisfaction, identifying failures in management and overcoming them. In
today’s fierce competition environment, it is easier for businesses to maintain
their current customers than to gain new ones; therefore it is essential that
complaints from current customers be carefully taken into consideration and a
customer be prevented from leaving the hotel without a solution to his/her
complaint. Thanks to these evaluations and corrective actions, the possibility of
facing the same problems in new customers in future can be removed.

The experiences that customers share go the rounds via verbal
communication. Such sharing, through technological advance, includes not only
the immediate environment but now it can reach any person all over the world.
It has been seen in studies carried out that individuals are more willing to share
their negative experiences.

The main aim of this thesis study is to evaluate the complaints about

hotels made by Russian tourists who have an important place among the tourist



groups with the highest number of visitors to Turkey and following this
evaluation to identify the subjects which hotel enterprises must lay great
emphasis on. A great majority of the incoming tourists prefer Antalya and its
surroundings. Thus, complaints about hotels were gathered from the hotels in
Antalya. The first two sections of the study include theoretical knowledge such
as the concept of complaint and complaint behavior, behaviors of the
complaining customers according to their -cultural, psychological and
demographic features, operation of the complaint management system,
strategies and methods that can be used in the resolving a complaint.

In the practice section of the study, the complaint behaviors of the
Russian tourists regarding the five-star hotels around Antalya and a total of 200
complaints categorized based on the information on the website

www.tophotels.ru, which the Russian tourists often use and on which they state

both their complaints and suggestions, are analyzed. During the study all
comments have been sorted out from the suggestions and focus is given to the
complaints. The complaints are those made between 2013-2014. The 200
complaints in question have been translated into Turkish and examined in 15
different categories and according to region, hotel and date.According to the
results obtained, the complaints of the Russian tourists are mostly related to
inadequate infrastructure, flavorless food with little variety and unqualified
personnel. With 2014 bearing more complaints than 2013, the time frame in
which the guests make complaints the most is the periods between May-June
and August-September. Among the primary reasons why these months are
mostly preferred by the Russian tourists are the lower temperature, less
crowdedness and cheaper prices of tours. In order for the large-scale hotels
around Antalya to have a steady hand on the Russian market which constitutes
a significant source of income and to ensure customer loyalty, they need to
increase service quality working on the complaint subjects stated, effectively
manage customer relations and finally develop and implement appropriate and
effective complaint management strategies.

Keywords: Complaint Management, Complaint Behavior, E-Complaint,

Complaints in Hotel Enterprises.
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GIRIS

Miisteri odakli pazarlama uygulamalarinin temel oldugu glnimiuzde,
cogunlukla vurgulanan konu, tiketici memnuniyetidir. Bunun i¢in isletmelerin
tiketicilerin isteklerini belirleyip, bu isteklere uygun Grin ve hizmetler sunarak
onlar1 arzu edilen davranislara ve satin almaya tesvik etmeleri, ardindan tiiketicilerin
gosterdigi satin almadan memnun olup olmadiklarina bagli olarak bir sonraki
adimlarin1  belirleyecek stratejileri belirlemeleri  gerekmektedir. Satin  alma
deneyiminden memnun olmus tiiketicilerin, {iriin, marka veya isletmeden tekrar satin
alim yapmasi, sadik miisteri haline gelmesi, satin aliman iiriin, marka, isletme
hakkinda olumlu paylasimda bulunmalar1 beklenmektedir. Ancak, siire¢ satin alma
ile bitmedigi gibi, yasanan tatmin ve tatminsizlikle de smirli kalmamaktadir.
Tatminsizlik yasayan tiiketiciler, bu durum karsisinda nasil bir davranig gdstermeleri
gerektigini degerlendirmekte ve farkli davraniglara yonelmektedirler. Bu asamada
tilkketicilerin yoneldikleri davranigsal ve davranigsal olmayan tepkilerden biri de,
sikayet davranis1 olarak adlandirilmaktadir. Tatminsizlik yasamis her tiiketici,
kaybedilme olasilig1 yiiksek, isletme hakkinda olumsuz iletisimlerde bulunarak diger
tiketicileri de etkileyebilecek, {iirlin, marka veya magazadan tekrar satin alim
yapmama egiliminde olan ve c¢ogunlukla isletmenin haberdar olmadigi bir kesim
olarak dusiiniilmelidir. Tim bu olumsuz faktorler, isletmelerin tiiketici sikayet
davraniglariyla ilgilenmeleri gerektigini ortaya koymaktadir.

Miisteriyi memnun etme yollarindan biri olarak sikayet yonetimi ile
karsilasilmaktadir. Miisteri iligkileri yonetiminin bir unsuru olan sikayet yonetimi
isletmelerin basarisin1 biiyiik Olgiide etkilemektedir. Sikayetleri dogru sekilde
yonetme kabiliyeti basarili isletmeleri basarisiz olanlardan ayirmaktadir. Sikayeti
yonetmek sadece miisteri tatminsizlik sebeplerini ortadan kaldirmak degil, aym
zamanda ileride olugabilecek tiim miisteri memnuniyetsizliklerini 6nlemektir.

Calismanin birinci boliimiinde, sikayet kavrami ve davranisi genel olarak
incelenmis, sikayet eden miisterilerle sikayet etmeyen miisteriler arasindaki farklar
aciklanmis ve miisteriyi sikayet etmeye yonelten faktorler ile ilgili gelistirilmis

modeller irdelenmistir. Calismanin ikinci boliimiinde otel isletmelerinde sikayet



yonetiminin Onemi, Ozellikleri, sikayet ¢ozme siirecinde kullanilan stratejiler ve
sikayet yonetim sistemi isleyisi incelenmistir.

Otelcilik sektorii gibi hizmet sektoriinde faaliyet gosteren isletmelerde sikayet
yonetimi ayrica onem kazanmaktadir. Isgiicii yogun bu isletmelerde miisteri
etkilesimi yiiksektir. Bir yandan miisteri istekleri siirekli degiskenlik gosterirken,
diger yandan bir kisi ayni hizmeti siirekli ayni sekilde sunmayabilmektedir. Bu
Ozellikler otel isletmelerinde miisteri sikayetlerinin énemini daha da artirmaktadir.
Son yillarda artik sikayetler gizli kalmamakta internet ortaminda da yogun olarak
paylasilmaktadir. Bu baglamda calismanin son boliimiinde internetin hem miisteri
hemde isletmeler agisindan 6nemi vurgulanmis ve e-sikayetlerin nasil paylasildig
Rus turistler agisindan Antalya ve gevresine yonelik olarak tophotels.ru sitesindeki
veriler ele alinarak incelenmistir. Rus turistlerin se¢ilme nedeni Tiirkiye’ye gelen
turist sayilari agisindan ilk siralarda yer almalari ve Rus turistlere yonelik
calismalarin olduke¢a kisitli olmasidir.

Rus turistlerin otellerle 1ilgili temel sikayet nedenlerini ve sikayet
davraniglarinin ortaya konulmasi otel isletmelerinin bu konuda 6nlem alabilmesi ve
¢Ozlim stratejileri gelistirebilmesi i¢in bir yol haritast sunacaktir. Calismada Rus
turistlerin Antalya bolgesindeki 5 yildizli otellere yonelik 2013-2014 yillarinda
yaptiklar1 200 adet sikayet incelenmis, sikayet konular1 siiflandirilmis, aylara gore

degerlendirilmis ve oneriler belirtilmistir.



BIiRINCI BOLUM
SIKAYET ve SIKAYET DAVRANISI

Tez calismasinin ilk boliimiinde sikayet ve sikayet davranisi kavramlarinin
tanimi, 6nemi, sikayet eden miisterilerin davranislar1 ve 6zellikleri, sikayet davranisi
konusunda gelistirilmis modeller ve Tiirkiye’de tiiketicilerin sikayet davraniglar ile

ilgili ¢alismalar incelenmistir.
1.1  SIKAYET VE SIKAYET DAVRANISI KAVRAMLARI

Sikayet, en basit tanimiyla miisterilerin beklenilen performans ile gerceklesen
performans arasindaki farktan dogan tatminsizlige kars1 beyanlar1 olarak
tanimlanmistir (Andreasen ve Best, 1977: 93). Bearden sikayeti “TUketicinin
zihninde slre¢ boyunca farkli kaynaklardan gelen bilgilerle satin alma karari ile
bazi beklentiler olusur, bunlara satin alma sonrasinda tiriin veya hizmet ile ilgili
algilamalar eklenir. Gergeklesen satin alma ile beklenti ve algilamalarin karsilasma
neticesinde tatmin olma ve olmama durumlart ortaya ¢ikar” (Bearden, 1983: 322)
seklinde agiklanmigtir. Miisterinin iirlin ya da hizmet hakkinda sikayetini belirtmesi
isletmenin hatasin1 tanima, kabul etme, diizeltme ve mevcut miisteriyi kagirmamak
icin bir ara¢ olarak ifade edilmektedir. Uriin veya hizmetten memnun kalmayan
misterinin  iki segenegi vardir: Memnuniyetsizligini isletmeye belirtmek ya da
isletmeyi terk etmek. Eger miisteri terk etmeyi segiyorsa, isletmenin sorunu tespit
etme sanst ¢cok azalir. Miisteri sikayet ediyorsa isletme ile hala baglantisim
kesmemis demektir. Boylece durumu diizeltmek i¢in isletmenin sansi artar (Barlow
ve Moller, 2008: 17).

Sikayet davranisi, iirlin veya hizmetin satin alinmasi sonrasi yasanan
tatminsizlikten dolay1r meydana gelir (Kilig, 1992: 43).

Sikayet davranig1 ile ilgili tanimlar incelendiginde; Landon, sikayet
davranisini, tiketicilerin tatminsizlik duygularimi sorumlu oldugunu diisiindiikleri
tarafa bildirmeleri olarak agiklarken (Landon, 1980: 337), Jacoby ve Jaccard,
sikayet davranisini, sriin veya hizmet ile ilgili negatif iletisim yasayan tiiketicinin o
triin veya hizmeti iireten ya da pazarlamasini yapan kuruma tatminsizligini

belirtmek olarak tanimlamistir (Jacoby ve Jaccard, 1981:7).



Day, sikayet davranisinin oncelikle beklentilerin gergek durum ile olumsuz
bir uyusmazligindan memnuniyetsizlik ortaya ¢iktigin1 ve bunun sikayet davranisi
i¢cin sadece baslatic1 bir gorev olup daha sonra kisisel ve durumsal faktorlerin daha
etkili rol oynadigini belirtmistir (Day, 1984: 497).

Stephens ve Gwinner, sikayet davranisinin hem tatminsizlik hem de kisisel ve
durumsal faktorlerin etkisiyle basladigi, daha sonra mantiksal degerlendirme
yapilarak meydana gelen duygusal tepkiler ile nasil idare edildiginin tartisildig1 bir
stire¢ olarak ifade etmistir (Stephens ve Gwinner, 1998: 176).

Crie, sikayet davranisint problemin sadece isletmeye belirtilip
belirtilmemesinden ibaret olmadigin1 vurgulamig, satinalma maliyeti gibi ekonomik,
kisilik, algilama, tutum gibi psikolojik faktorlerin de etkileyici rol oynadiginin altini
¢izmistir (Crie, 2003: 65).

Genel olarak, tiiketiciler igin liriin satin alma veya hizmetten faydalanma
sonrast yasanan tatminsizlik, sikayet davranisinin ¢ikis noktasidir. Ancak bunun
disinda sikayet davranisiyla baglantili olan tiiketicinin demografik, psikolojik-
sosyolojik ve Kkiiltlirel 6zellikleri bulunmakta, durumsalliga gore g¢esitlenmektedir.

Calismanin ilerleyen boliimlerinde bu konular detayli olarak incelenmistir.

1.2 MUSTERI ACISINDAN SIKAYET DAVRANISI

Sekil 1 Satin Alma Karar Sureci (Tek, 1999: 212)
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niyeti
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Tatminsizlik Tatmin




Tiiketicinin satin alma veya hizmetten faydalanma sonrasi karsilastigi tatminsizlik
rastgele bir durum degildir. Sikayet davranisinin dncesinde her tiiketici satin alma
kararin1 verene kadar belli bir asamalardan geger. Sekil 1’dede belirtildigi iizere
tikketici karar siireci satin alma davramisindan ¢ok Once baslaylp satin alma
sonrasinda da devam etmektedir. Tiiketicinin {irlin veya hizmete ihtiyaci oldugunu
fark edip, bilgi toplamasi, edindigi bilgiler dogrultusunda Oniine ¢ikan alternatifleri
degerlendirmesi ve alternatifler arasindan se¢im yapip satinalmay1 gerceklestirmesi
ilk bes asamadir. Verilen kararin sonuclarinin degerlendirilmesi ve bu
degerlendirmeye gore davraniglarin bigimlendirilmesi takip eden asamalardir. Satin
alma sonrasi tliketici davranigi anlagilmasi i¢in onun {iriin veya hizmet ile ilgili
duygularinin ortaya ¢ikarilmasi gerekmektedir.

Tiim siire¢ boyunca tiiketici, farkli kisisel, sosyal ve psikolojik 6zelliklerine
gore zihninde {irlin veya hizmet hakkinda c¢esitli goriis, beklenti ve algilamalar
olusturur. Satin alma gerceklestikten sonra o ana kadar olusan beklentiler ile
sonrasinda ortaya ¢ikan algilamalar karsilastirilir ve tatmin olup olmama durumu
aciklanir. Eger algilamalar beklenenden daha fazlaysa, tiiketici tatmin olmus
demektir, ancakalgilamalar beklentilerin alt sinirinda kaliyorsa tatminsizlik meydana
gelmistir. Ilk durumda, dogal olarak tiiketici memnun kaldig1 iiriin veya hizmeti
tekrar satin almaya, gevresindekilere tavsiye etmeye, hatta onlarin algilamalarimi da
degistirebilecek kapasiteye sahiptir. Diger durumda ise, tiiketici isletmeyi herhangi
bir sikayette bulunmadan terk eder, bagka tiiketicileri de o isletmeden vazgecirir.,
Yapilan aragtirmalar tatmin olmayan tiiketicilerin % 95’ nin sikayet etme karari
almadigini, isletmeyle direkt iletisimi kestigini gostermektedir (Kotler, 1984: 221).

Yapilan aragtirmalar olumsuz izlenimlerin olumlu izlenimlerden daha ¢ok
paylasildig: yoniindedir. Uriin veya hizmetten memnun kalan bir tiiketicinin 3
kisiyle olumlu izlenimini paylasirken, memnun olmayan bir tiiketicinin 11 kisiyle
olumsuz izlenimini paylasmaktadir (Kotler ve digerleri, 2005: 286). Eger miisteri
sikayet i¢in zaman ve efor harciyor ise, isletmeye karsi hala belli bir miktarda giiven
ve baglilik duyuyor ve onun daha iyi hizmet vermesini istiyor demektir. Bu yuzden

isletmelerin bu tiir miisteriler ile birebir ilgilenmeleri gerekmektedir.



1.3 MUSTERI SIKAYET DAVRANISININ iISLETMELER ICIN ONEMi

Sikayetlerin degerini arastiran arastirmacilara gore; sikayetler ve sikayetei
miisteriler, isletmenin planlarindan ve planlamacilarindan daha degerlidir. Ciinkii, bu
miisteriler bir {icret talep etmeksizin igletmeye, lriinleri ve hizmetleri hakkinda geri
bildirim saglamaktadir (Baris, 2006: 29).

Sikayetlerin toplanmasi ve degerlendirilmesi hem sirket yoneticileri hem de
miisteriler tarafindan misteri memnuniyetinde Onemli olarak vurgulanmakta
misteriyi etkileyen en 6nemli 5 faktdrden biri olarak gosterilmektedir (Singh ve
Wilkes, 1996: 172).

Genel olarak, tuketici — isletme davranislarinda tiiketicinin ne istedigi, nasil
mutlu olabilecegi arastirilir, oysa tiiketicilerin ne istemedikleri, nelerden mutsuz
olduklariin bilinmesi de olduk¢a 6nemlidir (Bodey ve Grace, 2006: 178). Sikayet
davranisi, tiiketicilerin iirlin veya hizmet satin alma sonucunda tatminsizlik
yasamalart ile baglar. Biiylik olasilikla bu durumda tiiketicilerin rahatsiz olup, sorunu
¢ozme ihtiyaglar1 olacagina gore, isletmelerin en hizli bir sekilde geri doniis
saglamalar1 gerekmektedir. Sikayet davranisina hangi faktorlerin neden oldugu,
sikayetin nasil, ne zaman ve hangi yollarla ifade edildigi, sikayet edenlerin kim
olduklar1 isletme tarafindan bilinmelidir (Usta, 2006: 122).

Isletmelerin sert ve dinamik rekabet ortamina uyum saglayabilmeleri ve kendi
konumlarint koruyup daha da gelisebilmeleri igin ayni sekilde degisen tiiketici
beklentileri ve isteklerini surekli takip etmeleri gerekmektedir. Tuketicilerin tiiketim
yapilari, beklentileri, yasayis tarzlari, hayata bakislar1 giinden giine degismekedir.
Gunumuz tiketicileri bilingli ve haklarini iyi bilen kisilerden olusmaktadir. Bu tarz,
bireyleri tatmin etmek zorlagsmaktadir. Tiiketici davraniglarinin siirekli olarak
incelenmesi igletmeler i¢in bir zorunluluk haline gelmistir (Kilig, 1992: 1). Yeni
acillacak  isletmeler de olasi sikayetleri onceden ortadan kaldirma yollarin
diistinmelidir. Miisteri iligkileri, kalite yOnetimi, insan kaynaklar1 vb miisteri
memnuniyetini etkileyen birimler bu anlamda 6ne ¢ikan birimlerdir. Sikayetlerini
isletmeye iletip problemin c¢oziilmesini isteyenler oldugu gibi, isletmeye tepki
vermemeyi tercih eden miisteriler de vardir. Bu tarz miisteriler, isletme ile dogrudan

iletisim kurma yerine tigiincii kisilere, diger miisterilere olumsuz yorumlar yaparak



isletmenin imajim1 kotii yonde etkilemektedir.  Satislarda ciddi diisiislere hatta
isletmenin iflasina kadar gidebilen boyutlara ulasabilir.

Sonug olarak, isletmeler i¢in miisterilerin yasadiklar1 ya da yasama ihtimali
yiiksek olan tatminsizlikleri hakkinda bilgi edinmeleri olduk¢a 6nemlidir. Cilinkii bu
bilgi tatminsizlige neden olan olayin agiklanmasina, sorunun kaynagina ulasilmasina,
ve sorunun olusmadan c¢oziilmesini saglar. Boylelikle, isletmenin hem imaji
korunmus olur hem deyeni olumlu algilamalar olusmasi i¢in ortam yaratilir.
Kaybedilmek Uzere olan misterilerin geri kazanilmasi potansiyel olumsuz
konusmalarin engellenmesi ve sonraki donemlerde yasanabilecek zararlarin
onlenmesine imkan saglar. Bu ylizden, etkin bir sikayet toplama sistemi kurulmasi ve
bu sistemden elde edilen bilgilerle yola ¢ikarak miisteri sikayetlerini azaltmay1
hedefleyen programlarin olusturulmasi son derece Onemlidir. Caligmanin ikinci

boliimiinde bu konu detayli olarak incelenmistir.
1.4 SIKAYET EDEN MUSTERILERIN DAVRANISLARI VE OZELLIKLERI

Calismanin ilk kisminda sikayet edenler ve etmeyenler olarak iizere iki farkli
miisteri tipi oldugu belirtilmisti Bu iki miisteri tipini birbirinden ayirt eden, hatta
sikayet eden miisterilerin kendi aralarinda da farklilastiran belli o6zellikler
bulunmaktadir. Sikayet eden miisterilerden bazilar1  duygularina gore hareket
ederken bazilar1 da probleme ¢6ziim iiretme bakis acisindan yaklasir. Bazi
miisteriler iirlin veya hizmet pahali olmadiginda ve ekonomik acidan pek
etkilenmediklerinde isletme ile muhatap olmamay1 tercih ederken, bir diger miisteri
grubu iirlin ucuz olsa bile, prensip olarak, kusurlu iirline bosuna para verdiklerini
sayarak para iadesi talebinde bulunur. Satin alma sonrasinda tatminsizlik yasayan bir
grup miisteri isletmeyi sessizce terk ederken, bir digeri ise sorununu dile getirmeyi ve
hakkini aramayr uygun goriir. Bir miisterinin is yogunlugundan dolay1 sikayet
davraniginda bulunmaya zamani yokken, diger bir, miisterinin isletmeye sikayetini
belirtmeye daha c¢ok zamani olabilir. Bu tiir binlerce Ornek, isletmelere yol
gostericidir. Genel olarak sikayet eden ve etmeyen miisterilerin demografik, psiko-
sosyolojik ve kiiltiirel oOzelliklerini bilmek, miisterilerin sikayet davranisinda
bulunurken ya da sikayet etmeden vazgecerken ne tiir tepki kullandiklarinm

inceleymek isletmelerin ¢6ziim stratejileri iiretmelerinde faydalidir.



Tatminsizlik sonucu olarak miisteri tepkileri iki tiirlii olabilir. Birincisi,
misterinin iirlin veya hizmete yonelik tepkisi, ikincisi ise isletmeye olan tepkisidir.
Ik tepki tiiriinde miisteriler higbir sikayet davranisinda bulunmadan isletmeyi terk
eder ve diger bir isletmeden satin almaya baslar veya sikayetini dile getirir.
Isletmenin dogrudan terk edilme durumunda hizmet veya iiriiniinii iyilestirme sansi
yoktur. Dile getirme tepkisi ise her zaman isletmeye yonelik olmayip, diger

miisterilere yonelik de olabilir (Larivet ve Brouard, 2010: 539).

Sekil 2. Sikayet Davramisinda Miisteri Tepkileri
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Miisteri tatminsizligininden ortaya cikan olast miisteri tepkileri Sekil 2’de

belirtilmistir (Burucuoglu, 2011: 48).



1.4.1 Miisterilerin Demografik Ozellikleri

Sikayet davraniglarini agiklamada miisterilerin demografik ozellikleri en
yaygin kullanilan belirleyicilerdir. Bu belirleyiciler sirastyla cinsiyet, gelir diizeyi,
yas, egitim diizeyi ve medeni durum seklindedir:

Cinsiyet; Sikayet ile cinsiyet arasinda iliski incelendiginde, kadinlarin sikayete
yatkin oldugu belirlenmistir (Baris, 2006: 83-84). Manikas ve Shea’nin yaptigi
calismada ise, erkeklerin kadinlara gore daha fazla sikayet davranisi gosterdigi ifade
edilmistir (aktaran Kitapg¢i, 2008: 113). Farkli arastirmalarda farkli sonuglarin
cikmasi cinsiyetin sikayet davranisinda tek bir faktor olarak ele alinamayacagini
gostermektedir.

Gelir Duzeyi; Tatminsizlik ardindan tepki vermeyi etkileyen bir diger demografik
degisken de gelir diizeyidir. Miisterinin gelir diizeyi arttikga sikayet etme istegi
azalmaktadir, ¢iinkii talep ettigi kalitedeki iiriin veya hizmeti elde etmek i¢in gerekli
fiyati 6deme kapasitesine sahipdir ve bunu kolayca yapabilmektedir. Ote yandan
diistik gelirli misterilerin harcamalar1 kisithi ve planli oldugu i¢in, alinan iiriin veya
hizmetin 6nemi daha fazladir. O yiizden gelirleri diisilk olan miisteriler sikayet
davranisina daha egilimlidir (Baris, 2006: 86).

Yas; Yapilan arastirmalarda miisterinin yasi1 ile sikayet etme davranisi arasinda
pozitif bir iligski oldugu belirtilmistir. Diger bir deyisle yas arttikca miisterilerin
sikayet etme olasili§i artmaktadir. Bunun yani sira, isletmelerin yaslh miisterilere
genclerden daha dikkatli ve saygili davrandiklari, yani yash miisterilerin
sikayetlerine daha olumlu tepkiler verdikleri de tespit edilen bulgular arasindadir
(Baris, 2006: 87). Diger bir arastirma sonucuna gore, miisterilerin yasi arttikga
sikayet etme davraniglarinda da azalma goriilmektedir (Kitapg1, 2008: 116).

Egitim diizeyi; Heung ve Lam’1n ¢alismasinda, miisterilerin egitim diizeyleri arttik¢a

sikayet davranislarinin da artig gosterdigi agiklanmistir (Kitapgi, 2008: 113). Bu ise,
egitimli insanlarin satin alma oncesinde iiriin veya hizmet hakkinda detayli aragtirma
yapmalar1 ve satin alma sonrasinda beklenilen iiriin veya hizmet elde edilmediginde,
prensip olarak haklarini aramaya egilimli olmalarindan kaynaklanmaktadir. Daha az
bilgiye sahip olan miisteriler de ise iirlin veya hizmet performansinin nasil
egerlendirilmesi gerektigi ve zararlarmin da nasil karsilanacagina bilinmemektedir

(Baris, 2006: 87-88).



Medeni_durum; Yapilan bir arastirmada, evli insanlarin daha az sikayet etme

egiliminde oldugu ortaya ¢ikmustir. Uriin veya hizmetten tatmin olmayan evli
bireyler sikayetlerini isletmeye iletmektense sorunu dostlara ve aile bireylerine
soylemek, s0z konusu isletmeye bir daha gitmemek egilimindedir. Bu da,
miisterilerin eslerine olan bitenleri anlatip rahatladiklar1 icin isletmeye sikayet
etmeye gerek kalmamasi ile iliskilendirilebilir (Baris, 2006: 87). Fakat evli
miisteriler ¢ocuk sahibi olduklarinda, ¢ocuklarinin sagligi ve huzuru igin sorumluluk
tagidiklarindan dolay1 sikayet davranisinda bulunmaya daha egilimlidir (Kolodinsky,
1992: 37).
1.4.2 Miisterilerin Psiko — Sosyolojik Ozellikleri

Uriin veya hizmetlerin kalitesinden kaynaklanan faktorler disinda
misterinin sikayet davranigini etkileyen psiko — sosyolojik faktorler de énemlidir.
Miisterinin tutumlari, kisiligi, olaylar1 algilama ozellikleri, o andaki ruh hali vb.
unsurlarin  birlesimi sikayet etme olasiligmi arttirmaktadir. Ornegin, sabah erken
esiyle kavga edip evden ofkeli ¢cikan Bay X’in kahvalti siparisi verirken garsonun
ekmegi ge¢ getirmesinden dolayr asir1 tepki vermesi ya da miidiirii tarafindan
azarlanan bir elemanin is ¢ikisinda aligveris yapma esnasinda stajyer kasiyerin
yavagligina kizmasi gibi durumlar da misterinin sikayet davramigia Ornek olarak
verilebilir.

Miisterilerin sikayete yonelik tutumu da onlarin sikayet edip etmeyeceginin
belirleyicilerindendir. Tutum insanin temel diisiince ve ortamlara yonelik olumlu ya
da olumsuz tepki gosterme egilimidir. Ornegin, sikayet ettiginde toplum tarafindan
onaylanmayacagini diisiinen bir birey herhangi bir tepki gostermekten vazgecerken,
kendi haklarini iyi bilen, kendisine giiveni tam olan bir birey sonuna kadar hakkini
arayip gerekli yerlere sikayetini belirtebilir.

Ofke, sikayet davranisini etkileyen bir diger faktdrdiir. Miisteriler genel
olarak ya satin alim yaptiklart i¢in bizzat kendilerine ya da onlari bu duruma
getirdikleri i¢in igletmeye olmak {izere iki sekilde 6fkelenirler. Bunun disinda sikayet
davranigi g¢atisma, utang ve rahatsizlik getirebilir. Bazi durumlarda ise sikayet
etmenin rahatlatic1 bir deneyim olabilecegini az sayida kimse onaylamaktadir (Baris,

2006: 88-91).



1.4.3 Miisterilerin Kiiltiirel Ozellikleri

Bir bireyin kiigiikliigiinden beri gordiigli deger sistemi, orf, adet, tutum, inang,
terbiye, davranig gibi bilesenlerden temel kiiltiir 6zellikleri olusur ve o bireyi diger
kilturlerden farklilastirir. Buna goére birey hayatinin her alaninda yetistigi kiiltiir
Ozelliklerine gore davranir.

Miisterilerin sikayet davraniglarinda da kiiltiirel faktorler 6nemli bir  rol
oynamaktadir. Yasanilan kiiltiirdeki bireyselcilik ya da toplumsalcilik yaklagimi
sikayet davraniglarinda etkili olmaktadir. Bireysel yaklagimin baskin oldugu
kiiltiirlerde bagimsizlik, 6zgliven ve kendi kendine yetmek uygun goriiliirken,
toplumsallik yaklasiminin oldugu kiiltiirlerde ise bireyler sosyal uyumun siirekliligi
i¢in olusturulmus sosyal normlara gore davranmaktadirlar (Baris, 2006: 93).

Bazi ¢alismalarda, farkl kiiltiirlerdeki miisterilerin sikayet davranislari ortaya
konulmustur. Huang ve arkadaslarinin Japonya’da yapmis oldugu ¢alismada, Japon
miisteriler ile Amerikan miisterilerin yapmis olduklar1 sikayetler karsilastirilmistir.
Bu calismaya gore, Amerikalilarin, mal ve hizmetlerde memnuniyetsizlik karsisinda
sikayeti bir sorumluluk olarak gordiikleri ve gelecekte daha i1yi hizmet almak icin
sikayet ettikleri sonucuna varilmistir (Huang ve digerleri, 1996: 233). Diger bir
calisma ise Liu ve McClure tarafindan yapilmistir. Bu ¢alismada, Korelilerin sikayet
ettikten sonra isletmeyi terk ettikleri belirtilmistir (Liu ve McClure, 2001: 62). Ngai
ve arkadaglar1 tarafindan yapilmis olan arastirmada ise, Asyali olan ve olmayan
miisteriler arasindaki sikayet davraniglari ortaya konulmaya calisilmis ve sonugta
Asyali olmayanlarin olumsuz deneyim ve kotii  hizmetle ilgili diisiincelerini
cevrelerine daha fazla anlattiklar tespit edilmistir (Ngai ve digerleri, 2007: 1379). Bu
arastirmalarda genel olarak farkli kiiltlirlerin nasil sikayet ettikleri incelenmistir.

Dikkat edilmesi gereken baska bir konu ise, farkli kiiltiirlerden olan
miisterilerin neye sikayet tepkisi gosterdikleridir. Ornegin, g¢ogunlukla Rus
turistlerinin konakladig1 otelin personelinin Rusca bilmemesi Ingilizce ¢ok fazla
bilmeyen Rus turistler i¢in sorun olusturabilecktir. Farkli milletlerden bireyler ile
kaynagmay1 pek sevmeyen Almanlarin Ruslar ile ayni otelde kalmalart Almanlar igin
huzursuzluk verebilecek ve belkide isletmeyi terk etmelerine sebep olabilecektir.
Dolayisiyla, hedef pazar hangi kiiltiirden ise, o kiiltiiriin 6zelliklerini 6ne siirerek

hareket etmek faydalidir.



1.4.4 Sikayet Etmeyen Miisteriler ve Ozellikleri

Miisteri sikayet davranisi agisindan ‘en tehlikeli’ miisteri tipi sikayetlerini
isletmeye iletmeyen yani sikayet etmeyen miisterilerdir. Bilindigi gibi, sikayetler
miisteri memnuniyetini arttirmaya yonelik faaliyetlerde onemli verilerdir. Ancak
¢ogu miisteri isletme ile baglantiya gecip sorununu birincil taraf ile ¢c6zmek yerine
liciincii taraflara iletmektedir. Ornegin; otelden memnun kalmayan miisterinin bunu
resepsiyona degil de www.booking.com gibi sitelere yorum yaparak belirtmesi gibi.
Miisterilerin tepki vermeme kararlar1 ise farkli sebeplerden dolayi olabilmektedir. Bu
sebepler su sekildedir:

e Sikayet etmek i¢in yeterli zamanin olmamasi,

e Nereye ve nasil sikayet edilmesi gerektiginin bilinmemesi,

o Sikayet ettiklerinde bile hi¢ bir seyin de§ismeyecegi inancinda
olunmasi (Kozak, 2007: 141),

e Miisterinin gegmiste yaptig1 sikayet davranisindan sonug alamamasi,

e Isletme personelinin miisterilerle ilgilenmede ¢ok istekli ve egitimli
olmamasi,

e Sikayet ve iletisim kanallarinin agik olmamast,

o Isletme ile ilgili cok sayida sikayet ve &n yargi olusmast,

e Sikayet etme yerine daha ¢ok olumsuz propaganda yaparak intikam
alinma istegi (Karagoz, 2016),

e Alnan {irlin veya hizmetin ucuz olmasi,

e Sorunun ¢ok biiyiik olmamasi,

e Marka degistirmenin kolay olmasi,

e Durumdan kismen de olsa kendinin sorumlu oldugunu diistinmesi,

e Sikayet etmenin psikolojik veya sosyal risk oldugunu diisiinmesidir

(Baris, 2006: 55).

Memnun kalmayan miisteri sikayet etmiyorsa dolayli ve pasif yollara
basvurur ya da herhangi bir tepki gdstermekten vazgecer. Eger sorun ¢ok onemli
degilse, ornegin, iiriin pahali olmayip, onu magazaya geri getirmek daha maliyetli
oluyorsa sorunu abartmadan, baska insanlar ile paylasmadan sikayet etmekten vaz

gecer. Satin alma sonrasi tatmin olmayan miisteri durumdan c¢ok olumsuz



etkilendiyse ve sadece sikayet etmeyi yeterli bulmuyorsa, dogrudan sikayet
etmekten vazgecip intikam almaya ¢alisabilir. Dolayli davranislar olarak belirtilen bu
yollar da miisterilerin misilleme veya boykot yapma, olumsuz kulaktan kulaga
iletisim yapma ve liclincii taraflara sikayet etme gibi alternatifleri vardir.

Miisterilerin ¢ogunlugunu teskil eden sikayet etmeyen miisteriler hakkinda
yeterli bir veri olmadigindan bu tiir miisterilerin tatminsizliklerinin biiyiikliginii,
Onemini ve tlirtini siniflandirmak ya da dlglimlemek miimkiin olmamaktadir. Bu tiir
miisterilerin sayisinin azalmasi i¢in isletmelerin siirekli iiriin veya hizmetin
kalitesinin, gelistirilmesine dikkat etmeleri ve miisterilerin satin alim sonrasi ortaya
cikan tatminsizligi yerinde, miisteri isletmeden gitmeden ‘sicakken’ ¢oziilmesine
yonelmesi gerekmektedir. Uriin veya hizmet satin alim Internet {izerinden
gerceklesiyorsa miisterinin geri doniisiinii elde edebilmek icin Internet iizerinden geri

doniis formlar1 diizenlenmesi faydalidir.

1.5. SIKAYET DAVRANISI KONUSUNDA GELISTiRILMiS MODELLER

Tiketici sikayet davranisi ile ilgili yapilan yazin taramasi dogrultusunda bu
baslik altinda sikayet davranisini biitiinsel bakis acist ile degerlendiren modeller
incelenmistir. Bu konuda gelistirilmis yazin taramasinda one ¢ikan modeller yillar

itibariyle ele alinmistir.

1.5.1. Day ve Landon modeli (1976-1977)

Sikayet davranisi konusundaki oncli modellerden birisi Day ve Landon
tarafindan ortaya atilmistir. Tiiketici sikayet davranigini inceleyen birbirini tamamlan
iki model olusturmuslardir. Birinci modelde, tiiketicilerin alternatif sikayet tarzlari
incelenmis, ikincisinde ise, bu sikayet tarzlarini segmeye iten faktorler belirtilmistir.
Day ve Landon, sikayet davranisini tatminsizlik faktoriine baglamaktadir ve sikayet
davranigina olan egilimin tatminsizlik deneyimine karsi bir hareket oldugunu

vurgulamaktadir (Day ve Landon, 1976: 263-268).



Sekil 3. Day ve Landon modeli:

Alternatif sikayet tarzlar

Dagitim kanah Tuketici boyutu Durumsal faktorler
boyutu boyutu

Day ve Landon modelinde, tatmin olmayan tiiketicilerin farkli sikayet

davraniglarina yonlendiren faktorler ti¢ grupta toplanmistir:

Dagitim_kanali boyutu; Bu boyut, isletmenin tiiketici tizerinde biraktig1 izlenimlerin
toplamidir. Burada isletmenin hizmet ve kalite itibari, satis siirecindeki davranisi ve
son olarak tiketicinin tatminsizlik durumunda ne kadar ilgili ve cevap vermeye
istekli oldugu degerlendirilmektedir.

Tuketici boyutu; Bu boyut tiiketicinin yaganan tatminsizlik deneyimi neticesinde

gosterecegi tepkilerini etkileyen kisisel, psikolojik ve demografik 6zellikler tizerinde
durmaktadir. Bu oOzellikler, yasanan tatminsizligin sikayete doniismesine veya
durumun diizeltilmesii¢in davraniglarda bulunmasinm1 etkileyen faktorler olarak
belirtilmistir.

Durumsal faktorler boyutu; Yasanan sorun karsisinda tiiketicinin sikayetini iletip

iletmeme kararmi vermesinde bir ¢ok dis unsurun rolii vardir. Uriin veya hizmetin
onem derecesi, fiyati, giinliikk kullanim i¢indeki yeri tiiketicinin tepki gdstermesini
etkilemektedir.

Bu faktorlerin bir araya gelip tiiketicinin alternatif sikayet tarzlarini ortaya

cikarmaktadir.



Sekil 4. Day ve Landon modeli (Day ve Landon,1977: 432)

Tatminsizlik
A 4 A 4
Harekete gecme Tepki vermeden
unutma
v A\ 4
Yasal yollara bagvurma Kisisel yollara basvurma
A 4 A\ 4 \ 4 l
A 4
Direkt Hukuki Dig
. 1ge1|‘ Boykot Agizdan agiza
isletmeye yollar yasa o
i olumsuz ilet
yollar

Bu modele gore, ilk olarak tiiketici tepki verip vermeyecegine karar verir. Bu
asamada tiiketici hi¢ kimseye hi¢bir sey anlatmama, higcbir sey yapmama tarzinm
seciyorsa, tatminsizlik sezilir, ancak sonrasinda herhangi bir davranis olmadigindan
bastirilir (Day ve Landon, 1977: 429).

Tiiketici harekete gecme yolunu seciyorsa, iki farkli davranis tarzini
sergileyebilir. Bunlar; kisisel sikayet davranisi veya yasal sikayet davranisidir. Fazla
caba gostermek istemeyen, ama tatminsizligini de unutamayan miisteriler, sorunlarini
kisisel yollarla ¢dzmeyi tercih ederler. Ornegin; aile ve arkadaslarmi uyarirlar,
bdylece onlarin satin alma davranislarini da degistirirler ya da dogrudan isletmeyi
boykot ederler. Daha fazlasini isteyen tiiketiciler ise, 3 farkli davraniga yonelebilirler.

Bu davranislar;

e Uretici veya isletme ile dogrudan iletisime gecmek,

e Hukuki kurumlara bagvurmak,



e Tazminat alabilmek i¢in resmi yazili sikayet hazirlamak seklindedir
(Day ve Landon, 1977: 430).
Landon daha sonra yapmis oldugu bireysel ¢alismasinda tatminsizligin 6nem

derecesi lizerinde durmustur.
1.5.2. Landon modeli (1977)

Landon’un gelistirilmis modelinde, tatminsizlige neden olan tirindn, tiketim
esnasindaki yeri ve dnem derecesine vurgu yapilmis ve bu faktorlerin tiiketici sikayet
davranigin1 etkileyebilecegi belirtilmistir. Landon’a gore, tatminsizligin 6nem
derecesini belirleyici unsurlar;

e Uriin icin 6denen fiyat,
e Satin alim 6ncesi yapilan arastirma,
o Karsilasilan fiziksel zarar,
e Tatminsizlikten sorumlu tutulan tarafin olmasi seklindedir.
Bunun disinda, Landon, tiiketicilerin kisilik ozelliklerinin sikayet etme

davraniginda etkili oldugunu da vurgulamistir (Acar, 2008: 31-32).

1.5.3 Gronhaug modeli (1977)

Gronhaug modelinde Landon’1n bulgularin1 destekleyip kisisel 6zellikler ile
birlikte sosyal ve yapisal 6zellikleri de vurgulamistir.

Gronhaug gelistirdigi bu modelde, tiiketicinin sikayet davranisini satin alma
stirecinin bir kismi olarak degerlendirmektedir. Sekil 5°de belirtildigi gibi, satin alma
siirecini etkileyen kisisel, sosyal ve yapisal faktorlerin ayn1 zamanda sikayet
davranis1 ve tatmin durumu iizerinde de etkili oldugunu savunmaktadir. Modelde
sikayet davranigi satin alim silireci sonrast ortaya ¢ikan tatmin veya tatminsizlik
durumlarim takip etmektedir. Tiiketicinin sikayet davranisini etkileyen faktorler de
iirtin ile ilgili faktorler, kisisel 6zellikler, aile ve arkadas ¢evresi gibi sosyal faktorler
ve yapisal faktorler olmak iizere 4 grupta toplanmistir. S6z konusu model One

stirilen iligkiler detayli incelenemediginden eksiklikleri barindirmaktadir.



Sekil 5 Sikayet Davranmisinin Kavramsal Modeli (Gronhaugh, 1977: 160)

Uriin Kisisel Sosyal Yapisal
) faktorler )
faktorler faktorler
Y
\ 4 A\ 4 A\ 4 \ 4
Satin | Tatmin veya R Sikayet .| Ciktilar
Im - g "
6.1. a. Tatminsizlik davrams:
sureci

A A A A

1.5.4. Jacoby ve Jaccard modeli (1981)

Bu model 1977 yilinda Day ve Landon’un calismasina benzer bir model

olup 6nceki modeli destekler niteliktedir.

Sekil 6. Jacoby ve Jaccard modeli

Sikayet davranisi
A TAT A
Dagitim kanah Tuketici Durumsal
boyutu faktorler
boyutu boyutu




Jacoby ve Jaccard’in modeline gore, sikayet davranigini etkileyen faktorler

sunlardir (Jacoby ve Jaccard, 1981:15-18):

Dagitim kanali boyutu; Tiiketici sikayet davraniglarinda dagitim kanalinin 4

unsuru etkili olmaktadir:

e [tibar — kalite ve giivenirlik acisindan tatmin kalmayan tiiketiciler iyi
bir itibara sahip isletmelere sikayet etmeye egilimlilerdir.

o Ulasabilirlik — 1isletmeye ulasma maliyetli ve sikintili siireg
oldugunda, tiiketicilerin isletmeye dogrudan basvurma olasiliklari
azalmaktadir.

e Diizeltme saglamaya isteklilik — tiketiciler, dnlemsel olarak, olumlu
sonug alabilecekleri isletmelere sikayetlerinin ileteceklerdir.

e Niyet — isletmenin tiiketiciye kars1 diiriist ve iyi niyetli olmasi sikayet
etme kararini etkilemektedir.

Tuketici boyutu; Tiiketicinin kisiligi, tutumlari, giidiileri, tiiketicinin zaman

degeri, bilgi diizeyi ve sosyo-demografik 06zellikleri sikayet davranigini
etkilemektedir.

Durumsal faktdrler boyutu; Sikayet etme davranmisii en ¢ok etkileyen

durumsal faktér olarak problemin &nemi belirtilmistir. Ikinci faktor ise, tiiketici
cevresindeki sosyal ortam olarak savunulmustur.

Aragtirmacilara gore, sikayet etmek i¢in, iiriin veya hizmetin dogrudan bir
kullanicis1 olmak gerekmemektedir. Yani bir kisi, o ya da bu iiriinii kullanip
memnuniyetsizligini ifade eden tiiketicinin s6zleriyle yola ¢ikarak, kendisi tiiketici
gibi sikayette bulunabilir ya da satin alim yapan ve kullanici iki farkl kisiyse, sikayet
eden insan kullanici konumuna gelebilir. Dolayisiyla, sikayet edenler, tatmin
olmayan kullanicilar, {iriinii satin alan ama kullanmayanlar, tatmin olmus kisiler,
tirlindi satin almig ama kullanmamus kisiler seklindedir (Jacoby ve Jaccard, 1981: 11-
12).

1.5.5. Day, Grabicke, Schaetzle ve Staubach modeli (1981)

Bu model Day ve Landon modelinin diger arastirmacilarla birlikte
gelistirilmis halidir. Modele gore, tiiketicinin sikayete yonelik egilimlerini etkileyen

faktorler bulunmaktadir. Bu faktorler;



e Diizeltme talep etme veya fayda ve maliyet degerlemesinde
tilkketicinin elde ettigi kazancin 6lgiilmesi,

e Kisisel ve sosyal maliyet ve fayda degerlemesini etkileyen bireysel
ozellikler,

e Pazarin durumu ve yasal ¢evre faktorleridir (Day ve digerleri, 1981:
94).

Bu modelde arastirmacilar sikayet davranisini daha ¢ok maliyet ve yarar
acisindan degerlendirmislerdir. Tiiketici ne kadar tatminsiz olsa da, iiriin veya hizmet
icin 6dedigi bedel yiiksek degilse, yasadigi sorun herhangi bir zarara ya da ciddi bir
uyusmazliga neden olmadiysa, sikayet etmek i¢in zaman ve efor harcama olasilig
azalmaktadir. Fakat iirlinlin fiyat1 ¢ok yiiksek ise, fiziksel ve manevi zarar ¢ok

fazlaysa, tliketicinin sikayet etme olasilig1 artmaktadir.

1.5.6. Day modeli (1984)

Day, 1984 yilinda bireysel bir model 6nerisinde bulunmustur. Bu modelinde
ise, tatminsizligin sikayet davranigi lizerinde tiiketicileri motive eden bir faktor
oldugunu belirtmis ancak tek basmna sikayet edip etmeme kararinin verilmesinde
yeterli bir unsur olmadigini, durumsal ve kisisel faktorlerin de sikayet etme kararinda

etkili oldugunu vurgulamistir.

Arastirmaciya gore, sikayet davranigini etkileyen faktorler sunlardir:

e Tiketimin onem derecesi; Urin icin Gdenen para, iriiniin tiketici

yasamindaki Onemi, iriinlin sosyal goriiniirliigii ve toplam kullanim
stiresi gibi unsurlar1 igermektedir.

e Tuketicinin deneyimi ve bilgi seviyesi; Ayn iiriin tiirinden ve ayni

markadan Onceki satin alma sayisi, Uriin hakkindaki bilgi seviyesi,
kendini bilingli bir tiiketici olarak algilama derecesi, onceki sikayet
deneyimi degiskenleri yer almaktadir.

o Sikayet etmenin_beklenen maliyeti; Sikayet icin harcanan caba,

zaman ve ek maliyetler gibi faktorleri icermektedir.



e Sikayetin basariya ulasma sanst; Tazminat veya para iadesi alabilme,

ek iirlin veya tazminat, sikayet sonrasi satic1 performansinin gelismesi,
tilkketici haklarin1  koruyan kurumlara ulagma gibi degiskenleri

icermektedir (Day, 1984: 496-499).

Sekil 7 Day Modeli (Day, 1984: 498)

Tuketimin Tuketicinin Sikayet etmenin Sikayetin
onem deneyimi ve beklenen maliyeti basariya
derecesi bilgi seviyesi ulasma sansi

\4
Alternatiflerin
degerlendirilmesi

Tuketicilerin
sikayete karsi
tutumlari

\ 4

A 4

Sikayet etme veya
etmeme

Day, Sekil 7°’de belirtilen dort faktor disinda, tiiketim davraniginda
alternatiflerin degerlenmesinin 6nemli oldugunu belirtmis, tiiketicinin sikayet
davranigina iliskin olan tutumlar1 hakkinda bilgi vermis, ancak detayli olarak
incelememistir.

1984 yili sonrasinda,yaklasik 20 sene boyunca yeni bir model sunulmamagtir.

Aradan gecen yillar sonrasinda ilk model Crie tarafindan 2003 yilinda ortaya

konulmustur.



1.5.7. Crie modeli (2003)

Crie sikayet davranigi {izerine gelistirdigi modelde, ¢evre unsuru Uzerinde
odaklanmis sikayeti, ekonomik, psikolojik ve etik ¢evre olmak tizere ii¢ degisken

altinda kategorize etmistir.

Sekil 8 Crie Modeli (Crie, 2003: 66)

TATMINSIZLIK

Psikolojik
cevre

v -Olumsuz iletisim

- Sosyo-kiltiirel faktorler Sikayet

-Yasal sikayet davranisi

—
- Hayal kirikliga davrams .
tiri -Hareketsiz kalma

- 08

grenme 7'y -Terk etme
- Hatanin sorumlusu
- Sikayete kars1 tutum
- Deneyimler Etik cevre
- Egitim diizeyi

Ekonomik -Esitlik
cevre -Sadakat
-Bilgi

- Pazar yapisi

- Satin alma siklig

- Satici/alicidan etkilenme
- Sikayetin maliyeti

- Sikayetin basari olasiligi
- Beklenen fayda

- Gelir

- Engelleri gegme

Sekil 8’de belirtilen modele gore;

e Ekonomik cevre; Tiiketimin maddi ac¢idan &zelliklerini igermekte, pazarin

yapisi, satin alma sikligi, satict ve/veya alicidan etkilenme, sikayet etmenin
maliyeti ve sikayetin bagarili olma olasiligi , beklenen fayda, gelir ve karsisina

cikabilecek engelleri gegebilme durumunu irdelemektedir.



e Psikolojik cevre; Tiiketicinin sikayet davranigini etkileyen kisisel ozellikleri

icermekte olup sosyo-kiltirel faktorlerin durumu, hayal kirikligi, 6grenme,
hatanin sorumlusu, sikayete karsi sergilenen tutum, daha once elde edilen
deneyimler ve egitim diizeyini irdelemektedir.

e FEtik Cevre; Isletmenin tiiketicilerin sikayet karsisinda gosterdikleri
davraniglarin etik, sadakat ve bilgi dizeyi agisindan degerlendirmesini
icermektedir.

Crie arastirmasinda tiiketicinin sikayet davraniglarini etkileyen faktorlerin belli
asamalar1 oldugunu da vurgulamaktadir. Bu asamalar: {iriin veya hizmet, tiiketici,
isletme ve durumsal faktorler olmak {izere tiiketiciyi tatminsizlikten sikayet

davranigina yoneltmektedir.

1.6. TURKIYE'DE TUKETICILERIN SIKAYET DAVRANISLARI iLE
ILGILI CALISMALAR

Tiirkiye’de tiiketicilerin sikayet davraniglari konusunda yapilan lisansiistii
calismalar YOK Tez veri tabanindan incelenmis ve son 7-8 yil iginde artis
gostermekte oldugu belirlenmistir. Bu ¢alismalardan igeriklerine ulasilabilenler

inceledikleri konular agisindan Tablo 1°de belirtilmistir.

Tablo 1 incelendiginde 2005-2011 yillar1 arasinda toplam 16 tez ¢alismasi
bulundugu ve bunlarin igerisinde turizm sektoriine yonelik calismalarin olduk¢a az
oldugu tespit edilmistir. Seyahata acentalarina, ulastirma isletmelerine ve otellere
yonelik iki c¢alisma bulunmaktadir. Turizm sektoriiniin iilke a¢isindan Onemi

diisiiniildiiglinde bu calismalarin arttirilmasina gerek duyulmaktadir.



Tablo 1. Tiirkiye’de Tiiketici Davramslar ile ilgili Yapilan Lisansiistii Tez Calismalar

Tezin Yazari, yili, bash@ ve icerigi

1. Siiphan NASIR (2005) Kiyaslama Diizeyinin Sikayet Telafisinin Algilanan Adaleti ve Sikayet Sonrasi1 Tiiketici
Davramsi Uzerindeki Etkisi: Tiiketici sikayet davranisi ve sikayet telafisi iizerine yapilan literatiir taramasi sonrasinda
kiyaslama diizeyinin sikayet telafisinin algilanan adaleti ve sikayet sonrasi tiiketici davranisi lizerindeki etkisine yonelik teorik
bir model gelistirilmis ve bu model test edilmistir.

2. Hilal CAN (2006) Seyahat Acentalarinda Paket Tur Satislar1 ve Sonrasinda Tiiketici Sikayetlerine Yonelik Bir
Arastirma: Seyahat endiistrisinin sektorel yapisi genel degerlendirilmesi sonrasinda, paket turlarin yapisal analizi ve tiiketim
sonrasi, genel anlamda egilim ve beklentiler, tiiketici ve tiiketici davranislar ele alinmis uygulama kisminda paket tur satiglart
ve sonrasinda tiiketici sikayetlerine ydnelik yapilan arastirma bulgular verilmigtir.

3. Emel KOSE (2007) Miisteri Sadakati Saglamada Aragsal Bir Yontem Olarak Sikayet Yonetimi:Miisteri sadakati,
sadakat tipleri ve miisteri sadakatini etkileyen etmenler kavramsal ¢er¢evede incelendikten sonra miisteri sadakatini saglamada
arac olarak sikayet yonetimi ele alinmis, sikayet yonetimi uygulayan ve uygulamayan isletmeler karsilastirilarak sigorta ve
iiretim sektdriinde yeralan firmalara anket uygulanmgtir.

4. Pelin OZGUL (2007) Miisteri Memnuniyeti ve Miisteri Sikayetleri Uzerine Bir Alan Arastirmasi: Miisteri
memnuniyeti, tatmini, bagliligi, sadakati, odaklilik kavramlari tanitilarak tiiketicinin satin alma davraniginda markanin roll ve
onemi agiklanmig, miisteri memnuniyetini etkileyen faktorler, sikayet kavramu, tiiketicinin korunmasi ve tiiketici bilinci
incelenmistir. Beyaz egya sektoriinde miisteri memniiniyeti ve miisteri sikayetleri {izerine Kahramanmaras devlet hastanesi
calisanlarina bir anket ¢alismasi yapilmigtir.

5. Hilya TASTAN (2008)Seyahat Acentalarimin Diizenledigi Paket Turlardaki Miisteri Sikayetleri ve Coziim
Onerileri: istanbul’daki Seyahat Acentalarimin -Coziim Sistemleri Sikayet Uzerine Bir Arastirma: Paket tur ve miisteri
memnuniyeti ile iliskili kavramsal agiklanma sonrasinda, sikayet yonetimi irdelenmis ve Istanbul’daki A grubu seyahat
acentalarinda uygulama yapilmigtir.

6. Evrim SARI (2008) Miisteri Sikayet Yonetiminin Miisteri Bakis Acisiyla Degerlendirilmesi ve TCDD 3. Bolge
Miidiirliigii’nde Bir Uygulama: Miisteri sikayet yonetimi ile ilgili temel kavramlar, hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve
sadakati kavramsal gercevede ele alinip sistem yaklagimi agisindan miisteri sikayetleri yonetimi analizi incelenmistir. Miisteri
sikayet yonetimi performansinin degerlendirilmesi TCDD 3. Bolge miidiirliigii’nde miisterilere yapilan bir anket ¢alismasiyla
Ol¢limlenmistir.

7. Isil ACAR (2008) Zincir Gida Perakende Marketlerine Yonelik Farkh Sikayet Davramslar1 Gosteren Tiiketicilerin
Gruplandirilarak, Gruplar ile Sosyo-Ekonomik ve Demografik Ozellikler Arasindaki fliskilerin incelenmesi ve Bir
Pilot Arastirma: Tiiketici sikayet davranisi ile ilgili kavram, teoriler ve modeller incelenerek tiiketici sikayet davranigini
etkileyen demografik, kiiltiirel ve psikolojik &zellikler arastirilmistir. Tiirkiye perakende sektoriiniin durumu ve tiiketici
davraniglari irdelenip, zincir gida perakende marketlerine yonelik tiiketici sikayet davraniglar1 degerlendirilmistir.

8. Aylin ESKINAT (2009) Miisterinin Elde Tutulmasinda Sikayet Yonetiminin Onemi ve Hizmet Sektoriine Iliskin Bir
Uygulama: Tliskisel pazarlama, miisteri iliskileri ile ilgili temel kavramlar ele alinip miisterinin elde tutulmasinda sikayet
yonetimi incelenmistir. Mevcut miisterilerin  korunmasinda sikayet yoOnetiminin O6nemi  hizmet sektoriine iligkin
gerceklestirilen bir uygulama ile belirtilmistir.

9. Bilge ALPER(2010) Miisteri iliskileri Yonetimi Acisindan Sikayetlerin Yonetilmesi: Otel isletmesi Uzerine Bir
Uygulama: Misteri iliskileri ve misteri sikayetleri ile ilgili kavram agiklamalarina yer verilip Kusadasi’nda faaliyet gosteren
5 yildizli bir otel isletmesinde yapilan uygulamalar derinlemesine incelenmistir.

10. Kiirsad OZKAYNAR (2010) Tiirkiye’de Sanal Sikayet Uygulamalarimin Algllanmasina Yoénelik Bir Arastirma:
sikayetvar.com Ornegi: Tiiketici ve tiiketici davranis1 satin alma sonras1 degerlendirme, memnuniyetsizlik sonucu tepki
tiirleri, sikayet kanallari, E-sikayet, E-sikayetin Farkliliklar1 gibi basliklar altinda incelenip Sikayetvar.com sitesindeki miisteri
sikayetleri degerlendirilip siniflandirilmustir.

11. Ceyda UNVER (2010) Miisteri iligkileri Yonetimi: Miisteri Sikayetleri ve internet: Tarihsel siire¢ icerisinde
pazarlama alaninda yasanan degisimlere vurgu yapilarak miisteri odakli pazarlama anlayisinin gelisimi incelenmis ve miisteri
iligkileri yOnetimi kavrami miisteri memnuniyeti odakli incelenmistir. Arastirmanin uygulama kismu banka sektoriinde
internetin gelisimi ve miisteri iligkilerinde internet kullanimi iizerine yapilmustir.

12. Siileyman AYAZ (2010)Yiiksek Hizi Tren (YHT) le Seyahat Eden Yolcularin Sikayet Etme Niyetini Etkileyen
Faktorler :Sikayet davranisi ile ilgili literatiir taramasini takiben, Yiiksek hizli tren ile seyahat eden yolcularin sikayet etme
niyetini etkileyen faktorler belirlenmistir.

13. ibrahim BOZACI (2011) Sikdyet Yonetim Siirecinde Miisterinin Firmaya Sikdyet Etme Egilimini Etkileyen
Faktorler Uzerine Uygulamah Bir Cahsma: Miisteri iliskileri yonetimi ve sikayet yonetimi ile ilgili kavramlar incelenerek
miisterinin firmaya sikayet etme egilimini etkileyen faktdrler vurgulanmis, mobil iletisim sektdriine (GSM) yonelik sikayetler
degerlendirilmistir.

14. Murat BURUCUOGLU (2011)Miisteri Memnuniyeti ve Sadakatini Arttirmada Miisteri Sikayetleri Yénetiminin
Etkinligi: Bir Ornek Olay Incelemesi: Miisteri tanini, memnuniyeti, degeri ve sadakatinin kavramsal olarak incelenmesine
takiben miisteri memnuniyetini 6l¢me teknikleri belirtilmis. Sikayet kavrami ve miisteri sikayetleri yonetimi ele alinmis ve bir
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IKINCI BOLUM
OTEL iISLETMELERINDE SIKAYET YONETIMI

Bu boliimde sikayet yonetimi kavrami ve otel isletmelerindeki 6nemi; sikayet
kanallari; otel isletmeleri sikayet yonetimi sisteminin isleyisi ve sikayet ¢O6zme

stratejileri gibi konular incelenmistir.

2.1. SIKAYET YONETIMI

Miisteri sikayetlerinin ele alinmasi, planlanmasi, yonetilmesi ve kontrol
edilmelerini igeren sikayet yonetimi siireci, miisteri sorunlarinin nasil uygun bir
sekilde ¢Oziilecegini bilmek, mevcut miisterilerin sadik miisteri haline getirilmesine
ve yeni miisteriler kazanmaya yarar saglayan etkili bir pazarlama stratejisi olarak

diistiniilmektedir. (Bozaci, 2011: 54).

2.1.1. Sikayet Yonetimi Kavram ve Amaclari

Glinlimiiz kosullarinda isletmelerde miisteri iliskileri yonetimi biiyiik 6nem
arz etmektedir. Isletmeler miisteri memnuniyetini saglamak igin ¢esitli yollara
basvurmaktadirlar. Miisteriyi memnun etme yollarindan biri olarak da sikayet
yonetimi gelmektedir. Miisteri iliskileri yonetiminin bir unsuru olan sikayet yonetimi
isletmelerin basarisin1 biiyiik Olgiide etkilemektedir. Sikayetleri dogru sekilde
yonetme kabiliyeti basarili isletmeleri basarisiz olanlardan ayirmaktadir. Sikayeti
yonetmek sadece miisteri tatminsizlik sebeplerini ortadan kaldirmak degil, aym
zamanda ileride olusabilecek tiim miisteri memnuniyetsizliklerini de 6dnlemektir.

Etkili ve tatmin edici bir sikayet yonetimin isletmeye sadik miisteri kitlesi
kazandirmak gibi 6nemli avantajlara yol agmasia ragmen, isletmeler genellikle
sikayetleri basarili sekilde yonetememekte ve miisterilerini sikayette bulunmalarina
tesvik etmemektedir. Isletmeler etkili sikayet yonetiminin kendi isletmelerine deger
katacaginin farkinda olmayabilirler. Sikayet yOnetimi etkin bir sekilde
yiriitilmedigi zaman isletmeler miisterilere sikayetlerini dile getirmeleri igin

kullanilabilir iletisim kanallar1 saglamamaktadir. (Garding ve Bruns, 2015: 2).



Miisteri sikayetleri yonetiminin amaglart (Bozkurt, 2001: 65):

» Sikayet sonrast memnuniyet saglanmasi,

» Kolaylik gosteren igletme olarak hizmet sektoriinde de olumlu bir imaj
yaratilmasi,

* Miisteri memnuniyetinin belirli donemlerde yapilacak ¢alismalarla
Olctlmesi,

* Yeni miisterilerde olusacak tatminsizligin 6nlenmesi,

* Olumsuz agizdan agiza reklamin 6nlenmesi,

» Pozitif agizdan agiza iletisim saglayarak yeni miisteriler kazanilmasi,

* Uygun ¢oziimlerle miisteri sikayet maliyetlerinin azaltilmasi,

* Miisterilerin isletmedeyken sikayetlerini dile getirme oranlarinin
artirtlmasidir.

2.1.2. Otel isletmelerinde Sikayet Yonetiminin Yeri ve Onemi

Otel isletmeleri gibi hizmet sektoriinde faaliyet gosteren isletmelerde sikayet
yonetimi ayrica onem kazanmaktadir. Isgiicii yogun bu isletmelerde miisteri temast
yiiksektir. Bir yandan miisteri istekleri siirekli degiskenlik gosterirken, diger yandan
bir kisi ayni hizmeti siirekli ayni1 sekilde sunmayabilir. Bu Ozellikler miisteri
sikayetlerinin 6nemini artirmaktadir.

Turistik miisteri sikayetleri, turizm hizmetlerinin &zelliklerinden dolay1
neredeyse kacinilmazdir. Turizm sektorii genellikle hizmet sunmaktadir. Hizmetin
hazirligi ve sunumu, calisandan calisana degistigi gibi, hizmeti satin alan
miisterilerde yarattigi tatmin de kisiden kisiye degismektedir. Turistik {iriiniin
hazirlanmas1 ve sunumu, es zamanli oldugundan sikayetlere ortam hazirlamaktadir

(Kozak, 2006: 15).

2.2. SIKAYET KANALLARI

Sikayet yoOnetiminde sikayet bildirmede c¢esitli kanallar kullanilmaktadir.
Miisteriler hizmetten memnuniyetsizligini bu kanallardan bir ya da birkacini
kullanarak bildirebilirler. Bu baslhk altinda igletmeye sozlii iletim, isletmeye yazili

iletim, ti¢lincii kanallara bagvuru ve e-sikayetler incelenecektir.



2.2.1 Isletmeye Sézlii iletim

Bir igletmeye sikayet iletmenin en kolay ve kisa yolu siiphesiz sozlii iletimdir.
Hizmetten memnun kalmayan miisteri memnuniyetsizligini ifade etmek igin
dogrudan tepki vererek isletmeye sozli iletimde bulunur. Hizmetlerle ilgili
memnuniyetsizlik veya yasanilan sorun sozel bicimde ifade edildiginde ¢esitli jest ve
mimiklerle de desteklenmektedir.

Yiiz yiize zahmetsizce iletilen bu sikayetlerde isletmenin ¢ok dikkatli ve hizl
davranmast Onemlidir. Personelin miisterilerle dogru diyalogu kurabilmesi ve
sorunlar1 ¢ozebilmesi i¢in personelin bu konuda egitim almas1 gerekmektedir.

Baz1 kaynaklarda telefon yoluyla iletilen sikayetler de sozlii iletim olarak

belirtilmektedir.
2.2.2 isletmeye Yazih fletim

Bir diger sikayet iletim kanali ise isletmeye yazili iletimdir. Miisterilerin bu
kanal1 tercih etme sebebi ise cogunlukla sikayetlerin yazili olarak iletildiklerinde
kazandiklar1 resmiyettir.

Bu sikayet tiirli genellikle mektup yoluyla iletilmektedir ve caba gerektiren
bir siiregtir. Miisteri yazili sikayette bulunduysa bu onun ciddiyetini belirtmektedir.
Yazili sikayet yoluna miisteriler sozlii sikayetleri sonucunda herhangi bir ¢6ziim elde
edilmediyse de basvurmaktadir.

Bir diger yazili iletimi tercih etme sebebi de miisterinin yiiz yiize iletisimden
kaginmasi ve sozlii olarak sikayette bulunmaktan rahatsizlik duymasidir.

Baz1 kaynaklarda e-posta yoluyla iletilen sikayetler de yazili iletim olarak

kabul edilmektedir.
2.2.3 Uciincii Kisilere basvuru

Isletme ile miisteri disinda kalan tiim aracilar iigiincii kisikisiler olarak
nitelendirilebilir. Bu aracilar genellikle miisterinin hakkini arayan kisi veya
organizasyonlardir. Uciincii kisikisilere sikayet zorlu ve uzun bir siirectir ve miisteri
bu kanala bagvurmadan dnce diger alternatifleri deneme yoluna gitmektedir.

Uciincii kisikisi olarak medya, tiiketiciyi koruma dernekleri, kalite kontrol

birimleri, odalar ve meslek birimleri siralanabilir. Miisterinin bir¢ok asamadan



gecerek tglincii kisikisi kanalina bagvurma asamasma gelmesi ciddi bir sorun
oldugunun isaretidir.

Uciincii kisikisilere sikayet hem miisteri hem de isletme agisindan yiiksek
maliyetli ve zaman alan bir sikayet olarak ortaya c¢ikmaktadir. O nedenle diger

kanallara gore tercih edilme orani daha dugiiktiir.
2.2.4 E-Sikayet

Internet teknolojisinin hizla gelismesiyle birlikte insanlarin sanal ortamlar
kullanmas1 yayginlagsmistir. Elektronik sikayetlerin de bu durumda geleneksel sikayet
kanallarinin yerini almas1 dogal olarak gelismistir. Her tiirlii bilginin paylasildig
internette, sikayet paylagiminin artmasi buna olanak taniyan cesitli sikayet siteleri,
forum ve bloglarin ortaya ¢ikmasiyla miimkiin olmustur. Internette sikayetin daha
hizl1 paylasilmasi ve daha genis kitleye ulasmasi bu sikayet kanalinin kullanimini
ciddi 6lglide arttirmistir.

Elektronik sikayetler ya da diger adiyla e-sikayetler amag, zaman, maliyet ve

kullanim agisindan normal sikayetlerden farklilik gostermektedirler.
2.2.4.1. Amag¢ Yoniinden Farkhhklar

Sikayetlerini isletmeye veya icilincli kisikisilere bildiren miisteriler
yasadiklar1 sorunun ¢oziilmesini veya zararin tazmin edilmesini amac¢lamaktadirlar.
E-sikayetlerde ise bu amacin daha ¢ok intikam alma istegi, diger insanlar1 uyarma

istegi, duygular1 paylagma istegi ve hizli tazmin i¢in tehdit oldugu goriillmektedir.
2.2.4.2. Zaman Acisindan Farkhhklar

Baz1 isletmelerde cesitli sebeplerden dolay1 sikayet yonetim siireci yavas
islemektedir ve ticiincii kisikisilere bagvuru zaman alic1 oldugundan miisteriler daha
kolay ve hizli olan sikayet sitelerine bagvuru yolunu tercih etmektedirler. Ayni
zamanda bu sitelerde paylasilan sikayetler igletmelerin miisteriye daha hizh

ulagsmasini saglamaktadir.



2.2.4.3 Maliyet Acisindan Farkhiliklar

Isletmelere veya iigiincii kisilere basvurularin miisteriye belirli bir maliyeti
vardir. Yasal yollara bagvurma gibi bazi durumlarda bu maliyetler ¢ok yiiksek
olabilmektedir. E-sikayetlerin bu kanallardan farki ise {icretsiz olmasi ve herhangi bir

maliyet gerektirmemesidir.
2.2.4.4 Kullanim Acisindan Farkhliklar

Isletmelere ve iigiincii kisilere miracaat uzun bir siire¢ gerektirmektedir. Bu
siregcle ugrasmak istemeyen miisteriler daha c¢ok e-sikayette bulunma
egilimindedirler. Sikayet sitelerinin kullanim kolaylig1 bu sikayet kanalina bagvuru

sayisini artirmaktadir.
2.3. OTEL iISLETMELERI SIKAYET YONETIMI SISTEMININ iSLEYiSI

Miisterileriyle zaman acisindan en uzun siire etkilesimde olan otel
isletmelerinin sikayet yonetiminin bir sistem olarak ¢alismasinin saglamalar1 miisteri
memnuniyeti agisindan olduk¢a 6nemlidir. Otel miisterileri en az 24 saat isletme ile
iletisimde olur. Bu zaman i¢inde bile miisteri bir daha otelde kalmamak ya da
kesinlikle tekrar donmek kararini alan sadik miisteri haline gelebilir. Bu amacla, otel
isletmelerinin misafirlerinin kendi evlerinde kaldiklar1 gibi hissetirmeleri en 6nemli
hedeflerinden biridir. Eger bir otel miisterisi, sunulan hizmetten olduk¢a memnun
kaliyorsa, o otelde tekrar konaklamak isteyebilir ve otel hakkindaki olumlu
izlenimleri ¢evresi ile de paylasabilir. Fakat otel miisterisini mutlu kilmak kolay bir
siire¢ degildir. Otel miisterisi ile baska bir hizmet isletmesi olan restoran miisterileri
karsilastirildiginda restoranta yemek yemeye gelen bir miisterinin kalig siiresi bir -iKi
saati gegmezken otel miisterisinin kalis sliresi en az 24 saatten kimi durumlarda
haftalar ya da aylar siirebilir. Bu siire i¢inde otel miisterisi yemeklerin kalitesini,
cesitliligini, personelin miisterilere olan davranigini, otelin temizligini vb. hizmetleri
giinden giine karsilastirip, ¢esitli sonuglar ¢ikarabilir. Dolayisiyla, otel miisterisinin
bu ozelliklerini dikkate alarak, otel isletmelerinin dncelikle mevcut miisterilerinin
karsilastiklar1 sorunlar hakkinda soylediklerine kulak vererek, gelecek olan yeni

miisterilerin ayn1 sorunlar ile karsilasma ihtimalini sifirlama i¢in 6nlemler almalar,



etkin sikayet yOnetimi sistemi kurmalar1 ve sikayetlerle basa ¢ikma stratejileri

olusturmalar1 gerekmektedir.

2.3.1. Sikayet Durumlarinin incelenmesi

Otel isletmelerinde miisteri sikayetlerinin kaynaklari ¢ok farkli olmakla

birlikte, en 6nemlisi sunulan hizmetin kendisidir. Sikayetin nedenini net olarak

bilmek adina oncelikle olas1 sebeplerin matrisi gelistirmelidir. Boylece sikayetin hizli

¢Oziimii i¢in kullanilacak yontemlerin hangisinin en uygun olacagi ortaya ¢ikacaktir.

Tablo 2. Sikayet yaratabilecek durumlara yonelik olasihk matrisi (Barlow ve

Moller, 2008: 55)

Uriin veya hizmet hatasiz
Miisteri sikayette bulunmuyor.
Isletme tepKisi:

Kutlama

Uriin veya hizmet hatasiz

Miisteri  sikayet ediyor. Karisiklik
olugmasina engel olmada isletme igin

iyi bir firsatisletmenin tepkisi:

Tesekkiir edip miisteriyi egitme

Uriin veya hizmet basarisiz

Miisteri sikayetini isletmeye

belirtmiyor.
Isletme tepkisi:

Miisteriyi sikayete cesaretlendirmek

Uriin veya hizmet basarisiz

Miisteri memnun degil ve

tatminsizligini isletmeye belirtiyor.
Isletmenin tepkisi:

Duzeltici faaliyetler

Yukaridaki matrisi agiklamak gerekirse:

e Ust sol boliimde, miisteri herhangi bir sikayette bulunmamigtir ancak her

seyden memnun kalmamis olma ihtimali diisliniilmelidir. Bu durumda

isletmenin hizmetinin gercek¢i degerlendirme amaciyla miisterilerin sunulan

hizmet hakkinda yazili ya da sézel olarak fikirlerini 6grenmek yerinde



olacaktir. Ornegin; konaklama yapan bir miisteriye e-posta atilarak otelden
memnun kalip kalmadig1 sorulabilir.

e Ust sag boliimde, miisteri iiriin veya hizmet hatasiz oldugu halde sikayette
bulunmustur.. Ornegin; havuzun klorlama saatlerinde ‘Havuza girilmez
yazist’ oldugu halde bir otel misafirinin havuza girmesi ve hastalanip sikayet
etmesi.. Miisteri kendi dikkatsizligi nedeniyle sikayete yol agsa bile, yardim
etmeye calismak ve havuz kullanim talimatlarimi tekrardan hatirlatmak
¢ozim olabilir.

e Alt sol boliim isletmeler i¢in en sorunlu alandir. Uriin veya hizmet basarisiz
oldugu halde miisteriler tatminsizlik durumlarini belirtmiyorlarsa, isletmenin
‘her seyin yolunda’ oldugunu diisiinerek tepkisiz kalma tehlikesi olmaktadir.
Boyle durumlarda, isletmelerin arasira {riin veya hizmet hakkinda
miisterilerden miimkiin kadar bilgi almas1 ve tatminsizlik ortaya ¢iktiginda
sikayetlerini anlatmaya cesaretlendirmeleri uygun olacaktir.

e Alt sag boliim isletme agisindan en avantajli boliimdiir. Uriin veya hizmetten
memnun kalmayan miisteri, sikayetini dogrudan isletmeye iletmektedir. Bu
noktada isletmenin miimkiin kadar net, hizli, adil ve kabul edilir diizeltici
faaliyetlerde bulunmasi gerekmektedir ve sikayet hem miisteri hem de
isletme tarafindan olumlu sonuglandigi zaman miisterinin tekrar ayni
isletmeyi tercih etmesi saglanabilir.

Otel isletmeleri sikayetlerin kaynaklarina hakim olabildigi oranda sikayet
yonetiminde basarili olabilmektedirler. Isletmelerin karsilastiklar: sikayetlerin hangi

boliimlerden kaynaklandigini1 degerlendirmeleri gerekmektedir.
2.3.2 Sikayet Cozme Stratejilerinin Olusturulmasi

Miisterileri sikayet etmeye yonelten duygu, karsilastiklart sorunun ¢ozilmesi
gerektigine olan inangtir. Bu durum sikayet etmeyen miisterilerin tamamen her
seyden memnun oldugu anlamina gelmemektedir. Bazi miisteriler ¢ok mutsuz
olduklar1 halde higbir sey sdylemezken, bazilar1 ise en ufak eksiklikten bile biiytlik
sorunlar ¢ikartabilmektedir (Celebi, 2011: 46). Bu yiizden isletmelere tiiketicilerinin
tatminsizlik durumunda sikayetlerini belirtmeye yoOneltmeleri i¢in miisterilerin

huzuruna ¢alistiklarin1 gostermeleri ve kendilerine giiven olusturmalart lazimdir.



Bunun i¢in sikayet yonetimi ile ilgili ¢ozum stratejilerin uzun vadeli, ¢6zum
Onerilerini icermeli ve miisteri faydasina odaklanmalidir. Bir diger 6nemli nokta da,
miisterilerin sikayette bulunmalarini saglayacak kolaylastiric1 kanallarin olmasidir.

[ran asilli Alman nérologu ve psikiyatrist, pozitif psikoloji kitaplar1 yazari
Nossrat Peseschkian hedeflere ulasma hakkinda sdyle demistir: ‘Daha once sahip
olmadigin bir seye sahip olmak istiyorsan, daha once yapmadigin bir gsey
vapmalisin’ (Peseschkian, bt). Bu ifadeyi sikayet yonetimine uyarlarsak isletmenin
rakipleri arasinda iistiin bir konumda olmas1 i¢in benzersiz ve farkli stratejiler
tiretmesi gerekmektedir. Diger bir deyisle misteri tatminsizlik ile karsi karsiya
kaldiginda, isletmenin 6nceden durumu diizeltme amagl bir ‘koruma yastig1’ olarak
miisterinin beklemedigi yararlar1 hazirlamas1 gerekir. Fazlasi ile yarar sunma
yaklagimina gore, miisteriler sikayet sonrasinda {iriin veya hizmeti aldiklar1 andaki
faydadan ¢ok daha biiyiik bir fayda elde etmelidir. (Baris, 2006: 103). Bu stratejiyi
secenler Urlin veya hizmetlerine garanti verebilecek kadar kendilerine glvenen,
marka imajina sahip, iddias1 olan isletmelerdir. Bu isletmeler her adimlarini ‘emin bir
sekilde’ atarlar. Ornegin, ‘Uriiniimiizii begenmezseniz, ddediginizin iki katini iade
edecegiz!’ ya da ‘Dondurmalarimizi begenmezseniz diikkant kapatiyoruz!’” gibi
ifadeler ile piyasaya cikabilirler.

Baz1 isletmeler ise, miisterinin sikayet Oncesi durumuna geri donmesini
yeterli bulurlar. (Barig, 2006: 103). Bu tiir isletmeler en az maliyetle miisterinin
kaybettigi kadarin1 vermeyi ¢abalar, pazar lideri olma gibi yiiksek hedefleri yoktur,
sorunlardan asgari maliyetlekurtulmay1 hedefler. Bu durumda ise, isletme miisteriye
irtin bedelini geri 6der, baska bir {riinle degistirir ya da o6ziir dileyen bir mektup
yazar.

Birbirinden farkli bu iki sikayet ¢6zme yaklasimi ile karsilasan miisteri,
biiyiik olasilikla, sikayetini belirtmesinde fayda olduguna inanan, kendisinin degerli
oldugunu bildigi isletmeye yonelecektr.

Bu yaklagimlar tezin Hizmet Diizeltme, Kaizen adi verilen Siirekli Gelistirme

ve Toplam Kalite Yonetimi stratejileri iginde daha detayli olarak agiklanmistir.



2.3.2.1. Hizmet Duzeltme Stratejisi

Stirekli degisen pazar kosullari ve miisteri istekleri ¢ercevesinde en 1iyi
isletmeler bile hizmet aksamalari ve yanlis segilen stratejilerin sonuglart ile
karsilasabilmektedir. Bu hatalar ancak hizmet sunumu sonrasinda ortaya
cikmaktadir. Ancak eger isletme, hizmet sunumu sonrasindaki basarisizligi
zamaninda kabul etmez ve gerekli diizeltmeler yapmaz ise bagka aksakliklarla ile
karsilagilma olasiliklar1 giiclenir. Sikayetler ile ilgilenmekte ve ¢ozmede yetersiz
kalan isletmeler zincirleme olarak yeni sikayetler ile kars1 karsiya kalacak ve bunun
sonucunda miisterilerin baska firmalar tercih etmeleri ka¢inilmaz olacaktir. (Celebi,
2011: 47).

Karsilarinda sorunlarini ¢ézmeye istekli olan isletmeleri géren miisteriler de,
dogal olarak, o isletmelere karsi anlayisli olmaya c¢alisabilir ve belli bir seviyeye
kadar hata ve aksamalar1 kabul edebilirler. Fakat burada miisterilerin ‘yumusama’
kriterleri olarak adalet, nezaket, etkin, net ve kabul edilebilir ¢ozimlerin ortaya
konulmas1 gerekmektedir (Ekiz ve digerleri, 2008: 46).

Hoffman ve Bateson yaptiklar1 calismalarinda bir hizmet iyilestirici faaliyetin
basarili sayabilmesi i¢in alinmasi1 gereken bes adim Onermislerdir. Bunlar: (aktaran
Ekiz ve digerleri, 2008: 46):

1. Problemden haberdar oldugunu miisteriye belirtmek,

2. Miisterilerin essiz ve degerli olduklarini hissettirmek,
3. Gerekli durumlarda miisteri temsilcisinin 6zlr dilemesi,
4. Miisterilere hatanin olusma nedenlerini anlatmak

5. Hizmette yasanan hatalarin telafisini 6nermekdir.

Swanson ve Kelley’e gore ise, hizmet diizeltme asagidaki unsurlar
icermelidir: (Swanson ve Kelley, 200: 194-211):

e Dinleme; Meydana gelen hizmet hatasiyla ilgili olarak miisterinin isletmeye

bilgi vermesini saglar,
o Aciklama; Misteriye hatanin ne oldugu, nasil oldugu ve buna neyin sebep

oldugu bilgisini verir,



e Ozir dileme; Isletmenin hizmet hatasi karsisinda miisteriden oziir

dilemesidir.

Zeithaml ve Bitner ise, daha farkli olarak hizmet telafi stratejilerini agagidaki

gibi siralamislardir: (aktaran Oz, 2013):

1.

Itk defada dogru yapmak; Hizmet kalitesinin ilk kurali ilk defada

dogru yapmaktir. Boylece, hizmet telafisine ihtiyac olmamakta,
misteriler istediklerini almakta ve telafi icin harcanacak maliyet
ortadan kalkmaktadir.

Sikayetleri hos karsilamak ve miisteriyi sikayet etmeye

cesaretlendirmek; Bu noktada hizmet diizeltmenin kritik asamasi,

sikayetleri hos karsilamak ve tesvik etmektir. Sikayetler
beklenmeli, tesvik edilmeli ve takip edilmelidir. Buna ilaveten,
sikayet eden miisteri bir dost olarak goriilmelidir.

Hizli davranmak; Sikayet eden miisteri hizli yanitlar bekler.

Isletme, sikayetleri hos karsilar ve tesvik ederse, bunlara karsi
hizli harekete ge¢mek icin hazirhikli olmalidir. Bu da hizh
davranmay1r  saglayacak sistem ve  egitilmis  personel
gerektirmektedir.

Miisterilere adil davranmak; Hizl1 olmakla beraber adil olmak da

onemlidir. Misteriler adil bir sekilde ve yeterli diizeyde tazmin
edilmelerini beklerler.

Telafi deneyimlerinden tecriibe kazanmak; Yoneticiler hizmetin

sunumunda  diizeltilmesi  gereken  sistematik  sorunlari
gorebilmektedirler. Isletmeler, sorunlarin kaynaklarmi tanimlayip
telafi gerekliligini bile ortadan kaldiracak sekilde islemleri
modifiye edebilmektedirler.

Kavbedilen miisterilerden tecriibe kazanmak; Bu noktada,

misterilerin isletmeyi terk etme nedenleri isletme i¢in Onem

kazanmaktadir.

Yukarida verilen hizmet diizeltme stratejilerinin yanisira, miisteri ile yiizyiize

olan, sikayet nedeni veya sikayeti dinleyen ve degerlendiren kisiler olarak personelin



hizmet iyilestirme konusunda egitilmeleri, bilgilendirilmeleri ve yetkilendirilmeleri
onemlidir.
2.3.2.2. Kaizen Metodu

Kaizen kelime anlamiyla "siirekli iyilestirme" demektir. Kaizen felsefesi
hem sosyal iliskilerde hem de is yonetiminde, yasam tarzinin siirekli iyilestirilmesi
gerektigini soyler. Kaizen; siirece yonelik, kiiciik adimli, insana dayanan, bilgiyi
paylasan siirekli daha iyiyi arama ¢abasidir. Kaizen'in slogani "En iyi iyinin
diismamdir."  seklindedir.  Sorunlart  saklamamak, gecistirmemek Kaizen
uygulamalarinin 6n kosuludur.

Sikayet yonetiminde Kaizen yaklasimi var olan bir problemin fark ve kabul
edilmesiyle baslar. Herhangi bir sorunun olmadig: yerde, iyilestirme igin bir olasilik
da yoktur. Isletmede miisteriyi mutsuz eden her durum, bir problemdir. (Aksoy ve
Kog, bt). Asil problem ise problemin yol agtig1 rahatsizliktan onu yaratanlarin degil
baskalarmin etkilenmesidir. Calisanlar, baskalarinin yarattigi problemlere karsi
duyarhiyken, kendi yarattiklar1 problemler veya rahatsizliklar konusunda duyarsiz
davranabilirler. Bu problemin ¢6ziimii ise herhangi bir asamada ortaya ¢ikan sorunu
¢ozmeden bir sonraki agsamaya ge¢memektir.

Kaizen’e gore, problem ile karsilasildiginda gosterilmesi gereken ilk tepki
problemin {iistiine cesurca gitmektir. Aslinda, hi¢ kimse problemin yaraticis1 olmak
istemez. Oysa, olumlu bir yaklagimla, her problem iyilestirme i¢in degerli bir firsata
doniistiiriilebilir.

Problemin oldugu yerde, iyilestirme igin potansiyel de vardir. lyilestirmenin
ilk halkas1, problemi dogru tanimlamaktir. Insanin yapabilecegi en kétii sey problemi
gormezlikten gelmektir. Eger bir personel, midiiriinlin makinede ortaya c¢ikan
aksaklik nedeniyle kendisine kizacagindan korkarsa, kimsenin farketmeyecegini
umarak kusurlu tGretime devam edebilir. Oysa, kendisi yeterince cesur ve muduri de
yeterince destekleyici ise, problemin ne oldugunu anlayip birlikte ¢cozebilirler.

Sorun ¢d6zme asamasinda, farkli uzmanlik alanlarindan olusturulan Kaizen
ekipleri gorevlendirilir. Sorunlara kisa siirede ¢6ziim bulmaktan ¢ok, sorunu
kokiinden halledecek ¢oziimii bulmak daha avantajlidir. Ciinkii felsefenin amaci,
gecici Onlemlerle o giinii kurtarmak degil, kalic1 ¢ozlimlerle yarim1 kurtarmaktir.

Stirekli gelismeyi gergeklestirmek i¢in 3 temel kosulun saglanmasi gerekir:



1. Mevcut durumu vyetersiz_bulmak. Miikemmeligin smnir1 yoktur amag, her

zaman iyiden daha iyi yapmaya ¢aligmaktir.

2. Insan faktiriinii gelistirmek. Kaizen’e gore, insan kaynagi bir isletme i¢in en

degerli kaynaktir.

3. Problem ¢izme tekniklerini yaygin olarak kullanmak. Problemleri ¢cozmekte

yapilan en biiyilik hata, belirtiler iizerinde yogunlasip, sorunlarin altinda yatan
asil nedenleri gorememektir. Sorunlar1 iyi bir bi¢imde ¢ozmek ig¢in, her
sorunu en uc nedene kadar izlemek ve temeldeki sorunu bir daha ortaya
¢ikmayacak bigimde ¢dzmek gerekir. Sorunun nedeni arastirilirken bes kez
neden diye sormak genellikle iyi sonu¢ vermekte ve sorunun gérunir nedeni

degil de, gercek nedenini ortaya koyabilmektedir.

2.3.2.3. Toplam Kalite Yonetimi

Toplam Kalite Yonetimi, klasik yonetim tarzinin eksiklik ve hatalarini
ortadan kaldirmay1 hedefleyen, stirekli gelisen modern ve etkin yonetim anlayisidir.
Toplam Kalite Yonetimi’nin en 6nemli amaglarindan biri miisteri memnuniyetinin
saglanmasidir. O yiizden her faaliyetin temelinde miisteri olup, kalite gelistirme
stratejilerinin belirlenmesinde de miisterinin memnun olacagi sekilde hareket
edilmelidir. (Celebi, 2011: 50). Toplam kalite yonetimde yonetimde degisim

dongusu izlenmektedir.

Sekil 9 Yonetiimde Degisim Dongiisii (Firat ve digerleri, 1994: 11).
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satan’ olmaktan cikip ‘satilabileni iireten’ hale gelmelidir. Uriin veya hizmetin satin
alinabilirligine karar verende miisteri oldugu i¢in kalitesininde misteri tarafindan
belirlenmesini Toplam Kalite Y®énetiminde bir prensip olarak uygulamaktadir. insani
on plana koyan isletmeler arastirmalar yaparak miisterilerinin gizli isteklerini de
saptayabilmektedir. Miisterilerinin mutlu olmasini1 kurumun temel felsefesine getiren
isletmeleri basarili ve uzun dmiirlii olmaktadir. (Firat ve digerleri, 1994: 14).

Tdm hizmet dizeltme stratejileri hizmet giivenilirligine ulasmak igin
uygulanirken, isletmelerin hizmet giivenilirligine ulasmalarinda, “sifir hata”
amaglayan Toplam Kalite Yonetimi bu amag i¢in kullanilabilir. Ancak, hizmetlerle
mallarin birbirinden farkli dogasindan kaynaklanan 6zelliklerinden dolayi, Toplam
Kalite Yonetimi’nin araglarinin basarili olmasi icin hizmetlere goére uyarlanmasi
gerekmektedir. Hizmetlerin 6zelliklerini dikkate almadan Toplam Kalite Ydnetimi
uygulayan firmalar, genellikle basarisiz olmaktadirlar (aktaran Oz, 2013).

Deming ve Juran, kalite saglama ¢abalarina sistem anlayis1 gelistirmislerdir.
Sistemliligin ana hatlar1 su sekilde 6zetlenebilir (Akin, 2001: 30):

e Toplam Kalite Yonetimi, kusurlu dretimin nedenlerinin ortadan
kalkmasina yonelir,

e Kaliteyi saglama ve gelistirme, isletmenin yoneticisinden is¢isine
kadar olan bir sorumluluktur,

e Toplam Kalite Yonetimi, miisteri istekleri, tasarim, 6zellikler, tiretim,
montaj, satis sonrasi hizmetler gibi bilesenlerin toplaminin kalitesiyle

ilgilenmelidir.
2.3.3. Sikayet Toplama Araclarinin Belirlenmesi

Barlow ve Moller ‘A complaint is a gift’ adli caligmalarinda, sikayeti degerli
bir armagan olarak nitelendirmektedir (Barlow ve Moller, 2008: 17). Sikayetler her
ne kadar igletmeler tarafindan hos gériinmeyen bir olay olarak kabul edilse de, yogun
rekabetin yasandig1 glinlimiizde, sikayeti degerli bir mesaj olarak kabul edip duyarl

yaklasan isletmeler is hayatlarinda basarili olmaktadir (Sar1, 2008: 73-74).

Sikayetlerin hem miisteri iliskileri, hem sikayet yonetimi hem de toplam

kalite agisindan ozellikle otel isletmeleri tarafindan bilinmesi rekabetin ¢ok yogun



oldugu gbzoniinde bulundurulursa oldukca dnemlidir. Fakat her miisteri sikayetlerini
belirtmediginden, sikayet etmeyen miisterileri de sikayet davranisinda bulundurmaya
yonlendirilmesi gerekmektedir. Sikayet toplama yontemlerinin olusturulmasi ile bu
saglanabilmektedir

Sikayet toplama yontemleri, iliskiye ve teknolojiye dayali olmak {izere iki
baslik altinda toplanmaktadir (Timur ve Sartyer, 2004: 12-14):

Iliskiye dayali sikayet toplama yontemleri:

o Sikayet kutulari; isletmeler tarafindan kullanilan en kolay ve maliyetsiz

yontemdir,

e Personel; Misteri iligkileri departmani personeli basta olmak tizere

isletmenin tim personeli, miisterinin igletmeden mutsuz ayrilmasini
engellemelidir,

e Anket; Misteri veri tabanini olusturan anketler, etkili sikayet yonetimi
stratejileri olusturmakta ve saglikli geri doniis yapilmasi halinde en uygun

veri toplama yollarindan biridir.
Teknolojiye dayali sikayet toplama yontemleri:

e Ucretsiz telefon_hatlart ve cagri merkezleri; Miisteri agisindan en kolay ve

maliyetsiz olma ile birlikte kayit yapabilme fonksiyonuyla miisteri veri tabani
olusturmada avantajli bir yontemdir,

e E-mail; Bu yontemle misteriler sikayetlerini, isletmelere hizli sekilde
iletebilmektedir. Coziim iirettikten sonra, isletmeler ayn1 yontemi kullanarak
kisa bir slirede miisteriyi bilgilendirebilmektedir. Boylece tiim yazigmalar
hem sikayeti degerlendirme hem de isletmenin sikayetleri yonetebilmesi
acisindan degerlendirmede oldukca uygun bir yontemdir,

e Internet_iizerinden_paylasilan_sikayetler; Giniimiiziin sikayet yonetimi

alaninda dikkat edilmesi gereken en popiiler yontem de, miisterilerin internet
lizerinden cesitli forum, sosyal aglar ve sikayet sitelerinde paylastiklar1 yorum
ve sikayetlerdir. Ozellikle ‘sikayet etmeyen’ miisterilere ulasma agisindan

isletmelerin tek gecgerli yontemidir.



2.3.4 Sikayet Yonetim Sisteminin Yapilandirilmasi

Sikayet yaratabilecek durumlar tespit eden isletmeler, ¢oziim stratejilerini de
belirledikten sonra sikayet siirecinin yonetimini bir sistem olarak yapilandirmalidir.

Sikayet yOnetim siireci birbirini izleyen dort asamadan olugmaktadir. Bu
asamalar sunulacak {iriin veya hizmetin standartlarinin belirlenmesi ile baslar,
sorunlu alanlarin agiklanmasi, bu alanlar ile ilgili gozumler tretilmesi ile devam eder.
Son olarak da sikayet veri tabani olusturulup bu veri tabaninin giincel tutulmasi ise

tamamlanir. (Barig, 2006: 107-108).

Sekil 10 Sikayet Yonetim Sisteminin Yapilandirilmasindaki Adimlar
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Sikayet yonetim sisteminin yapilandirilmasinda ilk adim standartlarin
belirlenmesidir. Standartlar olmadan verilen hizmetin veya sunulan Griiniin uygun
olup olmadig1 belirlenemez. Ornegin; otel restoraninda birgiin énce yenilen Tiramisu
ile birgiin sonra yenilen Tiramisu’nun porsiyon biiyiikliiglinlin ayn1 olmamas1 veya

lezzet farki o isletmenin standart regetelerle calismadiginin bir gostergesidir.
2.3.4.1 Standartlarin Belirlenmesi

Isletmeler sunduklari iiriin veya hizmetler igin belirli standartlar koymak
zorundadirlar. Bu standartlar isletmenin miisterilerine verdikleri sozler ile yakindan
ilgili, miisterilerin beklentileri ve tatminleriyle baglantilidir (Barig, 2006: 108). Otel

isletmeciligi standartlagtirllmasi en zor alanlardan biridir. Standartlagtirma en



belirgin olarak otelin fiziksel imkanlarinda yapilabilmektedir.Otel yildiz sistemi bu
konuda iilkelere gore farklilik gosterse de en belirgin standart gesidir. Ornegin; Bes
yildizl1 bir otelde sa¢ kurutma makinesi olmasi hem her iilkede kabul goérmiistiir.
Hersey Dahil olarak satilan bir otelin yemek ¢esitlerinin kisitli ve bazi igeceklerin
ticretli olmasi gibi durumlar meydana geldiginde belirlenmis standartlardan sapma
s0z konusu olur ve bu durumda sikayetlere yol acar.

Hizmet standartlari, belirlenmesi ve Olclilmesi en zor standartlardir. Bu
konuda en bilinen calisma Parasuraman vd.tarafindan yapilan SERVQUAL
calismasidir. 5 boyutta incelenen ¢alismada hizmet, somut ve fiziksel 6zelliklerine
giivenilirlige (soz verilen hizmetin zamaninda dogru bir sekilde yerine getirme),
heveslilige (miisteriye hizli yardim etme istekliligi), giiven uyandirmaya
(¢alisanlarin bilgili ve nazik olmasi) ve empati kurabilmeye (¢alisanlarin miisteri
yerine kendini koyabilmesi) gore ayrilmistir (Kilig ve Eleren, 2009: 91-118).
Personele otelin ulagsmak istedigi standartlar ise girdigi andan itibaren gerek yapilan
oryantasyonlarda ve gerekse personel el kitaplarinda agiklanmali periyodik

egitimlerle pekistirilmelidir.
2.3.4.2. Problemlerin Saptanmasi

Otel isletmelerinin sorun alanlarimi belirlemeleri hangi konuda hatali ya da
eksik olduklarin1 anlayabilmeleri acisindan oOnemlidir. Bunun i¢in isletmenin
gecmiste aldig biitiin sikayetleri toplayip degerlendirmesi gerekmektedir. Cilinkii bu
verilerin analizi gelecekte ne tiir sorunlar ile karsilasabilecegi hakkinda bilgi
vermektedir. Problemlerin saptanmasinda yontem olarak anket, icerik analizi
kullanilabilir. Igerik analizi birbirine benzeyen sikayetlerin kategorilere ayrilarak
herkesin anlayabilecegi sekilde yorumlanmasi islemlerini kapsar. (Yildirim ve
Simsek, 2000: 162). Ornegin, bir kiyr oteli, bir &nceki sezon igin alman biitiin
sikayetlerini toplayip icerik analizi yaptiktan sonra, bir sonraki sezonda nelere
dikkat edilmesi, nelerin degistirilmesi veya ortadan kaldirilmasi gerektigine dair

onlemler veya duzeltici faaliyetler yapabilir.



2.3.4.3. Coziim Yollarimin Belirlenmesi

Yasanabilinecek problemler belirlendikten sonra bu problemlerin ¢oziilme
yollarinin agiklanmasi ve bu konuda calisanlarinin bilgilendirilmesi ve ¢alisanlarin
Onerilerinin alinmasi1 gerekir. Calisan Onerileri iki ac¢idan Onemlidir birincisi
personelin isletmeye olan aidiyet duygusunu pekistirir ikincisi ise yapilacak
degisimle ilgili direnci kirar ayrica bir isi bizzat yapan kisinin sunacagi ¢6ziim
Onerileri o isi hi¢ yapmamis birinin sunacagi ¢6ziim onerilerden daha etkin olabilir.
Personel egitimi turizm sektoriinde ylizyiize iletisimin daha fazla olmasi sebebiyle
diger isletmelere gore daha fazla 6nem kazanmaktadir. C6ziim yollar1 belirlenirken
ve diizeltici faaliyetler gergeklestirilirken mutlaka egitim verilmelidir ve bu egitimler
yeni ise giren personele de oryantasyon sirasinda tekrarlanmalidir. Miisteri
memnuniyetsizliginde ¢oziim {iretmenin en Onemli prensibi isletme olarak
miisterilere diirtist ve adil yaklagmaktir. Problemler standartlarin saptanmasi
neticesinde ortaya ¢iktigindan ¢6ziim yollarini da 6nce belirlenen standartlara donme
diistincesiyle belirlemek gerekmektedir.

Sikayet¢i miisterilerin davraniglarinin cogunlugu, onlarin adalet algilarina
dayanmaktadir. Adalet algilari, sonuca, prosediire ve etkilesime yonelik olmak iizere
ic gruba ayrilmaktadir. (Blodgett ve Anderson, 2000: 323).

Sikayet siirecindeki adalet unsurlarmin  sematik olarak  Sekil 11°de

verilmistir.

Sekil 11. Sikayet Coziimiindeki iliskilerin incelenmesi (Baris, 2006: 119)
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Yasanan olaydan tatminsizlik ilk olarak durumdan sorumlu goriilen isletmeye

sikayet etme veya etmeme ile baslamaktadir. Isletmeye sikayetle birlikte sikayet

siireci gelismektedir. Bundan sonraki asamalar miisterinin adalet algis1 ile ilgili olup

sikayetin ele alimi konusunda tatmin veya tatminsizlikle sonuglanmaktadir.

Tax,

Brown ve Chandrashekaran yaptiklar1 calismada adalet algilarin1 Tablo 3’deki gibi
aciklamiglardir (Tax ve digerleri, 1998: 62-63).

Adalet algilar1 sonuca yonelik adalet, prosediire yonelik adalet ve etkilesime

yonelik adalet olarak alt gruplara ayrilmistir.

Tablo 3. Adalet Algilar (Tax ve digerleri, 1998: 62-63).

Adalet kavramlar

Tanimlama

Tlgili degiskenler

Sonuca yonelik adalet

Denklik Miibadeleye girenle orantili ¢ikti | Memnuniyet, agizdan agaza
saglama iletisim, yeni satin alma niyeti

Esitlik Miibadeleye katki dikkate Memnuniyet, sosyal uyum
alinmadan esit ¢iktilar verilmesi

Ihtiyac Ihtiyaclara dayali ciktilar Memnuniyet
saglanmast

Prosedurlere yonelik adalet

Streg kontroli Karar siire¢inde goriisleri Memnuniyet, baglilik

Ozgrce iletebilme

Karar kontrolii

Ulagilan  ¢iktiyr  kabul edip
etmemede sunulan dzgurlik

Memnuniyet, iligkiye yatirim

Ulasilabilirlik Siirece dahil olma kolayligt Memnuniyet
Hiz Bir prosedirin sonuglanmas: | Kizginlik, belirsizlik,

i¢in ayrilan zaman memnuniyet, hizmet kalitesi
Esneklik Prosedirlerin  bireysel surece | Pazar odaklilik, memnuniyet

uyma yetenegi

Etkilesime yonelik adalet

Nedenleri agiklama

Hatanin nedeninin agiklanmasi

Memnuniyet, adalet

Dirustltk Verilen  bilgilerin  algilanan | Memnuniyet
dogrulugu
Kibarlik Kibar ve ince davranis Sikayetin degerlendirilmesi,
yeniden satin alma niyeti
Caba Problem ¢ézmede harcanan | Ofke, memnuniyet, giiven
pozitif enerji
Empati Miisterilere Gzenli, yardimsever | Hizmet kalitesi, memnuniyet

davranmak




2.3.4.3.1 Sonuca Yonelik Adalet

Sonucun adil olup olmamasi, miisteriler i¢in satin alma sonrast yasanan
problemin biiyiikliigli ve 6nemi ile ilgilidir (Bars, 2006: 121). Tax ve Brown, sonuca
yonelik adaletin miisterilerin sikayetleri sonrasinda aldiklar1 nihai sonugla ilgili
oldugunu belirtmektedir (Tax ve digerleri, 1998: 79). Bu tiir adalete gore, verilen
telafi yontemlerinin her bir miisteri i¢in adil olmasi gerekmektedir. Ayni problem
¢cozlimiinde farkli miisterilere farkli davranildiginda yeni tatminsizlik durumlarinin
meydana gelme olasilig1 yiiksektir. Ornegin, Odas1 geg verilen ayn1 zamanda samimi
iki arkadas olan iki miisteriden birinin odasina meyve tabagr gonderilip digerine

ayni uygulama yapilmaz ise bu durum yeni bir sikayet i¢cin neden olabilir.
2.3.4.3.2. Prosedure Yonelik Adalet

Sikayet ile ilgilenirken isletme tarafindan kullanilan politika ve faaliyetlerin
adil olup olmamasi ile ilgilidir (Barig, 2006: 118). Adil prosediirler, 6n yargi ve
miisteriye olan tutuma dayanarak degil, standartlarin yerine getirilmesi, her
miisteriye aym degerle davranma prensipleri ile ele almmalidir. Ornegin, aym
konuda resepsiyona sikayete gelen iki miisteriden  birinin sesini daha ¢ok
yukseltmesi nedeniyle sorunu ¢6zerken daha ¢ok ses ¢ikarana oncelik verip sessizce
sikayette bulunan diger miisteriyi uzun zaman ilgisiz birakmas1 bagka bir sikayete

daha neden olacaktir.
2.3.4.3.3 Etkilesime Yonelik Adalet

Etkilesime yonelik adalet, sikayet c¢oziim siirecinde isletme ve miisteri
arasindaki iligkileri ifade etmektedir. Adalet sadece sonuca yonelik olmamalidir,
sonuca nasil ulasildigi ve bu siirecte isletmenin nasil davranista bulundugu ile de
ilgilidir (Tax ve digerleri, 1998: 79). Ciinkii sikayet davranisinda bulunan bir miisteri
isletmeye giiven duyarak, sorununun c¢oziilmesini ummaktadir ve sikayetini
belirttikten sonra kaba, saygisiz bir davranis ile karsilaginca sikayet ¢oziilse bile
misteride kotii bir etki birakacaktir. Sonrasinda da miisteri isletmeyi terk edip
sikayet etmeyen miisteri haline doniisebilecektir.  Asagida belirtilen 6rnek bir
sikayet sitesinden alinarak uyarlanmustir. ‘Cumartesi giinii saat 18:30 civarlarinda

Iskender kebap yemek i¢in A Restaurant'a gittim. Garson siparisimin 1 mi 1,5 mu



oldugunu sordu 1 porsiyon istedigimi soyledim bana 1 TL farkla patlicanl isteyip
istemedigimi sordu bende 1 TL farkla olabilir dedim. Odeme icin hesap istedigimde
16.95 TL odemem gereken mentiye benden 19.95 TL aldilar, itiraz etmeme ragmen
son derece kaba bir sekilde yemissiniz odeyeceksiniz dediler parasindan degil bu
yvaptiginiz miisteriyi yaniltmak yaptiginiz dogru degil burada kandirilmis oluyoruz
dedim ve bunu gsikayet edecegimi miisteriyi dogru bilgilendirmeniz gerektigini
soyleyip 6dememi yaptim durumu goren restoran miidiirii oziir diledi ve aradaki
farkin hemen verilmesini séyledi parayr  istemedigimi soyleyip c¢ikip gittim’
(http://www.sikayetvar.com).

Yukarida belirtilen 6rnekte garsonun davranigi sorun ¢éziimlenmis olsa bile
olumsuz etki birakacaktir. Miisteriler olumsuz deneyimleri olumlulara gbre daha
fazla paylasma egilimindedirler (Sarnsik ve Ozbay, 2012: 1-22) ve bu sikayet sadece

tek bir miisteri kaybu ile degil daha fazla miisteri kaybi ile sonuglanabilir.
2.3.4.4 Sikayet Veri Tabam Olusturulmasi

Isletmeye gelen sikayetlerin sonraki dénemlerde de faydali olmasi igin
sikayet veri tabaninin olusturulmasi gerekmektedir. Bunun yapilmast i¢in klasik
olarak 1ki yol izlenmektedir Birincisi, miisterilere form doldurtmak. Ancak
misterilerin aligveris yaparken, tatildeyken vs. sikayet formu doldurmak gibi sikici
bir is yapmaya zaman ayirtmak istemedikleri de bilinmektedir. Ikinci bir yol ise,
isletmeler tarafindan doldurulacak formlar olup, bunlar isletmeler i¢in daha g¢ok
anlam tagimaktadirlar (Baris, 2006: 111).

Son yillarda gelismekte olan ve bu ¢alismada izlenen yol ise, sikayet etmeye
egilimli olan miisterilerin, Internet ortaminda gesitli sosyal ag ve sikayet sitelerinde
yazdiklar1 goriis, yorum ve sikayetleri toplayip, kategorize edip veri tabam
olusturmaktir. Veri tabani olusturmanin isletme i¢in ¢esitli faydalar1 bulunmaktadir,

bu faydalar su sekildedir (www.arvato.com):

e Miisteri ihtiyag ve isteklerinin daha iyi anlasilmasi,
e Pazar dinamiklerine gore is siirecinin analiz edilebilmesi,
e s siireclerinin gelismesi,

e Uzun vadede sorunlara yol acan ¢agri hacminin azalmasidir.



Veri tabani olusturulurken ne kadar fazla ve detayli bilgi toplanirsa analiz,
sonug ve diizeltmeler yapmak i¢in elde edilen veriler o kadar faydali olacaktir. Fakat
sikayet eden miisteri her zaman isletmenin istedigi gibi geri donilis yapmamaktadir.
Ornegin, form doldururken miisteriler isletme icin ©nemli baz1 sorular
cevaplamamakta veya tavsiye edilen cevaplari isaretlememektedir ya da Internet
ortaminda sikayetini yazan bir miisteri kendisinin kim oldugunu belirtmeden
tatminsizlik konusunu a¢gmaktadir. Veri tabani olusturmak i¢in miisterinin kesin
iletmesi gereken bilgileri miisteriden talep edilmesi her zaman miimkiin olmadigi
icin , mevcut bilgilerden faydalanarak, sikayetin Ozlinden, konusundan ve tarif
edilme seklinden yararlanarak sonuglar ¢ikarilmasi gerekmektedir.

Veri tabani olusturmada sahip olunmasi faydali olan bilgiler su sekildedir:

o Sikayet eden miisterinin adi, sovadi, vasi, iletisim bilgileri; Alinan bir

sikayetin ¢oziilmesinden sonra sikayet eden tarafa geri bildirim yapilmasi
acisindan sikayet eden miisterinin iletigsim bilgileri 6nem tagimaktadir. Ancak
Internet ortaminda sikayetini paylasan ¢ogu miisteri ad, soyad ve iletisim
bilgileri gibi 6zel bilgilerle paylasmamay: tercih etmektedir. O halde, mevcut
bilgiler kayit edilerek, miisteri sikayetinin konusuna dikkat edilip gerekli
sonuclar ¢ikarilmali diizeltici faaliyetler gerceklestirilmelidir,

o Sikayetin yazldig1 tarih; Veri taban1 analizi yapildiginda yillara gore

karsilagtirma yaparak gelisme veya gerileme gibi durumlarin ortaya ¢ikmasi
mimkuin olabilmektedir,

o Sikayet edilen _isletme ve marka bilgisi; Internet’in cesitli sikayet yonetimi

sitelerinde isletme hakkinda sikayetler arandiginda arama kutusunda
isletmenin adim girerek, o isletme hakkindaki sikayetler filtrelenebilmektedir,

o Sikayetin_tam_metni; Veri tabani olusturmanin en 6nemli unsuru sikayetin

orjinal metnidir. Bu metni bir veri olarak kullanarak sikayet konusu,

kategorisi ortaya ¢ikmaktadir.

Isletmenin belli bir donem igin biitiin sikayetleri toplandiktan sonra bunlari
sistematize etmesi gerekmektedir. Bu konu ile ilgili olarak cesitli sirketlerin sundugu
yazilim programlar1 vardir bu programlar otellerin sistemlerine de entegre

edilebilmektedir.



2.4. MUSTERI SADAKATI SAGLAMADA SiKAYET YONETIMIi

Yeni bir miisteriyi kazanmak mevcut miisteriyi elde tutmaktan daha pahaliya
gelmektedir (Lawfer, 2004: 19). Bunun i¢in esas amag¢ mevcut miisterileri sadik
miisteriler haline getirmektir. Bunu hedefleyen isletmeler dncelikle kendi miisterileri
tanimali, onlara uygun hizmet sunmali, sikayet durumu ortaya c¢iktiginda
karsilastiklar sikayetleri dikkate alip gidermeye ¢alismali ve ¢esitli ddiillerle miisteri
memnuniyetini en iist seviyeye ¢ikartmalidir (Capital, 2002: 45-46).

Sadik miisteriler sadakat derecelerine gore Tablo 4’de agiklanmistir (Lawfer,
2004: 19):

Tablo 4. Miisteri Sadakati Merdiveni

Miisteri sadakati merdiveni

Ortak Isletmeyi kendi ortag: gibi goriir.

Avukat Isletmeyi baskalarma Onerir, reklammi
yapar.

Destekgi Memnun ve sadik, fakat isletmeyi aktif

olarak dnermeyen miisteri.

Diizenli miisteri Isletmeyle siirekli bir iliski i¢inde olan, ayn1
zamanda isletmeye negatif goriislerde
bulunan miisteri

Miisteri Isletmeden bir defa iiriin veya hizmet alan
her hangi bir kisi
Aday Potansiyel miisteri

Isletmelerin miisteri sadakat merdiveninde ulasmaya calistiklar1 miisteri tipi
ortak miisteri tipidir. Isletme politikas1, toplam kalite, miisteri memnuniyeti ve
sikayet yonetimlerinin temel hedefi Once potansiyel miisteriyi, miisteri haline
getirmek sonra da ortak miisteri durumuna getirebilmektedir.

Manzie Lawfer, ‘Why customers come back: how to create lasting costumer
loyalty’ (Miisteriler neden tekrar gelirler uzun siireli miisteri sadakati yaratmanin
yollari)adl1 kitabinda isletmelerin esas gelirlerini sadik miisterilerden temin
ettiklerini ve miisterilerin sadakati kazanmak icin isteklerinin dgrenilmesinin lazim
oldugunu belirtmektedir (Lawfer, 2004: 16). Bunun disinda miisteriyi sadik olmasini
saglamada kullanilan 5 ilkeyi paylasmaktadir (Lawfer, 2004: 27):



1. Insanlar insan ile is yapar; insanlar sevdikleri ve kendilerini seven

insanlarla is yapmak ister. Bu ylizden onlarin degerli ve essiz olduklarini
gostermek sarttir,

2. Farklilasma; Her satin alma ve satista rekabet s6z konusudur. Kazanmak
icin {riin veya hizmetin daha ¢ekici oldugunu gostermek zorunludur.
Farklilasma ancak miisteriler i¢in bir deger farki yaratildiginda ise yarar,

3. Deger ve giivence; Deger saglamak, iirlin veya hizmetin Gtesinde

diisiinmektir. Insanlar isletmede kendilerini iyi ve giivende hissetmeli.
Miisterilerin isletmeden bekledikleri her sey karsilanmalidir,

4. Etkin_iletisim; Misterilere verilen mesaj, miisteri sadakati olusturmada

merkezi bir Onem tagimaktadir. Neyin, nasil sdylendigi miisteriyi
dogrudan etkilemektedir,

5. Odaklanmak; Biitiin dikkat miisteri odakli olmalidir. Ornegin, sadece bir

satis yapmak yerine miisteri sadakatini saglayacak iletisim gelistirme
kritik 6nem tasimaktadir.

Sikayet yonetimi, pek cok konu ile i¢ i¢e ge¢mistir. Satin alim yapan kisinin
beklentileri, demografik 6zellikleri, hizmet veren personelin davraniglari, {Uriiniin
kalitesi, standartlari, agizdan agiza iletisim vb.konular igletmenin gelecegini
dogrudan veya dolayli olarak etkilemektedir. Tiim bu siiregleri basari ile yoneten

isletmeler hayatta kalmakta yonetemeyenler ise kisa siirede piyasadan silinmektedir.



UCUNCU BOLUM
OTEL ISLETMELERINDE SIKAYET YONETIMIi: ANTALYA iLi
ORNEGINDE RUS TURISTLERIN BUYUK OLCEKLi OTELLERE
YONELIK E-SIKAYETLERIN DEGERLENDIRILMESI

3.1 INTERNETIN GELiSiMi VE ISLETME-MUSTERI UZERINDEKI
ETKILERI

3.1.1 Bir iletisim Araci Olarak Internet ve Ozellikleri

Internet, diinya iizerinde yaygin bir kullanim alan1 edinerek farkl1 bir konuma
gelmis bir kitle iletisim aracidir (Cakir ve Topgu, 2005:72). Son verilere gore Diinya
niifusunun yaklasik % 40’1 internet kullanmaktadir bu da yaklasik 3,5 milyar insanin
internet erisimi bulundugu anlamina gelir (http://www.internetlivestats.com/internet-
users/). Diger iletisim araglariyla karsilastirildiginda hizli olusu, daha fazla alani
kapsamasi, 1s ve 0zel hayati1 kolaylastirmasi ve daha az maliyete sahip olmasi bu
iletisim aracinin giin gegtikge kullanim oranini arttirmasina neden olmustur.. Bir
iletisim kanal1 olarak internet, gonderici,mesaj,araci,alict ve geri bildirim gibi tiim
iletisim unsurlarin1 igermektedir. Klasik iletisim araglar1 tiiketici ile monolog
halindeyken, Internette diyalog halinde iletisim kurabilmek miimkiindiir. Bu
baglamda internet, kullanicilarinin ‘s6z hakki’ alip kolay, hizli geri bildirim
yapabilmelerinde olduk¢a basarili bir platformdur. Bilgi kaynagi olarak ayni anda
radyo, televizyon, gazete, hatta kitap rollinii oynayan Internet tlketicilerin yorum ve

gorlslerinin toplayarak bilgi sahibine katlanarak geri donmektedir.

3.1.2. Internetin Isletmeler Uzerindeki Etkileri

Hizli, etkin ve gilivenilir bir iletisim bi¢imi olan internet, ¢cok hizli degisen turizm
endiistrisindeki artan bilgi talebini karsilamada etkili bir aragtir (Ekiz ve Babacan,
2012: 45-58).

Kiiresellesme, bilgi- iletisim teknolojilerinin gelismesi isletmeleri yogun bir
rekabet igerisine sokmustur. Bu rekabet beraberinde, miisteri beklenti ve isteklerinin

cesitlenmesini saglamistir. ‘Savas’ ortaminda isletmeler hayatta kalabilmek, rekabet



Ustiinliigiinii saglayabilmek icin yeni agilimlar, stratejiler, fikirler bulmak, mevcut
miisterilerini ¢ok iyi korumakzorunda kalmislardir.

Internetin is hayatinin ayrilmaz bir pargasi haline gelmesiisletmelerin is
yapma sekillerini, prensiplerini degistirmelerine yol agan bir firsat haline gelmistir.

Gliniimiiz misgterisi artik isletmeyle yiizyiize goriismeden de satinalma
yapabilmektedir. Maliyeti diisiik bu pazarlama ve tanitim ortaminda, isletme
kendisini bir marka, {iriin veya hizmet olarak giiclii bir hale gelebilmektedir.. isletme
kisa siirede kendisine ait bir web-sitesi kurabilmekte, sosyal medya hesaplar ile
genis kullanict kitlelerine ulasabilmektedir. Bu durum miisteri-isletme arasindaki

iligkilerin gelismesi ve her daim ‘sicak’ tutulmasini saglamaktadir.
3.1.3. internetin Miisteriler Uzerindeki Etkileri

Glinlimiiz tiiketicileri, aldigi bilgiden daha fazlasini bekleyen, segici ve
bilingli bir tiiketici kimligine sahiptir (Unver, 2010: 115).

Internet tiiketicilerin tam anlamiyla &zgiir oldugu bir platform olarak
karsimiza ¢ikmaktadir. Internet, aligveris ortamini da kisisellestirmistir. Satin alma
zorunlugu olmaksizin, tiiketici saniyeler i¢inde bir iirlin veya hizmet tiiriinlin farkl
markalar ve fiyatlarindan olusan tekliflerini inceleyebilmekte ve ayni anda o iiriin
veya hizmet hakkinda diger tiiketicilerden bilgi ve goriis alabilmektedir.

Miisterilerin goriis ve sikayetlerini paylagsmada her gegen giin artan bir Oneme
sahip olmaktadir. Farkli sebeplerden dolay1 dogrudan isletmeye sikayetini belirtmeyi
tercih etmeyen miisteriler kendileri i¢in uygun bir zamanda, baska tiiketicileri
uyarma amagh kendi alisveris deneyimleri ile ilgili hikayelerini internet ortaminda
ve ¢esitli sikayet sitelerinde aktarabilmektedir. Isletmeler bu tarz siteleri inceleyerek
hem kendi ruin veya hizmetlerinin aksayan yonlerini gorebilmekte hem de rakipleri
ile kiyaslama imkani bulabilmektedir. Hatta bazi otel isletmeleri halkla iliskiler
biinyesinde ayr1 bir sorumluluk olarak sosyal medya takibi, sikayet analizi gibi
unsurlar1 ¢alisanlarmin is tanimlarina eklemeye baslamislardir. Internet ortamindaki
sikayetler herkese ac¢ik oldugu i¢in isletmeler bu bilgilerden faydalarak veri tabani
olusturabilmekte hatta gikayet sahibine sikayet ile 1ilgili geri bildirimde
bulunabilmektedir. Bu geribildirimlerde herkese acik olabilmekte ve isletme

hakkinda tigiincii kisilere bilgi sunabilmektedir.



3.2 OTEL ISLETMELERINDE SIKAYET YONETIMI: ANTALYA IiLi
ORNEGINDE RUS TURISTLERIN BUYUK OLCEKLi OTELLERE
YONELIK E-SIKAYETLERIN DEGERLENDIRILMESI

3.2.1 Arastirmanin Amaci ve Onemi

Bu tez calismasinin amaci, Tiirkiye’ye 6zellikle de Antalya’ya yogun olarak
gelen Rus turistlerin otellerle ilgili temel sikayet nedenlerini ve sikayet davraniglarin
ortaya koymaktir. Rus turistlerin arastirma konusu olarak seg¢ilmesinin nedeni
Tiirkiye’ye gelen yabanc turistler arasinda ilk siralarda yer almasidir. YOK Tez veri
tabani incelendiginde 2001 yilinda yapilan Rus turist profiline yonelik tek bir yliksek
lisans ¢aligmasi bulunmaktadir. Ancak Rus turistlerin sikayetlerine yonelik higbir
calisma yapilmamistir. Bu noktada calismanin amaglarindan biri literatiire katki
saglamaktir. Calismanin diger amaci da Tiirk Turizmi i¢in 6nemli bir hedef Kitle olan
Rus turistlerin sikayet konularmin belirlenmesi ve otel isletmelerinin bu konuda
Onlem alabilmesi ve c¢oziim stratejileri gelistirebilmesi i¢in bir yol haritasin
sunulmasidir.

3.2.2. Arastirmanin Kapsami ve Simirhiklar:

Calismada Rus turistlerin sadece otellere yonelik sikayet ve olumlu geri

bildirimlerin yer aldigi www.tophotels.ru sitesinde yer alan sikayetler ele alinmistir.

Cesitli sikayet siteleri arasindan bu sitenin segilmesinin nedeni sadece otellere
yonelik olmasi, diinya genelinde toplam 196 iilkede 298.131 adet oteli Rus
turistlerin bakis agisisiyla degerlendirmesi ve toplam 1.007.279 adet Oneri ve
sikayetin bulundugu bir veri havuzuna sahip olmasidir. Tiirkiye icin 1197 otelle ilgili
yorum yapilmistir. Bu oteller yogun olarak Antalya civarinda bulunmakla birlikte
Istanbul ve Ege Bolgesin’den de tesisleri icermektedir. Calismanm kapsamini
daraltmak icin sadece Antalya civarindaki bes yildizli oteller 2013-2014 yillar
itibariyle ele almmustir. Sitenin Ingilizce versiyonu olmakla birlikte yapilan yorumlar
Ruscadir. Sikayetler yorumlar arasindan ayiklanmis ve Rusca’dan Tiirkce’ye
gevirilmistir. Ceviri kism1 ¢alismanin en fazla zaman alan kismini1 olusturmustur.
Toplamda 200 adet sikayet irdelenmis ve daha sonra icerik analizine tabi

tutulmustur.


http://www.tophotels.ru/

3.2.3 Arastirmanin Yontemi

Bu tez calismasinda arastirma yontemi olarak nitel arastirma yaklasimi
secilmistir. Bunun secilmesinin nedeni otel isletmelerinden konu ile ilgili veri
toplamanin zorlugudur. Otel isletmeleri kendilerine gelen sikayetler hakkinda bilgi
verme konusunda isteksizdir. Sirket politikalar1 geregi isletme ve miisterileri
hakkinda bilgi veremeyeceklerini ifade etmekte turistlerle sikayetler hakkinda birebir
goriismelere ve anket calismalarina izin vermemekte ya da sikayet almadiklarinm
belirtmektedir. Bu noktada nitel aragtirma yaklasimina yonelmek zaruri olmustur.

Bu noktada, otel miisterileri sikayetlerini toplamak amaclh e-sikayetlere
bagvurmaya karar verilmistir. Rus turistlerinin 6zgiir bir alanda yorum ve

sikayetlerini paylagabildikleri www.tophotels.ru sitesi segilip, veri toplama teknigi

olarak s6z konusu site kayitlarindan ikincil veriler olan Rusca dilinde yazilan

sikayetler Tiirk¢e’ye cevirilip alinmastir.

3.2.3.1 Arastirmanin Evreni ve Orneklem

Arastirmada, turizm sektorii uzmanlarinin goriisleri ve turistlerin yorumlari
dogrultusunda yapilmis otel degerlendirmelerini iceren bir bilgi platformu olan

www.tophotels.ru sitesi kullanilmistir. Web sitesinde Tiirkiye genelinde yer alan

9474 otel bulunmakta olup bu otellerin Antalya c¢evresinde yer alanlar1 toplam 547
adettir. 547 tesis igerisinde 1-5 yildizli otel ve 1.-2. Simf Tatil Koyleri de
bulunmaktadir. Calisma kapsaminda 5 yildizl otel isletmeleri ele alinmustir. internet
sitesinde Antalya merkez ve cevresinde toplam 138 tane otel yer almaktadir. Bu
otellerden 24 tanesi rastgele orneklem metodu ile secilmistir. Tablo 5’de ¢alisma

kapsaminda yer alan otellerin bulunduklar1 yerler verilmistir.


http://www.tophotels.ru/
http://www.tophotels.ru/

Tablo 5. Arastirmaya Dahil Olan Otellerin Bulunduklar: Yerler

Otelin Otelin  Bulundugu | Otelin Otelin

Kodu Yer Kodu Bulundugu Yer
AR, T, | Antalya-Kundu V,W Alanya Merkez
B,P,S Antalya-Lara E,F,G,0 | Kemer-Kiris

C Kemer-Tekirova I Alanya-Konakl
U Kemer J Kemer-Beldibi
D,H Alanya-Okurcalar K Alanya-Kestel
Q Antalya-Merkez L Camyuva

M,N Belek

3.2.3.2 Verilerin Toplanmasi ve Analizi

Aragtirmanin veri tabani www.tophotels.ru internet sitesinden elde edilen

ikincil veriler dogrultusunda olusturulmustur. Bu veriler igerik analizine tabi
tutulmustur. Arastirma igerigi Rus turistlerin Antalya bolgesinde yer alan 5 yildizli
otel isletmeleri ile ilgili 2013 ve 2014 yillarina ait sikayetlerden olugmaktadir.
Toplam 138 adet 5 yildizl1 otelden rastgele secilen 24 otelin isimleri gizli tutulmus ve
tablolarda kodlanarak belirtilmistir. Bu otellere yonelik yapilan sikayet sayis1 482
adettir. Tablo 6’da belirtilen internet sitesinin secilen otellerle ilgili 5 Uzerinden
yapmis oldugu genel begenilirlik notu ve begenilirlik yiizdesi ve bu otellere yonelik
yapilan sikayet sayilar1 verilmistir.

Tablo 6°da yer alan toplam 482 sikayet bir 6n elemeye tutulmustur. Bu eleme
sirasinda ciddi olarak otel miisterisinin zarar gordiigii unsurlar dikkate alinmigtir.
Ornegin; gida zehirlenmesi, havuz kimyasallari kaynakli rahatsizliklar vb. Eleme
sonrasinda 200 adet sikayet secilmis ve Rusca’dan Tiirk¢e’ye c¢evrilmistir.
Cevirilerin degerlendirilmesinde sikayetler otel, bolge, konu ve tarih araliklarina gore
simiflandirilmig, siklik analizleri Nvivo ve Excel programindan faydalanilarak

yapilmustir.


http://www.tophotels.ru/

Tablo 6. 2013-2014 Yillar1 itibariyle 5 yildizh Otellere Yapilan Sikayetlerin

Dagilim

Otelin Genel Begenilirlik Yiizdesi ve | 2013-2014 Yillar1 Aldig:

Kodu 5’11 degerlendirme notu Sikayet Sayisi

A % 72.8-4.14 11

B % 81- % 4.5 l

C % 83.5- 4.63 21

D % 68.8- 4.09 32

E % 86.3- 4.58 23

F % 89.2- 4.75 32

G % 86.8- 4.70 19

H % 76.8- 4.38 13

I % 79.4- 4.52 7

J % 85.5 —4.58 4

K % 84.7 — 4.59 5

L % 46.6 — 3.9 71

M %57.3-4 16

N % 74.9 —4.53 76

) % 83.4 —4.61 48

P % 87 —4.65 24

Q % 92.2 — 4.86 2

R % 81 -4.53 2

S % 70.3- 4.58 4

T % 79.1 — 4.45 4

U % 75.1 —4.39 20

\Y % 82.4 — 4.62 20

W %87.9-4.58 14

X %87- 4.64 7
Genel Sikayet Toplamm 482

3.2.4 Bulgular ve Degerlendirmeler

Sikayetlerin analizi sonucunda asagidaki bulgular elde edilmistir: 200 sikayet
konu bazli degerlendiginde ortaya 666 sikayet cikmistir. Bu sikayetlerin 15 farklh
konu altinda toplandig1 goriilmiistiir. Bunlar; altyapi, animasyon, bahsis, giivenlik,
igecek, kiltiirel ayrimcilik, olaganiistii olay, personel, riisvet, saglik, servis, temizlik,
licret, yerlestirme ve yiyecektir. Tablo 7 ve Sekil 12°de sikayet konularinin dagilimi
otellerin faaliyet gosterdikleri yerlere gore verilmistir.  Sikayetler incelendiginde 5
yildizli otellerde iicretsiz olarak yapilmasi gereken bazi hizmetlerin 6rnegin oda

degisimi, odalarin temizlenmesi gibi para verilmeden yapilmamasi gibi sikayetlerle



karsilasilmistir. Bu sikayetler konu olarak belirtilirken riisvet baslhigi altinda yer
almigtir. Riisvet verme Rusya’da genel yasamin bir parc¢asi sorunlarin olmazsa olmaz
¢Oziim yolu olarak kabul edilmektedir ve sikayetlerde belirtilen yorumlardan
anlasilan Rus turistlere yogun olarak hizmet veren bazi otellerde ¢alisan kaynakli
kotii niyetli uygulamalar oldugu anlasilmaktadir. EK 1’de Tezin Veri Tabanin
olusturan sikayetlerde yer alan (2,11,25,34,35,71,76,84,86,96,
101,103,104,106,110,115 ) no’lu sikayetlerde bu durum belirtilmistir.

Tablo 7. Sikayet Konularinin Otellerin Faaliyet Yerine Gore Dagilimi
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K
Antalya | 14 [0 |3 |0 |6 |3 |21{10| 2 |10[13)13] 4 18 | 124
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Altyapi, personel, temizlik ve yiyecek sikayetleri daha ¢ok Alanya, Kemer’de
belirtilmisken, olaganiistii olay ve misteri sagligi sikayetleri de Serik ilcesindeki
Belek otellerinde yogun olarak yapilmistir. Tablo 7°deki verilere gore, Serik bolgesi
otellerinde konaklayan miisterilerin ¢ok ciddi bir sekilde sagliklari ile ilgili ve hatta
hayat kaybetme tehlikesine yakin zararlarin diger bolgeler ile karsilastirildiginda 2-3

kat fazla gordiikleri agiklanmustir.



Toplam sikayetlerin %30’u Alanya, %28’i Kemer, %23’ Serik ve %19u
Antalya merkezdeki otellerde yapilmistir. Sikayet konularindan olan bahsis sikayeti
sadece Kemer, Camyuva’daki bir otelde saptanmistir. Az yapilan sikayetlerden olan
giivenlik sikayeti sadece iki kere Alanya’daki otelde yapilmistir. Giivenlikle ilgili

sikayetin az olmasi sevindiricidir.

Sekil 12. Sikayet Konularimin Otellerin Faaliyet Yerine Gore Dagilim
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Otellere yonelik yapilan sikayetlerde en fazla sikayetin altyapr yoniinde
oldugu bunu sirasiyla yiyecek kalitesi ve cesitliligi, temizlik, personel, saglik,
olaganiistii olay, servis, odalara yerlestirme, animasyon, riigvet, i¢cecek, otelde ekstra
hizmetlere 6denen iicret fazlaligi, kiltirel ayrimcilik, giivenlik ve bahsis (bahsis
karsiligiin alinmamasi ve personelin bahsis beklentilerini asir1  vurgulayici
hareketleri) basliklar1 takip etmistir. Otel isletmelerinin belirtilen basliklar konusunda
onlem almasi1 Rus turistlere verilen hizmet kalitesini arttiracaktir. Tablo 8’de Sikayet

konularinin otellere gére dagilimi incelenmistir.



Tablo 8. Sikayet Konularinin Otellere Gére Dagilim
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Sikayetlerin konularinin aylara gére dagilimi Tablo 9’da yiizdesel dagilimda
incelenmistir. Tablo 9’daki veriler dogrultusunda 2013 yilinda sikayetlerin
yogunlastig1 ay Eyliil, 2014 yilinda ise Agustos ve Eyliil aylaridir. Bu aylar Rus
turistlerin yogunlastigi donemler olup turist sayisinin artmasi ile birlikte sikayetlerin
artmast da mantikli kabul edilmistir. 2013 yili ve 2014 yili karsilastirildiginda
sikayetlerin benzer sekilde oldugu goriilmiistiir. 2013 yilinda sikayetlerin %78’ni
altyap1, yiyecek, personel, temizlik, yerlestirme ve servis sikayetleri olusturmaktadir.
2014 yilinda da ayn1 oranda altyapi, yiyecek, temizlik, personel, saglik ve olaganiistii
olaylarla ilgili sikayetler yapilmistir.

Tablo 9. Sikayet Konularinin Aylara Gore Yiizdesel Dagilimi (2013-2014)
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Eylil 37 36 0 0 57 33 67 40 29 33 17 43 40 40 30
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Mart 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 3 0 0 6 2
Nisan 1 0 0 0 0 14 0 3 7 0 3 2 0 6 2
Mayis 16 24 0 0 22 29 8 15 7 5 15 10 22 0 14
Haziran 17 29 0 0 11 0 19 14 21 25 18 16 11 19 20
Temmuz 5 12 0 0 0 0 8 12 7 7 10 10 0 13 11
‘Agustos 31 18 0 0 44 29 33 27 29 35 26 33 11 44 24
Eylul 21 12 0 50 11 29 29 17 14 26 23 25 22 13 20
Ekim 5 6 0 50 11 0 4 10 7 2 3 3 33 0 9
Kasim 1 0 0 0 0 0 0 2 7 0 0 2 0 0 0
Toplam | 100% | 100% | 0% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100%




3.2.5 Sonug ve Oneriler

Rus turistlerin Antalya ilindeki 5 yildizli otel isletmelerine yonelik e-
sikayetlerinin incelenmesi sonucunda misafirlerin en ¢ok sikayet ettikleri zaman
diliminin Mayis-Haziran ve Agustos-Eyliill donemleri oldugu tespit edilmistir. Bu
aylarin Rus turistler tarafindan tercih edilmesindeki baslica sebepler arasinda bu
donemlerin daha az sicak, daha az kalabalik ve fiyatlarin biraz daha uygun olmasi
gelmektedir.

Mayis-Haziran doneminde yapilan sikayetler incelendiginde Mayis ayinda
altyapi, personel, yiyecek, temizlik ve otele yerlestirme sikayetleri 6n plana ¢ikarak
s6z konusu ayin toplam sikayetlerin %70’ni olusturdugu saptanmistir. Haziran
aymda ise bu sikayetlerden altyapi, personel ve temizlik sikayetleri yiizdesel artig
gosterirken, otele yerlestirme ve yiyecek sikayetlerin azaldigi goriilmiistiir. Agustos-
Eylil aylarinda ise bu sikayetlere ek olarak Onemli 6l¢iide (%20-30 oraninda)
olaganiistii olay ve miisteri saglik sorunlar sikayetleri yapilmistir. Bu konulardaki
sikayetler en ¢cok Serik bolgesindeki otellere aittir.

Bu durumda otel isletmelerinin 6zellikle belirtilen aylarda hizmet kalitesi ve
misteri memnuniyetine daha ¢ok 6nem vermeleri beklenmektedir. Ayrica Serik
bolgesi Belediye saglik ekiplerinin otellere yonelik daha sik ve kati denetimler
yapmalar1 gerekmektedir. Bir bagka hassas sikayet konularindan — yiyecek kalitesi ve
cesitliligidir. Bu konudaki sikayetler ile ilgili belediyelerin gida giivenirligi
komitelerinin periodik kontrol yapmalar1 gerekmektedir.

Rus turistler acisindan Onemli destinasyonlardan biri olan Antalya
bolgesindeki 5 yildizli otellerin baslica gelir kaynagi olan Rus pazarmi elde
tutabilmesi ve miisteri sadakatini saglayabilmesi i¢in belirtilen otel igletmecilerinin
sikayet konular1 lizerinde ¢alismalar yaparak hizmet kalitesini artirmasi, etkili sekilde
miisteri iligkilerini yonetmesi ve son olarak uygun ve etkin sikayet ydnetim
stratejilerini gelistirerek uygulamasi1 gerekmektedir.

Calismada yer alan ilging bulgulardan bir tanesi de riigvet konu baslig
altinda yer almaktadir. Rusya’da riigvet vermek giincel hayatin bir parcasi olarak ve
islerin diizgiin yiirliyebilmesi i¢in olmazsa olmaz kabul edilmektedir. Bu bashk
altinda kastedilen normalde zaten yapilmasi gereken hizmetlerin ancak herhangi bir

para verilirse calisanlar tarafindan yapilmasidir. Bu konu otel yoneticilerinin



tizerinde hassasiyetle durmasi ve kontrol altina alinmasi gereken bir durumdur.
(Coziim Onerisi olarak gizli miisteri uygulamalari verilebilir ve kameralar kurulabilir.
Boylelikle otel i¢inde aksayan yonler tarafsiz bir gozlemci tarafindan tespit edilebilir.

Bir diger konuda sikayetlerin bizzat Rusca-Tiirk¢e bilen kisiler tarafindan
degerlendirilmesi ve gerektiginde bu sikayetlere ayni internet sitesi izerinden yorum
yapilmasidir. Rusga-Tlrkce bilen otel yoneticisi bulmak kolay olmamakla birlikte
gerek Tiirki Cumhuriyetlerden gelen kisiler gerekse terciimanlar istthdam edilerek
veya danigmanlik alinarak bu konudaki eksiklikler giderilebilir.

Diinya genelinde toplam 196 ulkede 298.131 adet otel hakkinda Rus
turistlerin 1.007.279 adet oneri ve sikayetini bir havuza toplayan bir platform ve bu

aragtirmanin veri tabani kaynagi olan www.tophotels.ru Turkiye otel isletmecileri

i¢in olduk¢a kiymmetli bir veri kaynagidir. S6z konusu sitede Tiirkiye’nin 1197 oteli
ile ilgili yorum yapilmistir. Rus turistlerinin en c¢ok ziyaret etti§i Antalya
bolgesindeki hizmet kalitesini iyilestirmek i¢in otel yoneticilerinin bu site hakkinda
haberdar olmalar1 gerekmektedir.Bunun ig¢in, Oncelikle, otel isletmecilerinin
Uzun donemli bir isletme olmayi hedefleyen yoneticilerin sikayet yonetimi ekibi
kurmalar1 ve bu ekibin miisterilerin gerek sikayet sitelerinde gerekse sesli
paylastiklart sikayetleri okuyup ya da dinleyip, degerlendirip ve sonunda zamaninda
¢ozlim iiretmeleri ¢ézliim olabilir. Rus pazarina yonelik otellerin daha nce bahsi
gecen Rusca-Tiirkce aynmi seviyede konusan personel istihdam ederek,
sorumluluklarina Rusca dilinde olan sikayet sitelerini takip etmelere Onerilebilir.

Otel miisterilerinin sikayetlerine yonelik otellerin yanit vermesi, Tripadvisor,
Booking.com gibi sitelerde sik¢a yapilmaktadir. Tophotels.ru internet sitesindeki
baz1 kisimlar, sikayetler haricinde Ingilizce dilinde de sunulmaktadir. Burada, otele
verilen puan, otelin tavsiye edilip edilmedigi gibi kisimlar goriilebilmektedir, en
azindan sadece bu veriler incelenerek bile degerlendirme diisiik olursa konunun ne
oldugunu ile ilgili ¢eviri destegi alinabilir. Ayrica internet sitesinde seyahat
acentalarinin da oteller ile ilgili goriisleri bulunmaktadir. Seyahat acentalar1 otellere
miisteri getirdikleri i¢in onlarin degerlendirmeleri de ayrica dikkate alinmalidir.

Internet sitesindeki goriislerin, sikayetlerin bir kismi fotograflarla desteklenmektedir.


http://www.tophotels.ru/

Otel isletmeleri bu fotograflar1 da inceleyerek, miisterilerin goziinden aksayan
yonleri gorebilir.

Bundan sonraki ¢alismalarda 2015-2016 yillarinda ne gibi sikayetlerle
karsilasildigi, farkli oOlceklerdeki otellerde sikayet konu bagliklarinin  degisip
degismedigi orneklem kapsami gelistirilerek ve Rus turistlerinin bagka milletten
olan otel turistlerinin sikayetleri karsilastirilarak arastirilabilir. Konunun bir diger
boyutu olarak otel isletmelerinde ¢alisanlarin Rus turistlere bakis agilar1 ve onlara

yonelik sikayetleri incelenebilir.
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EKLER



EK 1: Tezin Veri Tabanim Olusturan Sikayetler
‘A’ Oteline Yonelik Sikayet Metinleri (Tiirkce Cevirisi)

1. ‘Bu otele senelerden beri tatile geliyoruz ve fiyatimin kalitesine esit oldugunu diisiinmekteydik ta ki Ekim ayina
kadar. Ekim ayinda otelden araba kiraladik ve 100 $ depozito verdik daha dnce kredi karti numarasi vererek
bunu hallediyorduk istemeyerek depozitoyu verdik. Arabayr zamanminda vermemize ragmen depozitoyu geri
alamadik. Daha once giileryiizlii olan araba kiralama calisanlari ¢ok kaba davranmaya basladilar ve hakaret
ettiler. Durumu resepsiyona bildirdigimizde bir cevap alamadik durumu kendiniz ¢éziim seklinde baktilar
tatilimiz bir anda cehenneme doniistii. Bu otelden boyle bir davranis beklemiyorduk. Bir daha gelmeyi
diistinmiiyoruz ve kimseye de tavsiye etmeyecegiz ayrica sunduklar: yemekler de 5 yildizli bir otele uygun degil en
fazla 3 yildiz seviyesinde’. (Sikayet: Ekim 2014 tarihinde Kundu bélgesinde yapilmis olup araba kiralamada
depozitonun geri verilmemis olmasi, personelin kaba ve saygisiz davranmasi, yiyeceklerin 5 yildiz seviyesinde
olmamasi sikayet konular1 arasinda yer almustir. Sikayet basliklar1 Ucret, yiyecek ve personel olarak
kodlanmustir.)

Rusca Sikayet Metni

OtapIxaeM B OTeNe MHOTO JeT... B 3Tom romy Obutn B Mae M HioHe... CUnTaeM 4TO COOTHOIIECHHUE IEHBI U
KauecTBa COOTBETCTBYET .... H000000, 10 OKT0ps 3TOrO roza...B okTs0pe permim B3sSTh MalIMHy HA IPOKAT B
orene. [Torpocumu 3anor 100$. JIo 3TOro ocTaBisiiim HOMep KPeJUTHOM KapThl, HO Ceiiac ITOro 0Ka3aaach Maio!
MBI pemuny 4To aBTOPUTET OTEJIS HE IUIOXOH U OCTaBUJIM JAEHBIU C KAKUM TO TSKEJIBIM YyBCTBOM.... 11 OHO ac He
00MaHyI0, KOTAa MBI B yKa3aHHOE BPEMs BEPHYIIM MAlIWHY, 10 y3HaIH , YTO 3aJI0T HAM HHUKTO HE COOMpaeTcst
ormaBate! Maso TOro, BEXIUBBIE U NPHUIATHBIE PaOOTHUKH apeHbl MAIlUH IPEBPATHINCh B HATJIBIX
BeIMorateneii... C ockopOneHne W yHWKeHHsMH B Hamn afpec! Korma ke MbI 0OpaTHIMCh K aIMUHHUCTPALUN
OTesl, TO MOTYYHIN He BHATHBIN OTBET.. Mo paszbupaiiteck cami... OTABIX B OJHO MHTHOBEHHUE ITPEBPATUIICS B
az... OT 3TOro oTens Mbl TaKOro He OKujaaiu...Pa3Box U BEIMOraTenbcTBO MO MOJHOM mporpamme!!! bonbine B
9TOT OTeNb MBI HE MOeeM HHUKOTAa... M HukoMmy He coBeTyeM... Tem Ooiee UTO MUTaHWE B MATH3BE3AHOTHOM
orene ene ene COOTBETCTBYET YPOBHIO 3 3Be3/bl...YnTats MOJIHOCTBIO
Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=1094790

2. Otele gelir gelmez agik bir sekilde rehber tarafindan ‘hizli konaklama’ fiyati belirtildi. Yoksa Kremlin ve
Topkapt otelleri sadece 1/3 doluydu, daha az olmazsa. Oda dizayni eski Sovet tatil evlerini hatirlatiyordu,
ozellikle kiif kokusu. Ertesi giin biz Topkapi’ya tasindik. Orada ruslar daha azdi, daha temizdi, bir konferans
vardi, organizatirler ellerinden geldigi kadar ¢aligtilar. Restoran hakkinda ayri yazmak istiyorum. Her yerde
kuslar uguyor, ozellikle Kremlin’de. Onlar her yerde, masaya geliyorlar, kalan yemekleri yiyorlar, yemeklere
oturuyorlar. Bdyle bir antihijyenigi ben baska bir yerde gérmedim. En yakin bakkala da yiiriiyerek 40 dakika
gidiliyor. Rehberler de yakinlarda ne olup olmadigi hakkinda hi¢ bir bilgi vermedi, her sey hakkinda kendimiz
bilgi aldik. Otele bey iizerinden 3 verirdim. (Sikayet: Kasim 2014 tarihinde Kundu bélgesinde yapilmis olup
otel personeli tarafindan daha hizli ve giizel odaya yerlestirme ticreti sdylenmesi, ana restoranda kuslarin ugmasi
ve yemeklere konmalari, odalarin kiif kokmasi ve eski olmasi, otel disindaki magazalarin uzakta olmasi, personel
tarafindan gerekli bilgilerin verilmemesi sikayet konulari arasinda yer almigtir. Sikayet bashklar1 temizlik,
riigvet, altyapi, personel olarak kodlanmustir.)

Rusca Sikayet Metni

[To mpue3ny HaM B OTKPBITYIO T'MIOM ObLTa O3BYYeHa I[I€Ha CKOPEWILIEro 3acelieHWsi B HOMEp, XOTS OTelH
(Kpemmnu n Tonxkamu) Obumm 3amonHeHs! Ha 1/3, ecnn He MeHbire. OOGCTaHOBKAa HOMEPOB OUCHH HAIlOMHHAIIA
COBETCKHME J0Ma OT/AbIXa, OCOOCHHO CWJIBHBINM 3aTXJbli 3amax. Ha cnengyromuii JeHb Mo mpockde Mbl ObUIN
nepeceseHsl B Tonkanu. TaM pyccKHX 3HaYMTENbHO MEHBIE, TOPa30 YHIle, TaM IPOXOauia KOHGepeHUus, ’
aIMUHHUCTpAlMs cTapajachk Kak Moria.OTIenpHOe CJIOBO NP0 OCHOBHOII pecropaH. Besxe slataroT NTHII,
ocobenHo B KpemiunHe, HaOmroany, Kak OHM CHAAT Ha CTOJIAX, JAOEIAIOT YTO OCTANOCh, CaisTCs Ha Oirofa.
AHTHCaHUTApUsl, TAKOTO 5 ellle HUI/e He Bujena./lanexo 10 IpoMeHaaa, Mbl ¢ MyKeM J0XOIn 3a 40 MUH.JI0
Omkaiiiero Mara3uHYMKa, IpaBlda MOXKHO OCTaHOBHTH aBTOOyc u 3a 1 eBpo moexars. ['mmamu He Oblia
npenocrasieHa HHpopManus npo HHGPACTPYKType OTeNeH, Bce MPUXOAWIOCH y3HaBaTh caMuM. OlLeHKa oTelel
Ha Cpe/IHIO TPoiKy.HuTath oMHOCTHIO Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=1099946
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3. Kunduda en pahalilardan olmasina ragmen restorandaki yemek kesinlikle 5* degil. -Kahvaltida taze stkma
meyve sulart ve paketli meyve sulari yoktu. Taze meyveler, drnegin kiraz yoktu. Sezon degil demeyin liitfen.
Kiigiik Migrosda vard: kiraz. Bir de sezon dedigin mayistan agustosa kadar. Biz 5. Agustosta gittik. Antalyanin
totan satig¢ilarinda kilosu 6,5 liradandi.- Snack bar da ¢ok kétiiydii. MAI hot dog beklemiyoruz agik¢ast.-1izgara
balik yapmayr ustalar hi¢ beceremedi. Balik kuru ve tatsizdi.2. Servis ¢ok kotiiydii. Otel personelini eski Sovetler
birliginden toplamislar, Kundu'daki oteller kalitesine denk gelmiyor. Barmen kizin lobby barda pis bardaga
meyve suyu koymaya ¢alismasina 3 puan veriyorum. Bardak pis bardaklar yaminda duruyordu artik, sikayet
ettikten sonra bir soz soylemeden bardag: degistirdi, ama i¢imde kotii bir etki kaldi. 3. Mevciit altyapi icin fazla
misafir sayisi kabul ediyorlar bence. Bunlar: kahvalti ve aksam yemegi ve aksam yemeginden sonra lobbyde fark
ediyorsun.4. Plaj. Plaj kumlu gibi, ama denize giriste ¢ok biiyiik taslar var. Biz de yumsak kum ayaklar: isitmasmi
istiyoruz. Belek, Colakkl, Tunusdaki gibi. (Sikayet: Haziran 2014 tarihinde Kundu bolgesinde yapilmis olup
yiyeceklerin 5* otel seviyesinde olmamasi, lezzetsiz yemekler, otel altyapisinin gelen turist sayisina gore yetersiz
olmasi, personelin yetersiz olmasi sikayet konular1 arasinda yer almustir. Sikayet bagliklar1 yiyecek, servis,
altyap olarak kodlanmustir.)

Rusca Sikayet Metni

IIuranue TaM TOYHO HE Ha 5 AJI JaHHOW KaTeropuu oteneil. Hecmotpst Ha To, uTo camblii Henoporoit B Kynay. A
nmeHHo:- Her ¢peweii Ha 3aBTpak.- Her makernpoBaHHBIX cokoB. IIpemaraembie Falez sTo HekTapbl - COkH
pa3baBieHHBIC BOJO ¢ GOJBIINM KOJIMYECTBOM caxapa.- He XxBaTano sArox - 4epelHy Hanpumep. 11 He Hazo mpo
"He ce30H". B Murpoce, B manenpbkom MM, deperins Obiia. Jla i ce30H Taku ¢ Mas 1Mo aBryct. Mbl yexanu 5
aBrycra. [IpeioskeHuss Ha ONTOBOM pPBIHKE B AHTanbe ObUTH 10 3-ro aBrycra He Ooiee 6.5 mup/kr. - CkynHoe
MEHIO B CHEK-0apax. O4eHp cKynHOe. XOT-IOTH 3TO HECKOJBKO HE TO, 4TO XAEmb oT "MAI".- Priba Ha rpuie B
"MaccoBke" He ymaBanack moBapaMm. Hukak. Cyxo u HeBkycHO.2. CepBuc Taku xpoman. IMHO kBanmupuxamus
Berxoaues u3 ObBI. CCCP He oueHb COOTBETCTBYET ypoBHIO oTeneid B Kynmy. Tpoiiky 3a cepBuC mocTaBmi 3a
MOMBITKY OapMeHIIN B 000U Oape HaNUTh HAIMUTOK B TPS3HBIA cTakaH. CTakaH OBLT YK€ MEPEeBEPHYT M CTOST
pSIOM C TakKUMH kK€ Ha IMojHoce. Sl MPUBBIK, YTO YHCTBIE CTakaHbl cTOAT "BBepX aHOM'". 3ameHmna Ge3
npepekaHuii, Ho "ocalok octancsa" (kak B aHeKk#oTe cTapoM).3. Co3maBaock BIEYATIEHHE YTO ISl MHOTOBATO
rocrei st Meroreiicss MHGPacTPyKTypbl. 3aMETHO CTAaHOBUIJIOCH BO BPEMsI 3aBTPAKOB M Y)KHHOB, IOCIIE Y)KHHA
B 1000m. 4. [lmspk. Kak ObI ecyaHblid, HO €CTh I0JI0Ca MEJIKOW TalbKH CO CTYIEHBKOW Ha KpOMKe BOIBI. Bcé.
VYxoc! :-) Mbl 106uM 9TOOBI MATKHIA Mecok Jackan Horu. Kak B beneke, kak B Homakibl, kak B TyHuce.Uurath
nosnHocThio Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=1077882

4. Ben de otelin tiirk giivenliginden bahsedecegim (siyah t-shortlu). Onlardan en irisi ve keli fazla alkol kagirmig
turistleri doverken, digerleri ve buyiklt miidiir kosede durup izliyordu. Eger baska rus turistleri araya girip
giivenlik ile kavga etmezse bu béoyle de devam ederdi. Turistlerden birinin kafasini yaradilar ve acil ile
gdétiirdiiler, ve iistiine tedavisi i¢in 1500 $ aldilar. Sarhos turistleri sakinlestirmek gerektigini anliyorum, ama
herhalde bdyle yollar ile degil, onlar hickimseye dokunmadi ki. (Sikayet: Nisan 2014 tarihinde Kundu
bolgesinde yapilmis olup otel giivenlik personelinin rus turistlerini dévmesi sikayet konusu arasinda yer almustir.
Sikayet bagliklar1 personel olarak kodlanmustir.)

Rusca Sikayet Metni

51 pacckaxy O TYpELKHX OXpaHHHKaxX OTelsl (CEKbIOPUTH B YEepHBIX (yTOONKAxX), OMUH U3 KOTOPBIX (CaMblid
3JIOPOBBIH M JIBICHIN) H30MBaN MepeOPaBIINX PYCCKUX TYPHCTOB, B TO BPeMsI KOTJ[a OCTaIbHASI YaCTh OXPAHEI BO
IJIaBe C YCaThIM Ha4aJbHUKOM IIPOCTO CTOSIM M CMOTPEIMTAK OBl U MPOJ0JIKATIOCh, €CIU OBl IeJI0 He JIOILI0 10
JPaKy MEXAY PYCCKMMH M OXpaHHHKAaMH, MOCIe Yero Oecrpenes MPeKpaTHICSIOIHOMY U3 TYPHUCTOB MPOOHIH
TOJIOBY W yBE3JIM Ha CKOPOHi, B OosbHUIIE ¢ Hero B3sumH eme 1500 1omiapos 3a BCSKHE MPOLETYPEL...S1 MOHUMAIO,
YTO MbSHHBIX HY)KHO YCIIOKaHBaTh, HO HE TAaKUMU METOJaMHU, OHM BeJlb HUKOTO He Tporann4urarh MOJHOCTHIO
Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=1152771

5. Oldukea orta bir otel, servis igin -2 puan veriyorum. Bunlar da temizlik ve mini barin doldurulmamasi ile
ilgili. Kaldigimiz siirede sadece bir kez nevresim takimini degistirdiler, odaya ise temizlikgi hi¢ girmemis gibiydi
(ne elekerik siiptirgesiyle gegmisler, ne tozlart silmisler, ne de lavaboyu temizlemisler), sadece tuvalet kagidin
veniliyorlardl. Bari ise sadece aradiktan sonra doldurdular. 4. Giinde de ¢ay parast birakmayr durdurduk.
Yiyecek i¢in — 4 puan veriyorum. Aslinda fena degildi, ama WOW da degildi. Dolayisiyla bir daha gelmeyecegim
ve arkadaslara da tavsiye etmeyecegim. (Sikayet: Eyliil 2014 tarihinde Kundu bélgesinde yapilmig olup odada
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temizligin hi¢ yapilmamasi, mini barin sadece arayinca doldurulmasi, yiyeceklerin lezzetsiz olmasi sikayet
konular1 arasinda yer almistir. Sikayet bashiklari temizlik, servis, yiyecek olarak kodlanmugtir.)

Rusca Sikayet Metni

JIOBOJIBHO CpEIHHUIT OTelTb, 33 CEPBUC MTOCTABHIIA -2 , TOJIBKO M3-3a2 YOOPKH HOMEpa U 3a MOMONHEHUsI MUHHU Gapa,
3a BCC BPEMs HaM TOJIbKO MEHSIN 6eJ'ILe, B KOMHATC y6opKa BOO6H_[e HC HpOBOZ[I/IJ'IaCL(He HIBIIICCOCHIIN, IIbLJIIb HC
BBITUPAJIM, BaHHY HE MbUIM), M3 MBUIBHO-PBUIBHBIX IONOJHSJIM TONBKO T.Oymary, ocTajqpbHOE - HET, Oap
3allOJIHSIM TOJIBKO IO 3BOHKY, Ha 4 JC€Hb NEPECTAId OCTABJIATH 1$. 3a nuraHue - 4 BCero XBaTajlo, BC€ BKYCHO,
Ho He WOW. B mpunnune Bce He IJI0X0, HO €Ile pa3 TyJa He MOeAy W COBETOBaTh ApY3bsiM He Oynay.Untath
noJIHOCTEIO Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=1061588.

6. 3 ve 7 yaslarindaki ¢ocuklarumiz ile gittik. Bize arkadaslar tavsiye etmisti. Onlar 2013 de gelmis bu otele.
Onlar begenmis, o yiizden biz bagka otellere bakmamistik bile. Biiyiik bir arti: havaalanina ¢ok yakin, ¢cocuklar
ile ¢ok uygun. Alam ¢ok biiyiik ve giizel, ¢cocuklar ile tatil icin her sey var. Ama biz doya doya dinlenemedik.Bu
otelde ¢ocuklarimiz bagirsak enfeksiyonu ile hastalandi. Otelde viriis vardi, o yiizden dikkatli olun. Havaalanina
gittigimizde rehber bu yaz i¢in turistierin ilk defa hastalanmadigi séyledi. Belki benim sikayetimden sonra otelin
yonetimi bu olayr dikkate alir ve durumu diizeltirler. (Sikayet: Agustos 2014 tarihinde Kundu bdélgesinde
yapilmis olup viriisten dolay1 ¢ocuklarin hastalanmasi sikayet konusu arasinda yer almistir. Sikayet basliklar
saglik olarak kodlanmustir.)

Rusca Sikayet Metni

Jletanu ¢ maneHpkuME AeThMH 3 Toza U 7 net.Ham mocoBeroBamu apy3bs ,0Hu jetanu B 2013 rogy ,uM odeHb
HOHPaBUJIOCH,[IO3TOMY MBI Ja)Ke Jpyrue BapHaHTBl OTelei He paccMarpuBanu.bonbinoil mmtoc: He naneko ot
a’pornopra,c  JCTbMH OYeHb ynoOHo.TeppuTopHsi OrpomMHas M  KpacHBas,uli JeTell BCe  €CTh!
TOPKU,JET.KIIy0,aHUMaIMsl [IHKApHAs,HO HaM K COXXAJICHHI0 HE MOCYACTIMBUIIOCH ITOJHOCTBHIO HACIAJUTHCS
OTIBIXOM,HAIll OTABIX OBUI HCIOpYEH,Korna JaeTh 3abonenn kumeyHoH wHpeknuei!B oreme xomut
BUPYC,II09TOMY OyzabTe ocTtoposkHbl![Io fopore B aspomopT Haml THJ CKa3aL,YTO TO HE B MEPBBIH pa3 3a 3TO
JIETO,KOT/]a OTPABILIFOTCSI TYPUCTBHI. MOXET TociIe MOero OT3bIBa aAMHHHUCTPAIMS OTENsI BO3BMET Ha 3aMETKY M
HCIIPABUT CUTYaIuio. YnTaTh NONHOCTHIO Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=1049665

7. Daha dnceden bu otelde kalmistik. Otel hi¢ ilerlememis. Gergekten ¢ocuklu ailelerin odalara yerlesmesi
sorunlu. Ve bu dogrudan otelin siralamasina yansiyor. Otel ¢cok kalabalik. Ruslar, almanlar, Italyanlar vs.
dolayisiyla sakin bir tatil soz konusu degil. Bir de sunu yazmak istiyorum: satildigi zaman bu otel liiks olarak
satiliyor, baska liiksler yanminda ucuz olmasina ragmen statiisiine layik olmalidr bence. Bu otel degismiyor, o
yiizden swralamalarda da asagiya iniyor. Kesinlikle, kiigiik ¢ocuklar igin yaminda yiyecek almak lazim. Cocuk
konsepti dediginde sadece ¢ocuk masasi ve sandalyasi degil, onlar da bu arada her defasinda temizlenmeli. Soyle
diyeyim, eger bizim gibi reklam turuyla geldiyseniz iyi 4 ya da 5 yildizli otel olarak hesaplanabilir, ama kendi
cebinizden 150 bin rublenizi harciyorsaniz, baska, daha lyi, turistlere saygi duyulan otel arayabilirsiniz. Lara’da
olmayabilir, Turkiye blyik sonucta. (Sikayet: Agustos 2014 tarihinde Kundu bolgesinde yapilmig olup otelin 5*
seviyesinde olmamasi, gelen turist sayisina gore yetersiz olmasi, ¢ocuk meniisiiniin olmamasi gikayet konular
arasinda yer almistir. Sikayet basliklar1 altyapi, yiyecek olarak kodlanmustir.)

Rusca Sikayet Metni

Beimm B Kpemmmue. Otens He cram myumre. JleificTBHTenbHO TpoOIeMHOE 3aceneHHe OCOOSHHO ceMei ¢
MaJICHbKUMH E€TBMHU, OT KOTOPOI'O HAIPAMYIO U B OCHOBHOM 3aBUCUT peﬁTHHF OTECJIsA. Hap0)1a OYCHb MHOT'O M HE
BAXXHO KTO 3TOT HAapOJ HEMIIbI UTAJIbSHIBI PYCCKUE MHOI'O IO (baKTy BOT U HpOGJ’[eMbI KTO XOYC€T THLIMHBI HC
croa.Yto emé xody HamucaTb 3TOT OTENb UIAET B MPOJAXY KaK JIFOKC Japhl, MyCTh U3 CaMBIX ACMIEBBIX HO JIIOKC
U HaBEpHOE OH JIOJDKEH COOTBETCTBOBATh CTaTycy. KpeMinH He MeHseTcs BOT U peHTHHr nanaetO0s3aTensHO
HY)XHO OpaTh emy A MENeHBKHX IeTOK . JleTckas KOHIENIHUS 3TO TOJIBKO JETCKHE CTOJBI M CTYIIBUHUKH,
KOTOpble Jaxke He oOpabaThiBalOTCA IMocie Kaxaoro pedéHka. Ckaxy Tak €clid Kak Mbl IOeXald C
03HAKOMHTEJIBHBIM TYPOM TO XOpOILIO, J0OpoTHas 4 miu 5 3KOHOM ecnu 3a cBoM 150 TBIC TO HE CTOMT MOXKHO
MOHUCKAaTbh OTeIb ¢ 00JIee YBAXKUTEIHHEIM OTHOIICHHEM K TYPHCTaM H JEMOKPAaTHYHON IIEHOH ITyCTh HE B JIape HO
Typums orpomHalurars nonHocThIO Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=979922
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8. Dikkat! Diin aksam otelin lobbisinde kendini kaybeden giivenlik elemani bir turisti dovdii. Sonra da o turisti
belirsiz bir tarafa gétiirdiiler. Sonra da bu giivenlik baska turistleri de kovaladi. Ben sansliydim, ona denk
gelmedim. Baska giivenlik elemanlar: ve yonetim bu adami durdurmak icin hicbir sey yapmadi. Hatta polis de
cagwrmadi. Buraya gelmeden bir daha diisiiniin. Eger bu bir alman turisti olsaydi, burada ¢oktan medya ve polis
gelmis olurdu. (Sikayet: Mayis 2014 tarihinde Kundu bélgesinde yapilmis olup giivenlik elemaninin gorev digi
davraniglari, saldir1 sikayet konulari arasinda yer almugtir. Sikayet bagliklar1 personel olarak kodlanmustir.)

Rusca Sikayet Metni

Buumanne! Buepa BedepoMm B TIIaBHOM XOJUIE OTENs B30CCHBIIMICS OXPaHHUK H30MI PYCcCKOro Typucra. B
KOMAaTO3HOM COCTOSIHUM TYpPHCTa YBE3JIM B HEU3BECTHOM HAINPaBICHUH. 3aTeM 3TOT OXPaHHHUK Oeran v Kuaaics B
TYPUCTOB YeM MOJ YKy momajercs. S 4yaom yBepHyJCs OT crakaHa. Hu aiMuHUCTpaIsl HU OXpaHa HUYETro He
Jienany, 9To Obl ero OCTaHOBHTH. [laxke He BhI3Banu monunuio. [logymaiite mpexne yem croga exaTb. Ecin Ob1
3T0 OBUT HEMEUKWil Typuct, TyT Obl ngaBHO Obuth CMUM, mnomumus u  T.0.YUTaTh MONHOCTHIO
Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=927882

9. [lk defa otel hakkinda bir yorum yaziyorum. Buradaki turistlere olan davramsa acikcast sasirdim! Cocukla
geldigimizden ve erken ugus oldugundan Moskova’'dayken erken yerlestirme édemesini yaptik. Resepsiyonda
agikga yalan séylediler, imis odalara yerlestirme normal bir sekilde olacak. Sabah 10 gibi yonetimden biri geldi,
biz de rezervasyon listesini yazdirmalarin talep ettik. Orada iste erken yerlestirme hakkinda not vardi. Hi¢ kimse
oziir dilemedi bile! 3. Bloka yerlestirmelerini rica ettik, ¢iinkii yakininda tenis kortu vardi, bos odalarinin
olmasina ragmen neredeyse biitiin arkadaglarimizi reddettiler. Restoran hakkinda ayrica yazmak istiyorum.
Garsonlar agik¢a gormemezlikten geldiler. Sarabi bir 15 dakika bekledikten sonra getiriyorlar, masayt da 4-5 kez
cagwdiktan sonra temizliyorlar, pegeteyi zaten koymayr unutuyorlar. Sonra restoran sefine sikayet ettik, her seyi
kendisi getirdi. (Sikayet: Nisan 2014 tarihinde Kundu bolgesinde yapilmig olup erken yerlesim servisi
alinmasina ragmen bu servisin yerine getirilmemesi, personelin ilgisiz davranisi sikayet konular arasinda yer
almigtir, sikayet basliklar1 servis, personel olarak kodlanmustir.).

Rus¢a Sikayet Metni

TlepBblit pa3 muiry OT3BIB 00 OTeNe, HACTONBKO OBUIM MOPaXKEHBI OTHOIIEHWEM B 3TOM OTele K Typuctam!B
MockBe OIuIaTHIN paHHee MOCeIeHHe B OTeNb, TaK KaK MpHeXald ¢ peOeHKOM, a caMolieT mpuiet B 5 yrpa. Ha
pecerniiieHe OTKPOBEHHO BpAJM, YTO ITOCENICHHEe y Hac OObIYHOe, Korja jke vacam K 10 momouumn crapuive
MEHEDKepsl M Mbl OTpe0OBaIM pacrieyaTaTh Hall JIMCT OPOHMPOBAHMS, TaM BCE TaKH OKa3ajach MMOMETKA O
paHHEM IOCeJICHNH, HUKTO Jaxke He n3BUHWICS ! [IpOCHINCh MOCenUTh Hac B 3 KOPITYC, TaK KaK UTPaeM B TEHHHC
U JaIeKO XOAUTh Ha KOPTHI, MPAKTHIECKH BCEM HAIIUM APY3bsiM OBUIO OTKAa3aHO, XOTsI, KAK OKa3aJl0Ch, MMyCTHIX
HOMepoB 06110 MHOT0.O pecTopaHe OTaeNbHBIIN pasroBop! OdUIMAHTEI OTKPOBEHHO UTHOPHPYIOT BCE MPOCHOBI.
Buno mpunecyr MuHyT 4epe3 15, co croma yOepyT, ecim MONMPOCHTH pasa 4, candeTkd W CTakaHbl 3a0yayT
nocTaBuTh BooOmie. Korja mokaioBanuch cTaplieMy MO pecTopaHy, M3BHMHMIICA W HpuHec Bce cam!UwuTarth
nosnHocThio Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=916477

‘B’ Oteline Yonelik Sikayet Metinleri (Tiirkc¢e Cevirisi)

10. Bizim rehberlerimiz Jarkin ve Roman idi. Romani biz sadece bir kez gordiik. Jarkin da olduk¢a kalifesiz bir
eleman. Oncelikle bu bayan ne sattigin kendisi de bilmiyor. Ve bunun disinda misafirler ile olduk¢ca kaba
konusuyor.Hepsini ayri ayri anlatayim:Jarkin bize inanilmaz giizel hamamdan bahsetti. Giineslenmeden énce
hamama girersen giizel bir sekilde bronziasmamizi, hamam sonrast piling, sauna, buhar odalari olacagin
anlatti. Sonunda biz gitmeye karar verdik, ama o zaman odemek igin imkanimiz yoktu. Ayni giin bize bir misafir
bayan orada aslinda nasil oldugunu anlatti: esimle ayri olacakmusiz, bayanlar bir odada, beyler baska bir odada,
sosyal rus hamamlarindaki gibi. Biz béyle istemiyorduk ve iptal etmeye gittik. Rehber de buna: Ben hichir sey
iptal etmeyecegim, hemen odeyin! - dedi. Biz de: biz boyle kosullarda istemiyoruz - dedik. Ve bizim rehber
oteldeki sauna ve buhar odasini iicretsiz kullanabildigimizden hi¢ bahsetmedi. Ve kendisine de bunu soyledik. O
da bize: ben her seyi size anlatmak zorunda degilim, eger her seyden bahsedersem, bizim konugsma 40 dakika
degil de, 2,5 saat siirecek dedi. Sonunda paralari verip, o hamama gitmek zorunda kaldik. Tarifesiz ucak ile
geldigimizden bizim ugus saatini degistirebiliyorlardi, o yiizden de yine rehber yanina gidip saati 6grenmeye
calistik. O da yine kabaca: Ben size ii¢ kez séyledim, kiitiphaneye gidip 6grenin! Nerede ki o kiitiiphane!!!
Sonunda valizleri tagiyan ¢ocuklar yardimer oldu. Umarim, bir daha béyle kalifesiz ve kava rehber ile bir daha
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karsilagsmayiz ve o kizi isten atarlar. Tam bu kiz yiiziinden bir daha bu otele ve Pegas Touristik ile ugmamaya
karar verdik. Biz bosuna az para édemedik ki, bize yalan séylesinler, kabaca konussunlar ve ses yiikseltsinler!!!!
(Sikayet: Agustos 2014 tarihinde Lara bolgesinde yapilmis olup otel personelinin kaba ve yilksek tonda
konugmas: sikayet konulari arasinda yer almigtir. Sikayet basliklar1 personel olarak kodlanmustir.)

Rusca Sikayet Metni

T'upamu y nac 6butn JKapkeie u Poman. Pomana Mel ¢ My»eM BooOIe mapy pa3 Buzend, a XKapkslH rpydas u He
KOMIIETEHTHAsI, TaK KaK OHa BO-TIEPBBIX HE 3HAeT KaKue BUJBI SKCKypcHil oHa mpoaaét.Bo Bropeix Obu1a rpyba B
obmernnn ¢ Hamu. U Tak Bce mo mopsaky:JKapKeIH HaM paccka3ajia Kakoi IPEeKpacHBIH XaMaM Hac C MyXeM
KIET, YTO TaM CyxXasl U BIaXKHas MapuiKa, HOTOM HaM CHAENAI0T YTO-TO THIO MHJIHHTIA,II0CIE YEro 3arap JIsKeT
UJeaJbHO POBHO...MMM KpacoTa OyneT.. B HMTOre MBI 3aKa3ajd OWIeTBl, HO He OBUI0O Ha TOT MOMEHT
BO3MOXHOCTH OIJIATHTh. B 3TOT ke 1eHb, HaM pacckasana JeByIIKa, Kak TaM BCE HA CaMOM JIeJie: MBI C MY»KeM
OyneM pasJeibHO U B IOPsAKE )KUBOI ouepe KaKk B 00IIeCTBeHHON 6aHe. MBI TYT jKe IMOLIIM OTKa3bIBaThCs Ha
YTOTHJ OTBETHJIA: 5 HUKAKOW OTKa3 JieJaTh He Oyny, JaBaliTe OIUIauMBaWTEMBbl: MBI HE XOTHM TyAa UITH HaM
pacckasanu Kak M 4To OyZeT Mbl He XOTHM B Takue yciuoBuallpmuéMm Hamm rujg Ham Jake HE CKas3ala 4To MBI
MOXEM IOJHOCTBIO N10JIb30BATHCS CAYHOU,TapHOM U T.A., KOTOpbIE HaX0ATCs B oTene. MBbl elf cka3ail 0 TOM, 4TO
OHA HaM He JOTOBOPHUIIA, HA YTOOHA OTBETUIIA B Tpy0Ooit opme: S He cunTaro HyXKHBIM 3TO pacCKa3bIBaTh, €CIHU I
Oyay pacckasbIBaTh BaM BCE, TO Hallla BcTpeya Oyzet anuthes He 40 MuHyT,a 2.5 yaca.HaM npunmiocs oTnate i
JICHBTH, ¥ ChE3AMIHN B 3TOT XamaM.Ilepes TeM Kak yneTeTh U3-3a TOTO0, YTO MBI JIETEITH YapTOPHBIM PeHCOM BpeMs
BBLIETA MOTJIM IOMEHSATH, II03TOMY MBI ITOIIIH K THIY CIIPOCUTH H3MEHIIIN BPEMsI MIIM HET, Ha YTO OHA OTBETUJIA:
51 Bam yxe 3 pa3a MOBTOpsIA, YTO BO3JIe OMOIMOTEKH. A Kakol OMONINOTEKN XpeH 3HaeT...Bo00IeM HaM ITOMOTIIN
peobsiTa, KOTOpBbIE PA3HOCKIM YeMOJAHBL Sl OUeHb HAJel0Ch, YTO TAKUX T'MIOB HET HUTJE M 3Ty IpyOylo W He
KOMIIETEHTHYIO JIEBYIIKY YBOJIAT. Biiarogaps e€ ciioBam, MOBEICHHIO U OTHOLICHHIO K HAM MBI C/IEJIalIH BBIBOJ,
gt0o B Cepy u umenHo [lerac Typuctuk Oonbine He moneTum!!! MBI He AT 3TOTO JIETENH U IJIATHIIM HE Mable
JIeHbr'W, 4YTOOBI HaM yKa3blBAIM, OOMaHBIBANHM, TIpyOmnn u moBbimand rojoc!!!!YuTtaTte MONHOCTBHIO
Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=1026620

‘C’ Oteline Yonelik Sikayet Metinleri (Tiirkce Cevirisi)

11. Tiirkiye'ye ilk defa tatile gelmiyorum. Otel hakkinda toplam izlenim - orta kalitedeki otel, ama hi¢ 5* otel
standartlarina denk gelmiyor. Alani biiyiik degil, ama bakimli. Odalar balkonsuz, ve pencereler de yiiksekte,
tavan altinda. Camagirlar: kurutacak yer yoktu. Oda degisimi icin her yeni giin icin ekstra 20 § istediler!!! Mini
bart 11 giin i¢inde bir kez yenilediler. Yiyecekler de hep ayniydi. Animasyon ¢ok kotiiydii. Bu oteli hi¢ tavsiye
etmiyorum, tatilden tamamen hayal kirkligi yasadim. (Sikayet: Eyliil 2014 tarihinde Tekirova bdlgesinde
yapilmis olup otelin 5* seviyesinde olmamasi, odalarin balkon ve penceresiz olmamasi, daha iyi otel igin gilinliik
20 dolar istenilmesi, barin doldurulmamasi, animasyonun basit olmasi, yiyeceklerin hep ayni olmasi sikayet
konular1 arasinda yer almistir.  Sikayet basliklar1 yiyecek, servis, altyapi, riisvet, animasyon olarak
kodlanmustir.).

Rusca Sikayet Metni

B Typuum otapixaro He B mepBblif pa3! Obmee BnedaTieHHe 00 oTene CpeTHEHbKOe. Ha MATH3BE3IOYHBIH HE
sHer! Teppuropust HeGonbnas, yxoxenHas. Homep Obul Oe3 OajikoHa M OKHA, €CIM HE CUUTATh TAKOBBIM
¢doprouxy nox noronkom! Benwm He rae Obuto cymmTh! 3a 3aMeHy HOMepa HOMPOCHIN JA0IIaTtuTh 20 10/u1apoB
3a kaxapiid gens!!! bap monoxamm 1 pa3 3a 11 gueit npeOpiBanus B otene! [Iutanue oqHOOOpazHoe! AHUMAITHS
cnabas! He coBeTylo e3auTh B 3TOT OTelNb, MOJHOE pa30yapoBaHHE OT MNpeObIBaHMSA Ha oTabixe!Yurath
noHOCTEIO Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=1058234

12. 2014 yilin temmuz sonunda egim ve 2 yasindaki oglum ile konakladik. Disko karsindaki odaya yerlestirdiler.
Gece saat 1:00°de, miizik sesi durunca basliyordu. Resepsiyona gelip oda degistirilmesini talep edince, bos oda
vok diye duyarsizlik gésterdiler. Odayr haftada 5 kez temizlediler, ama oda bahsis biraktigimiz icin. Neredeyse
her giin otelin doktoruna karin agrisina sikayet ettik. Otelde viriis vardr. Ug sene énce konakladigimizda béyle
bir sey yoktu. Otel baya kotiilesmis, o yiizden cocuklar ile gelmeyi tavsiye etmiyorum. (Sikayet: Temmuz 2014
tarihinde Tekirova bolgesinde yapilmig olup personelin oda degistirme ricasina ilgisiz kalmasi, virlisten dolay1
hastalanma ikayet konular1 arasinda yer almisti. Sikayet bagsliklar1 personel, saghk olarak kodlanmustir.).
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Rusca Sikayet Metni

Otnpixanu B koHIe utoig 2014 roxa 51 sxeHa u peGeHok 2 roga. [locennnu B HoMepe HAIPOTHB TUCKOTEKH, HOUb
HayMHaJach B 1 HOYM KOTJa BCE YTHUXQlIHM, NPH OOpAIlleHWH Ha PECeNIIH INpOCkO0y IOMEHSTh HOMep
HNPOUTHOPUPOBAIN CKa3ald 4YTO HET CBOOOMHBIX HOMEpoB. B Homepe 3a Henemo yOpamnm 5 pa3 mpu TOM 4TO
OCTaB/LLIM yaeBble. UTO KacaeTcs camMoro OTels TO KaKAbld JeHb K BpayaM oOpamayuch ¢ mpobieMamu
OTpaBJIeHUs U KuIIedyHoH uHpekmn. OTOpIXaad B 3TOM OTeNe 3 roja Ha3aja - TaKoro He ObUIO. CTAJI0 HAMHOTO
XyXKe TII09TOMY eXaTb ¢ JIeTKaMH B 3TOT OTelb S HE pEKOMEHAYH UWTaTh  IIOJHOCTBIO
Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=1018807

13. Cok fazla yazmayacagim. Otelin alam giizeldi, bina da disaridan fena degil, ama koridor rutubet kokuyordu
ve i¢i de eski pansiyonlara benziyor. Temizlik¢iler her giin geldi, ama bizden once kalanlarin izi vardi, yani ¢ok
kotii bir temizlik. Yiyecekler hep aym, tatsiz. Personel kaba ve sinirli. Cocuk animasyonu ok kotiydi, hicbir
cocuk eglenmek istemedi. Bu otele bir daha gelmeyecegim. (Sikayet: Eyliil 2013 tarihinde Tekirova bélgesinde
yapilmis olup otelin pansyona benzemesi, odalarin kotii temizlenmesi, yiyeceklerin hep ayni ve lezzetsiz olmast,
personelin sinirli ve kaba olmasi, ¢ocuk animasyonun kotii olmasi sikayet konular arasinda yer almistir. Sikayet
bagliklar1 temizlik, personel, yiyecek, animasyon, altyap: olarak kodlanmustir.).

Rusca Sikayet Metni

MHoro nucate He Oyay CKaXKy KpaTKO TeppUTOpHsS OTelNs KpacuBas, 3[JaHHE OTENs TOXXKEe CHMIATHYHOE HO B
KOopuaopax 3amax ChIpOCTHIO U BHYTPU OYCHL IIOXOXK Ha IMaHCHMOHAT, B HOMEpax y61/IpaIOTCSI Ka)KZ[I:Iﬁ JCHb HO
TOJIBKO 3aIlpaBJIAIOT MAcTellb TPA3b OCTajach MOCHE >KWIBLOB KOTOPHIE OBUIM J0 HAC, TaK U He yOpaiw, KyXHs
OUYCHb OJJHOOOpa3Has W He BKYCHAsl, IEPCOHAN OYeHb TPYObIi 1 HEPBHBIH, NETCKAs aHMMAIH HU Kakas JCTH He
XOTAT HaXoauTcCs B MUHHU Kny6e, B 9TOT OTCIIb OoutbIe HE Hoelly.qI/ITaTB IIOJIHOCTBHIO
Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=820497

14. Pek ¢ok iilkeye tatile gittim (Tiirkiye, Misir, Karadaglar, Sri-Lanka, Yunanistan vs.), ama hicbir ulkede bdyle
bir yerlestirme sistemi gérmedim. Hala soktayim. Otele yaklasik gecenin birinde geldik. Anahtar: alyp odaya
¢iktik. Baksak otelin balkonu yok, ama édeme yaparken daglara bakan, balkonlu oda se¢mistik. Resepsiyona inip
ekstra para igin oda degistirilmesini rica ettim, sabah 09:00 gelin dediler. Ertesi giin sabah dokuzda indim, saat
12.00 gelin dediler, imis bos odalar yok. Béyle 2 giin siiriindiik. Otelin rehberine yardim etmesini rica ettim, soz
verdi, ama soziinde durmadi. Tur aldigim operatorii aradim, degistivirler dedi. 6 giinliik tatilimizin 3. Giiniinde
bize eksi bir katindaki, otoparka bakan balkonlu oda verdiler, giivenlik acisindan 5. Katta kalmayr tercih ettik.
Ben boyle bir yiizsiizliik ile hayatimda karsilasmadim, ayrica iki kisiye 1900 8. Tiim tatil bozulmustu. Tur
operatoriin dedigine gére, 5* otellerde zaten boyle odalarin olmamasi gerekiyor. Restoran fena degildi,
animasyon da iyi. Ama disaridaki disko sadece gece 12 kadar ve ¢ocuklar ile birlikte. Otelin alam kii¢iik, baska
otellere gitmek yasak, giivenlik izin vermiyor. Yerlesim yeri- kiiciik bir kéy, herkes begenecek bir yer degil. Bu
oteli hi¢ kimseye tavsiye etmiyorum!!! (Sikayet: Haziran 2013 tarihinde Tekirova boélgesinde yapilmis olup
balkonlu oda rezervasyonu yapilmasina ragmen bagka oda verilmesi ve uzun zaman odanin degistirilmemesi,
personelin ilgisiz olmasi, otel alaninin kii¢iik olmasi sikayet konular1 arasinda yer almistir. Sikayet basliklar:
yerlesim, personel, altyapi olarak kodlanmistir.).

Rusca Sikayet Metni

Otapixana Bo MHorux crpaHax (Typouw,Erunre, Ueproropuw, Ilpu-Jlanke, I'pennu) HO HUTZE HE BCTpedana
TAKOTO MOCEJTICHUs] KaKk B 3TOM oTelie.S] mpocTo B 1IOKe OT Takoro. Ilpuexanu B 0Tenb HOYBIO OKOJIO Yaca HOYH,
B3SUIM KJIIOY TOJHSUINCh B HOMEp Ha 5 STaxke M OOHapyXWnH HeT GajKoHa, a BUJ C OKHA HA KPBIIIy, XOTS
OIUTaTHUJIM HOMEP C 0aJTKOHOM H BUJIOM Ha TOPBI, KpbIIIa IIPOTUBOIIOJIOXKHOTO HOMEpA TOpy KOHEYHO HOYBIO
HaroMHHanma , Ho OankoHa He Obuto. CIyCTHIAaCh MOIPOCHIIA MOMEHSTH MPEAJOKHUIA JICHbIH, CKa3ald yTPOM
nepecenuM nojoiaure B 9.4acoB. Ha cnenytommii neHp B 9 Ham ckazanu noxpoiaute B 12.00 mecT HeT u Tak 2
IHs. S mpocuia Hallero areHTa B oTelie pa3o0paThes ,0H 00elal 1 HUYero He CIeliall,3BOHIIIA TYpOoIepaTopy y
KOTOporo Opaia IyTeBKH, OHA CKa3ayla mepecensaT. [l BOT Ha TpeTuil AeHb OTABIXa M3 IMIECTH HaM IPEIOXKIIN
HOMep ¢ OaJKOHOM Ha MHHYC IIEPBOM 3Ta)ke(TIOJBaJie) C BBIXOJOM B TOpPOJ Ha CTOSIHKY aBTOMOOWIEH, MbI
OTKA3aJIMCh U JIs1 0€30MaCHOCTH OCTANIKCh Ha 5 aTaxke. Takoi HarjaocTH s He BeTpeyana Tem Oosee 3a 1900 $ 3a
IBoux Ha mecTh nHel! Hactpoenue GpuTO MCmopueHo Ha Bech OTABIX. Moit Typoreparop ckasana, 9TO B TaKOM
oTelnie BooOIIe He OJKHO ObITh Takux HoMepoB!IIuTaHue Xopolee,aHUMAIMSA TO K€ HEIIoXasl, XOTs IUCKOTeKa
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Ha ynuue 10 12.00 Bce ¢ merbmu. Teppuropust orens MajeHbKas, NOUTH B Ipyrue OTEIH HEJb3S,HE IyCKaeT
oxpana.[locenok -ManeHpKas THXas JepeBHs, Ha moOurens. HukoMy He pekoMeHIylo 3TOT oTenb!Uurars
nosHocTheIo Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=814815

15. Kemer’e son 5 senedir geliyorum ve béyle bir tatile hi¢ hazir degildim:1.Odaya yerlestirmeleri 2,5 saat
bekledik (‘denize bakan oda’), balkon kapasinda kocaman delik, siirekli diisen dus diregi vs.2.Yiyecek. Ilk 7 giin
icinde sadece 1 kez dana eti verdiler. Genelde tavuk ve hindi e yedik. Butin 10 gun icinde ise — bir kez bile gilek,
kiraz olmadi. 3.Temizlik odaya ancak 3. giinde girdi. Sonra da temizlik¢i kadin, ozel mi yapiyordu bilmiyorum,
biz odadayken geliyordu (sabah, dglen).4.Ve sonunda Pegas. Bir gezi satin almistik. Saat belirlediler. 30 dakika
beklettiler, otel rehberi gelip gecikme sebebini anlatmadi bile. Check-out yaparken 30 dakika beklettiler. Sonra
bir bayan gelip ucagin 5,5 saate gecikmesini séyledi. Odanin uzatilmasi zaten yokmus. (Sikayet: Haziran 2013
tarihinde Tekirova bolgesinde yapilmis olup 2,5 saat yerlestirme beklenmesi, yiyeceklerde dana eti ve
meyvelerin olmamasi, temizligin sadece 3. giinde gelmesi, transfer zamani degistiginde haber verilmemesi
sikayet konulari arasinda yer almustir. Sikayet basliklar1 yerlestirme, yiyecek, temizlik, servis olarak
kodlanmustr.).

Rusca Sikayet Metni

Ilate net ezxy B Kemep, mpocto He ObLT TOTOB K TakoMy: 1. XKnmamu pasmemenus 2,5 yaca, Homep (¢ "BUIOM Ha
Mope") - mmens B OaJKOHHOM JIBEpH, Majaronias cToiika xyma u np.2. [Iutanue - 3a mepBble 7 AHEH - roBsANHA
Obuta OIWH pa3, B OCHOBHOM HMHJCWKa W Kypulla, Hy M KOTJIETH u3 OapaHuHbl. 3a Bce 10 mHel - HU pa3y HU
KIyOHMKH, HU 4YepernHu. 3. [lepBrIil pa3 B HOMepe yOpaiauch TOJNBKO HA 3 JIeHb, 3aT€M TOpHHUYHAs (CIEHaIbHO
YTO JIM) Hayaua MPHUXOAWTH TOTNA, Koraa Mbel Obutm B HOoMepe (yrpo, obem).4. Hy u Ilerac - Opamm omHy
9KCKYPCHIO - Ha3Ha4WwIM Bpems - xaeM 30 MHHYT - OTENBbHBIH T'MA JaXke He Mopomed, 4ToObl OOBSCHUTH
NpUYNHY 3a/epXKu. OThe31 - BBIIUIH, jkAeM 30 MHUHYT - ITOIXOJWT JEBYIIKa - IepeHoc pelica Ha 5,5 4acoB -
HPOJUICHHUE HOMepa He OpeaycMOTpEHo....uTath HOJIHOCTBIO
Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=721864

16. Eger otel ucuza geliyorsa bu otelde kalabilirsiniz. Geldiginizde 30-40% begenmeyeceksiniz. Sadece deniz
manzaral odalart segmek lazim. Digerlerini yorumsuz birakiyorum. Otelin alam kiigiik, yiyecek orta seviyede,
mayista kaldigimizda hic meyve yoktu. Animasyon basit, plaji kiiciik. Iskelede baska turistlerden duydugumdan
soyliyorum, yandaki Zen Phaselis Princess, daha ucuz ve daha kaliteliymis. Ama genglerin azginhigi hakkinda
hikayeler oraya ge¢gmekten vazgegtirdi. Dolayisiyla, ben bu otele bir daha ayak atmayacagim. (Sikayet: Mayis
2013 tarihinde Tekirova bolgesinde yapilmis olup otel alaninin ve plajin kiigiik olmasi, meyvelerin olmamasi
sikayet konular1 arasinda yer almigtir. Sikayet basliklar1 altyapu, yiyecek olarak kodlanmustir.).

Rusca Sikayet Metni

Ecnu BeIXOWT HemieBo - e3kaiTe, HO O3HAYaeT, 4TO Bl Mmojaraereck Ha yaady (30-40% Toro, 94To Bam He
MIOHPABUTCS, YTO, B LIeJIOM, Hem1oxo. bpate Homepa HyxHO TOJIBKO sea view TK B MHOM Clly4ae BbI MOJIYYUTE
xKomy. Teppuropust oTens MalieHbKas, KOPMAT OOBIYHO, HAa MaHCKMX He ObUIO MOYTH HUKAKMX (PYKTOB, HE
roBops o srofax. llloy mocpencTBeHHbIe, IUIDK MalleHbKHH. Ha mmpce oT B3pocCibIX momei ciblmana, 4To B
psinom crosimem oteneZenPhaselisPrincess, KoTopslii Jaxe Jeliene Bce ropas/o JIydiile, BKIIoUast ey, HO CIyXd
O pacmyTCTBE MOJOASKH B HEM He IO3BOJIIUIM MHE Tyda pBaHyTh. Kopode, B ciemyrommid pas s Tyda HHU
Horoi.Yurate monHoCTHIO Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=700053

17. Kaba personel, tadsiz yemek, yetersiz sayida sezlonglar. Gece 11 sonra konusmak yasak. Gitmeden mutlaka
hesabmizi kontrol edin, yoksa baska turistlerin bor¢larini iistiiniize takacaklar. Bizim géziimiiziin éniinde Rusya’li
turistleri boyle kandwrdilar, imis barda tablet ¢almiglar. Pasaportlarini alip, 400 Euro verdikten sonra vermisler.
Bunlart yazacagima séz verdim, eger animasyon olmasaydr orada depresyondan élecektim. Bence bu otele
maksimum 3* verilebilir. (Sikayet: Mayis 2013 tarihinde Tekirova bolgesinde yapilmig olup 3ersonelin kaba
olmasi, yiyeceklerin lezzetsiz olmasi, plajdaki sezlonglarin yeterli sayida olmamasi sikayet konular: arasinda yer
almistir. Sikayet bagliklar1 personel, yiyecek, altyapi olarak kodlanmistir.).
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Rusca Sikayet Metni

XaMCKuii epcoHal, eaa He CheJOOHa, IIE3JIOHIOB He XBaTaeT, nocie 11-TH pa3sroBapuBaTh HEINb3s, IPOBEPHTE
CUeT Ha HOMEp JI0 OTHE37a, a TO BENIAIOT JIEBEIE JOJITH, a TypHCTOB U3 Poccuy Ha Hammx riasax passenu Ha 400
€BpPHUKOB 3a TO, YTO BO3MYIIAINCE Ha Oape(pasbirpaiy Tak Kak OyIb-TO OHM YKpaslM IUTaHOIeT ¢ Gapa, 3abpann
macropTa U OTAAIU ToJIbKO 3a 0abku).IlpocTo mana ceGe obermiaHne Hamucath 3TO BCe, €CNU Obl HE aHMMAIIHS,
KOTOpasl cHacaja OT AWIPHCHIKAa Bce ObUIO OBl coBceM yxkacHo.Ha moit B3rmsng 3 3Be3msl-oTo ¢ GonbIIon
HaTsHKKoU. UnTaTh noHocThIo Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=694137

‘D’ Oteline Yonelik Sikayet Metinleri (Tiirkce Cevirisi)

18. Oraya esim, esimin arkadas ile gittik. Kisaca...Eger et ya da balik i¢in sirada durmak istiyorsaniz, bu arada
giinde sadece bir kez ya balik ya da et. Balik — izgara ringa (sanki uzun zamandir yemedik), et- dana, eger ¢oktan
su karigmig bira icmediyseniz, ya da uzun zamandur salatalik ve salata (tatil sonunda kendini kegi gibi hissetmeye
bashyorsun) yemediyseniz, bu otel sizin i¢in. Sahsen ben, birayi otelin barindan satin aldim, yemek igin de
Alanya’ya gittim. Son gece ise, resepsiyonda duran kirgiz ¢ocuk odama girip 300 8 yakin para ve iyi kemerli
jeans pantolonumu ¢almis. Ben o ..... tiim otelden aradim, ama iyi saklanmis, bulamadim. Calindigini anlayinca,
esimin arkadasgi resipsiyona wi-fi baglanmaya gitmis ve kirgiz cocugun elinde benim telefonumu gérmiis. Benim
telefonum oldugundan emin olmak i¢in ¢aldirmis. O da maymun gibi ne yapacagint bilmeden oraya-buraya
ylrimeye baslamis, esimin arkadagsi da telefonu elinden almis. Bu gidecegimiz giiniin sabah altilari civarindayd,
otobiis de almaya gelmisti. O yiizden bu konuyla ilgilenmeye ne zaman vard, ne de istek. Bir de ugak hickimseyi
beklemiyor. O yiizden bu tirlii 3. Sinif otellerden uzak durun. Orada 5* diye yazilsa bile, maksimum 3*
verebilirim. (Sikayet: Ekim 2014 tarihinde Okurcalar bolgesinde yapilmig olup giinde sadece bir kez ya balik
ya da etin sunulmasi, biraya su katilmasi, resepsiyon personelinin misafir esyasini ¢almasi sikayet konulari
arasinda yer almustir. Sikayet basliklar1 yiyecek, icecek, personel, olaganiistii olay olarak kodlanmuigtir.).

Rus¢a Sikayet Metni

Brumn tawm, 51 sxeHa u ee moapyra.B kparite...Eciu BB XOTUTE CTOSTH B OYepeI 3a MSICOM WIIH 3 PBIOOH, KCTaTH B
JICHb OJIMH pa3- BEYepPOM: IPU YeM WIJIM MSICO WM pbiba oHO U3 IBYX.PrIOa - sxapeHas censip (JaBHO He KyIIaiu
HaBEPHO), MCO TOBSANHA. VM BBI JaBHO HE ITMIIH ITHBO I'/i¢ OOJIBIIIE TTOJOBUHBI BOJA, OTYETO B KETYIKE TOIBKO
ypuut.Mnu BBl emie He HAeNUCh OTypLOB M cajnaTa, OTYEro B KOHIIE OT/IbIXa HauWHAaellb OIIYLIaTh cebs yxe
KO3JIOM, TO 3TOT OTeNb AIA Bac. JINUHO s MOKymana MUBO TaM ke B orene. Y e3gmn B AmaHuio, 9To HHOYIH
MOKyIIaTh. B mocnenHow HOub, KUPru3, KOTOPBIN CUIEN Ha pecLeNIleHe, TI0Ka Mbl CIajId 3aje3 B HOMep, YKpal
JeHsrd 0koiio 300 01 M MOM JKHMHCHL, C XOPOLIMM peMHeM. Sl McKall Mo BceMy OTENIO 3TOro yOIroaka, HO OH
xopomro crpsitancs. Jla, a kak 0OHapyXUJIM MPOIaXy: HOAPYyTa KEHbI TIONUIa Ha PECIEIIIeH JIOBUTh Bail (ait u
yBHENa MO Tene(OH y Hero B pyKe M 4TOObI yOeIUTHCSA. UTO ITO MO¥i Tene(hOH OHa MO3BOHMIIA, OH KaK 00e3bsHa
HavaJ HOCUTHCS C HUM HE 3Hasl 4TO JeaTh U IOApyTa XKeHbl OTXBAaTHIIA Tell.,0H 0c000 He conpoTuBIsuics. beito
9TO B JIeHb OTbE3/1a YTPOM B paiiOHe IIECTH M yXe aBTOOYC IOJbEeXa, TaK YTO HUKTO HAC C 3TUMHU pa3bopkamu
JKIIaTh HE XOTeJI, 1a ¥ MBI TOXKE CEJU M MoeXayi(CaMoyIeT HUKOTOo JKAaTh He OyzneT). Tak uTo OynbTe OCTOPOKHBI
B TaKMX TPETHECOPTHBIX OTENAX. XOTS OTeNb THUIO 5 3Be3l, C TPyAOM TsHeT Ha 3.UnTaTh IOIHOCTBHIO
Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=1076773

19. Biz 24-30.08.2014 tarihleri araliginda ailemle tatile gelmistik buraya (ben, esim, babam ve 7 yasindaki
kizim). Bu tatil, eger buna tatil diyebilirsek, ¢ok uzun akhimda kalacak. Bu 5* bir otel degil kesinlikle,
maksimum1-2*, ama ona da kesin karar veremiyorum, ¢iinkii gitmedim. Sunulan yemeklerden zehirlendik. Ayni
vemegi giinde 3 kez tekrardan isleyip veriyorlardi ve bir sonraki giin de aymisini veriyorlardi. O et ve tavuk artik
dagiliyordu. Babam Tiirkiyeye ilk kez gelmisti ve bu kadar parayi ne icin édedigini anlayamadi. Her sabah krep
yvapan kadini uzun uzun sira bekliyordu. Niye? Ciinkii orada ¢alisan ¢ocuk ile uzun uzun sohbet ediyorlardi. Aym
sekilde omlet yapan as¢i, valla kendin gidip yaparsan daha hizli. Ayni as¢i yandaki karpuzlar: da kesiyordu. Bu
arada karpuzlar: tadsiz, ¢iiriiktii, sonugta karpuz sezonunda daha taze karpuz getirebilirlerdi. Yere diisen
vemelkleri hi¢ kimse kaldirmiyor, ayni sekilde kahvalti ya da ogle yemegi bitene kadar orada duruyordu. Kendini
coplikte hissediyorsun. Disaridaki gril hi¢ temizlenmedi galiba, giin boyunda sinekler pisliyor, aksam da orada
va balik ya da et izgara yapryorlar. Disaridaki barda birayr pis plastik bardaklar: koyuyorlardi. O yiizden
neredeyse her giin sirayla zehirleniyorduk ve kesin alkolle degil, ciinkii hi¢ icmedik, istemedigimiz icin degil, o
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zehiri icemedigim igin. Temizlik de bahgsis biraksak bile igreng bir sekilde yapilryordu. Resepsiyonda zaten kaba
elemanlar ¢alisiyor. Insanlart kandiriyorlar, a la-card restorana 1 kez iicretsiz yemek icin siparis almiyorlar.
Cok kurnazca bir sistem kurmuglar, 6nce ne zaman gidecegimizi soruyorlar, sonra da yer yok diyorlar. Gittigimiz
gtin sadece 1zgara tavuk ve sebze yedik. Gece 03:00 bizi otobiis aldi. Otobiiste fenalastik. Tam eve gidene kadar
bir iskence idi. Eve gelince de ates basti, daha iki gece kendimize gelemedik. Boyle bir tatilden sonra ilave tatil ve
tedavi gormemiz gerekiyordu. Hi¢ kimseye kesinlikle tavsiye etmiyorum. (Sikayet: Eyliil 2014 tarihinde
Okurcalar bolgesinde yapilmis olup otelin 5* otel seviyesinde olmamasi, gidalarin 2-3 kat geri doniistimii,
misafirlerin yiyecekten zehirlenmesi, ana restoranda yerlere yemek diisiince silinmemesi, restoran personelinin
mesai vakitinde ise zarar vererek diger personel ile konusmasi, igeceklerin yikanmayan plastik bardaklara
konulmasi, bahgedeki 1zgaranin yitkanmamasi, resepsiyondaki personelin kaba ve ilgisiz olmasi sikayet konulari
arasinda yer almugtir.  Sikayet baglhiklar1 altyapi, saghk, yiyecek, temizlik, saghk, personel olarak
kodlanmustir.).

Rusca Sikayet Metni

Msl oThpIXanu ceMmbei(s,MyX,MOli oTen m Mos nouka 7 yeT)B mepuon c 24.08.2014 mo 30.08.2014.3t0T
OTIBIX,ECJIM €r0 MOXXHO TaK Ha3BaTb,MHEe Hajgoiaro 3amoMHutcs!!! DTo He orenb 5 3Be3g,a MPOCTO
xkects!!!!Makcumy™m 1-2 3Be3qbpl,HE MOTY JaTh OLCHKY ,HE Oblla B TAaKUX HU3KOYPOBHEBBIX oTeiix!TpaBmimch
KXIBIH JIeHb,ely He IPOCTO IepepadaThiBaiy 3 pasa B JIeHb,a €llie M Ha CICAYIOUIHI IeHb NOAABAIM,MICO ax
Ppa3BaMBAJIOCh,TAK XKe KaK W KOCTU KypHIIbLIEpeTyeHHOH MHOro pa3(Moii mana B Typuun ObIT IEpBBIi pa3 1
OBLI B IIOKE OT 3TOTO OTEJIs,HE MOHUMAJ-3a YTO OTJAlH ACHBIU.YTPOM OTPOMHBIE OYepeaH AOKHIATINUCH MOKa
MeJJIeHHasl )KEHIIMHA ,Kapuiia OJMHYMKH,001Tast ¥ CMEsCh ¢ KaKUM TO PabOTHHKOM W3 KyXHH M TaK KaXIbIi

pe3atb apOy3bI,KOTOpBIE KCTaTH-yXKacHbIe(THIIbIE ,HE CIIa[KKe,a aBTyCT Bce Taku ce30H )Bce,uTo magaer Ha mon
U3 eIBL,TaK W BalsIeTCs,pacTalThIBaeTCA A0 KOHIIA 3aBTpaka win obena u T,0,0mymenne-Ilomoiiku! ! ! I'puns Ha
yIHIE -TPSA3HBIA,Er0 HaBepHOE HUKOTAA HE MOIOT,IENbIN JeHb Ha HEM CHAAT MyXH,a BEYepOM Ha HEM KapsT
pbIOy 1 Msico.B Gape Ha yiule MUBO HAJIMBAIOT B IUIACTMACCOBBIE TPsI3HBbIE cTakaHbl!He yAWBUTENBHO ,4TO MBI
MOCTOSIHHO 10 OYepeqy TPABHINCh W TOYHO HE aJKOTOJEM,T.K. Mbl HE IIIA M HEe MOTOMY,Y4TO HE XOTEJH,a
MOTOMY,4TO aJKOTOJIb TaKOM,KaKk BHCKH,JUKHH ObLTM Ha BKyc mpocto otpaa !!!!B Homepax yOupamu
COMHUTENBHO,JaXKe 3a JOJUIap,Ha peceriieHe BooOIe rpyOUsIHbL00MAHBIBAIOT JIIOACH W HE 3alliCHIBAIOT B
pectopaH ainst kapt (1-OecruaTHblit moxon). XuTpast CHCTEeMa,cHavYaja CIIpalliBaloT ,KOTja BbI ye3)KaeTe ,a OTOM
TOBOPST ,4TO BCE 3aHATO,J0 IaThl BAllIEro OThE3/la U MOTYT Bac 3alucath. Beuepom meper OThe3/10M elr TOJIbKO
KypHILy U OBOIIX Ha rpwie yacoB B 7. B 3 waca Houn Hac 3a0pain aBToOyC B a3poIopT ¥ BOOOIIEM IUIOXO OBLIO
Be3Jie (B aBTOOyCe, B adpoNopTy, Ha TakcH U JoMa). OTpaBieHue CuilbHelIIee, TeMrnepaTypa 2-€ CyToK U HeJels
BOCTaHOBJICHHA >Keiyzaka!!!DTo ObUT OTHOBIX ,IIOCTE KOTOPOTO HYKEH elle OTAbIX W JiedeHue!Hukomy He
nosxenato! ! 'Yurars monHOCTHIO Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=1069029

20. Bu otelde iki hafta kaldik. 1.Otelin yerlesim yeri ¢ok giizel. Ama vaat ettikleri kumlu ¢akil plaji degil bu
kesinlikle. Cocuklu aileler icin hi¢ de uygun degil. Benim kizim denize girmeden vazgecti.2.1lk defa bos odalarin
olmasina ragmen saat 12:00 yerlestirmeyle karsilasiyorum. Biz sabah 08:00 gelmistik. 3.Restoran dedikleri
vemehaneye gittik. Aynen, baska isim veremiyorum. Garsonlar memnun etmeye ¢alisti, ama as¢ilar o kadar
vavasti ki, kilometreler ile sira bekliyorduk. 3. Giinden sonra oraya gitmekten vazgectik. Bir arti var tam 5 kilo
verdim.Otel kesinlikle 5* tutturmuyor. Iskelesi var, ama denize girisi yok. Dogru sozli oldugum igin kusura
bakmayin, yalan sdylemeyi bilmiyorum!!! (Sikayet: Agustos 2014 tarihinde Okurcalar bélgesinde yapilmis olup
plajin kumlu olmasindan dolay: denize giris uygun olmamasi, ana restoranda uzun sira olugmasi, bos odalar
olmasina ragmen geg yerlestirme yapilmasi, as¢ilarin ¢ok yavas c¢alismasi sikayet konulari arasinda yer almustir.
Sikayet bagliklar1 atyapu, servis, yerlestirme olarak kodlanmistir.).

Rusca Sikayet Metni

Boumm B manHOM otene 2 Hemenu.l. Cam mo ceGe OoTeNb PacIoNokeH OYeHb YAadHO, HO - IUIDKA ITECOK+TalbKa
TyT Het. CrutoniHast raibka. st nereid coBceM He yI00HO. Mosi Jouka OTKa3bIBaJlach XOAUTH KYMAThCsl - CUMTAIO
3TO BBICOKHH IMOKa3aTeNb - He YAOOHOCTH 3axoza B Mope.2.ITepBblii pa3 CTONKHYJIAaCh C TE€M, YTO NPU HAIMYUH
CBOOOIHBIX HOMEPOB - 3acenuny Jumsb B 12.00 (mbl nputetenn B 8.00)3. CriyCTHBIINCE B PECTOpPaH - CTOJIOBYIO,
Ja - Aa MMEHHO TaK MBI U Ha3bIBAJM MECTO NHTAaHUs Hocienyiomme 2 Henenu. PebsTa KOHEYHO CTaparoTcs,
opuLMaHTHl pabOTAalOT HAa OJHOM BJIOXE, BCE OBICTPO M BEXIMBO, HO II0Bapa - MENJICHHBIC KaK Yeperallky,
ouepenu kuiaomerpossie. Ha 3 neHb yxe He xoTenoch Tyaa xoautb. OnuH mioc - noxynena Ha BCE BxioueHo -
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Ha 5 kr))Otenp - He marepka. YerBepka.llupc ects - HO Bxoma ¢ Hero B Mope - HeT.Bropoit pa3 He
noexy. IIpocture - 3a YEeCTHOCTb, BpaTh HE ymero!YuraTs TIOJTHOCTBIO
Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=1046006

21. Bu otel hakkinda fikirlerimi paylasmak istedim. Kiz arkadagimla 05-15.08 tarihleri arasinda kaldik bu otelde.
Yerlestirmeden baslayayim. Oday: bir saate yakin bekledik. Anahtarlar: aldigimizda standart odalar arasinda en
iyisi oldugunu belirttiler. Icerive girdik. Ilk gordiigiimiiz sey — tamamen dékiilen kapt, bozulan dus, buz dolabi ve
klima. Bize de sonra bunun normal oldugunu belirttiler. Odanmin degistirilmesini talep ettik, degistirdiler, ama
aymi sekilde buz dolabr ¢alismadi, buna da normal dediler. Odalarda temizlik kavrami zaten yok. Temizlikg¢iler
gelmesini geliyor, ama ne zemini siliyorlar, ne havlu degistiriyorlar, ne de tozlar: siliyorlar. Yiyecek de acik biife
icin baya zayif. Otelin alam ¢ok kiiciik. Bu kesinlikle 5* otel degil. 4* ekonom otel diyebilirim ancak. Zaza isimli
animasyondan g¢ocuk vardi, bir tek o iyiydi. Deniz olmazsa otel bok gibi. (Sikayet: Agustos 2014 tarihinde
Okurcalar bolgesinde yapilmig olup odalarda buz dolabi, klima ¢aligmamasi, kapinin bozuk olmasi, odalarin ¢gok
kot temizlenmesi, otel alaninin ¢ok kiigiik olmasi, otelin 5* otel seviyesinde olmamasi sikayet konular1 arasinda
yer almustir. Sikayet bagliklar1 altyapi,yerlestirme, yiyecek, temizlik olarak kodlanmugtir.).

Rusca Sikayet Metni

XoTenadbInoeUThCABIICUATIICHHEM 0 TaHHOM oTene! OTapixanu BaBoeM ¢ moapyroi ¢ 5.08 mo 15.08. Hauny ¢
pa3menienus... Homep jxmamu okoJio 4aca, KOrjja HaM JaJIi KJIFOYH, CKa3aIy 3TO CaMBIH XOPOIIMH HOMEp M3 BCEX
cTaHAapToB)))! 3amnuin,.mepBoe YTO YBUAENH 3TO IMOJHOCTHIO CIOMaHHAas JABEpb, Jajee He PadOTArOUIMi Tyml,
XOJIONWIBHUK M KoHAuIuoHep! [lompocniii moMeHsITh..[IOMEHSIIN, HO TaK jke He paboTasl XOJOAMIBFHHK, KaK HaM
MOTOM CKa3aJiil 3TO HOPMabHO)) B HOMepax oTCyTCTBYeT MOHATHE YOOpKa, TOUHEE OHU KOHEYHO YOUPAroTcs, HO
9TO BBITVISTUT IIPEMEPHO TaK: BCTPSXHYJIN MPOCTHIHD U YIUTH, HIYETr0o HE MOETCsI, II0JIOTEHIIa He MEHSIOTCS TIOJIBI
He Mororcs. Ena, ema o4yeHb CKymHas MU IIBEICKOTO CTOJA..TEPPUTOPHH y OTENsl IPAKTUUECKH HeT.

na, aHUMAaTop Xopoiuii! Ho B LIeJIOM oTellb ne...mo!!'Yurarp TOJIHOCTBIO
Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=1037373

22. Cok kotii bir oteldi, 6yle de kalmus. I¢i-dis1 resmen bir tavla. Ne temizlik, ne dogru-diizgiin yiyecek var.
Havuzu pis. Pis yemek tabaklari, yemek i¢in kilometrelik sira. Siran gelince de yemeksiz kalma sansin yiiksek. Et
yemekleri hi¢ yok. Meyve hi¢ yok. Ag turistleri tekrar bir seyler almak icin geldigi gormek ¢ok etkileyici.
Turistlerin hepsi Ukraynali ve kazakti. Biitiin otel pisti.Asansorler bozuk. Mobilyalar ¢izilmis. Ama en biiyiik

kapatiyorlar. Barda su vermiyorlar. Bir sise su i¢in otel sahibine gittik. Dolayisiyla at tavlasindan baska bir sdziim
yok bu otel igin. (Sikayet: Agustos 2014 tarihinde Okurcalar bolgesinde yapilmis olup ana restoranda
yiyeceklerin ¢ok sinirli: meyve ve etin neredeyse olmamasi, Odalarin bakimsiz, mobilyanin eski olmasi,
asansorlerin ¢aligmamasi, havuzun kirli olmasi, temizlik personelinin yiiz havlusuyla klozet kurutmasi sikayet
konular1 arasinda yer almistir. Sikayet basliklari yiyecek, temizlik, altyapi, personel olarak kodlanmustir.).

Rusca Sikayet Metni

YikacHBIH oTens U ObLI, U ocTaincs. KOHIONIHS 1 1I0 BUAY U MO CYTH. HA YOOPKY, HU €Ibl, HH ycIoBHH. [ ps3HbIH
Gacceiin. I'ps3Had mocyna, KHWJIOMETPOBBIE O4Yepeny 3a elI0H, KOTopas B OrpaHHYCHHOM KojudecTBe. B oueHb
OTpaHNYEHHOM KOJHM4ecTBe. MsCHBIX Oios1 HeT BooOmie. DpyKThl OTCYTCTBYIOT. I 0JIO/IHBIE TOJCTBIE MY)KHUKH B
ouepeH 3a JO3MPOBAaHHBIM KYCOYKOM €JIbI - 3TO TO emie 3penuie! OTIpIXaronue TOIbKO Ka3aXy U yKPaWHIIbL
rpsi3b 1o BceMy otento. JIudrtel cinomanbl. Mebenb paciapanaHa OTKpBIBAHHEM OYTBUIOK. A caMblii GOJIBIIONN
MoK OBLI, KOTJa s yBHJETA, KaK MOJOTCHIEM I JIMna yOopiiuk BeITmpan ynuras!!!! Bomsl HeT. Kymeps
3aKpbITHL ke B 10 Beuepa. B Oape He matot Boay. 3a OyThUIOUKO# BOJBI MOIILIA MTONPOIIARHUYAT K X035MHY. B
o01em Kpome cJIoBa "KOHIOIIHS" SIHUTETOB Her!Uurarte TIOJIHOCTBIO
Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=1023923

23. Bu cehennemde olmamiza iki sene gegti. Ben de bu otel hakkinda giizel yorumlar okuyup, inanarak gelmistim.
Hala anlayamiyorum, nasil giizel yorumlar yazilabilirdi. O yiizden benim gibi baskalarm kandirilmasini
istemiyorum. Burada ne kadar spam varé bakar misimiz? Neredeyse yorumlarin yarisi...Simdi de negatifim
sebebini anlatayim: Otel ¢ok pis — restorandaki (ashinda restoran bile demeye hak etmiyor) tabaklarda yemek izi
var ve temiz birini bulmak gergekten zor. Odamizin manzarast miihtesemdi, ama pencereleri galiba senelerce
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vikamamuglar. Tuvalet hakkinda zaten bir yorumum yok. Af edersiniz: bizim gelisimize yikamamislardi, bir énceki
misafirlerin izleri kalmisti(( Garsonlar bile kendilerini ¢ok yiikseklerde gosteriyorlardi: ne giiler yiiz, ne de saygi
gosterdiler. Dogru diizgiin yemek alabilmek i¢in baya savagmamis gerekiyordu. Boyle bir vahsilik ben hayatimda
gormedim. Kizimin dogum giinii vardi ve ben resepsiyondan bir masa rezervasyonu istedim. Bunu tabii hi¢ kimse
vapmamus. Hi¢ kimse 6ziir bile dilemedi, sadece unutmuglar megerse. Sansimiza ¢ok iyi insanlar ile tamistik ve
tatilimizi az da olsa giizellestirmeye ¢alistik. (Sikayet: Temmuz 2014 tarihinde Okurcalar bolgesinde yapilmig
olup otelin tamamen pis olmasi, ana restorandaki tabak-kagiklarin iyi yikanmamasi, pencerelerin ve klozetlerin
yikanmamasi, ana restoranda ¢ok uzun siralarin olmasi, personelin rezervasyon yapmaya unutmasi sikayet
konular1 arasinda yer almistir. Sikayet basliklar temizlik, yiyecek, personel olarak kodlanmustir.).

Rusca Sikayet Metni

Tpomwto yxe aABa Tofa KaK Mbl MOOBIBAIN B 3TOM aay! A s Belb TOXKE HAUUTaIaCh XOPOIIUX OT3BIBOB PO 3TOT
oTelNb U MmoBepuiia. Sl 10 CUX IOp He MOTY IIOBEPHTH KaK IIPO ATOT OTeNb MOYKHO HAIMCcaTh 4TO-TO Xopoiuee. He
X04y 4TO OBI emie Koro-to ooMaHynu kak MmeHs! [TocMoTpuTe ckoibko TyT cramal! IOYTH IOJIOBHHA BCEX
0T3bIBOB! A Temepb 000CHYIO CBOI Heratus:OTelb 0YeHb TPA3HBII-TI0CYJa B CTOJIOBOH (PECTOPAHOM 3TO Ha3BaTh
HE IOJTy4aeTcs...) C OCTaTKaMH €bl. M HY)KHO He OJIHY TapelIKy HepeioKUTh, 9TOOBl HalTH YucTylo. B HoMepe y
Hac ObUI OTJIMYHBIA BHJ Ha MOpE, HO BOT OKHAa BHIMMO HE MBUIM HECKOJIBKO JICT, IOTOMY YTO OHH OBUIH C
XOPOIIMM CJIOEM IIBUIH, IIPO TyaJeT s BOOOILIe MOy, U3BHHUTE KOHEYHO 3a IOJPOOHOCTH, K HaIIeMy HPHE3Ty
€ro Jake He TIOMBUIN B OH OBLI cO ciegaMu OT npeasiaymux Biagensues(((([lepconan, naxe npocToit opunuant
B PECTOpaHE BCSIYECKH IOKas3blBaJl CBOE INPEBOCXOJCTBO, 32 MECTa B CTOJOBKE M XOPOIIME KYCKH BOOOIIE
NPUXOAMIOCH COPEBHOBATHCS, JUII MEHS 9TO OBLIO BOOOIIE IHKOCTHIO (HAIIOMHWIIO COBJICIIOBCKHE BpEMEHaA,
KOTJa JIFOOU XBaTajld Kak OemieHHble konbacy))). Y moed mouku Obul JleHb poOXIEHHE M MBI HA peECceleHe
HONPOCHIM 3ape3epBUPOBAaTh HAM CTOJMK. Hano jM roBOpHUTH. YTO 3TOro HHUKTO He cpenan? Hukro He
U3BHHUWICA-TIPOCTO 3a0buti(.HaM o4eHb MOBE3JI0, YTO BO BPEMs OTIbIXa MbI TO3HAKOMMIIUCH C OYEHb XOPOLINMHU
JIOABMH, M Oiaroaps TOJBKO 3TOMY MOJYYHIM XOTh KaKHE TO MOJIOKUTEIbHBIC AMOLMU OT OT/IbIXa. YHuTaTh
noJHOCTHIO Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=1010256

24. Kiz arkadasim ile beraber kaldik bu otelde. Erken yerlestirdiler, oda da giizel oldu, restoran da fena degildi.
Ama otelin bes yildizli bir otel derecesine gelmesine baya var bence. Resepsiyondaki kizlardan inanilmaz negatif
bir etki kaldi. Ikisi de ¢ok sinirli, kaba idi. Sorulan sorulara cevap vermeden arkalarini doniip gidiyorlar. Miidiire
gittik, ama o da rus¢a bilmiyormus. Boyle bir insanlar servis alaninda ¢alismamali, ya da onlara kadro mu
yetmiyor? Ben hig kimseye tavsiye etmem. Otele 3 puan veriyorum. (Sikayet: Haziran 2014 tarihinde Okurcalar
bolgesinde yapilmis olup resepsiyondaki personelin kaba, sinirli olmasi, saygisiz konusmasi sikayet konulari
arasinda yer almustir. Sikayet bagliklar1 personel olarak kodlanmigtir.).

Rus¢a Sikayet Metni

OTtxpixany BABOEM C MOApyroi.3acenuu OBICTPO M HOMEp He IUIOXOH M MHMTaHME TOXKEe HE IJI0X0e.XOTs J0
IATEPKU OTeMIo Jaieko Ho oT oOmieHMs AeBylIeK ¢ pecemiuH OcCaJoK yXKacHbIH o0e HepBHbIE, 3nble.Ha
BO3HMKILIKE BOINPOCHI HE OTBEYAIOT,IIPOCTO OTBOpayMBalOTCs U yxomir.Ilpunuiock obpatuthes K
aJIMUHHCTPATOPY,HO YBBI HE TYT TO OBLIO OHa pycckuM He Biajeer.Takue B cdepe 0OCITyKUBaHUS HE JOJDKHBI
paboTaTh MM Yy HUX HexBaTKa KaJpoB? U craBsT koro nomano.Sl 661 He peKOMEHJ0BaIH CBOUM OJi3KiM.O0mas
olieHKa Tpoiika.YnTath nonHocTsio Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=957003

25. Bu efsane otel hakkinda kisaca: odalar ¢ok kiiciik, ekstra 250 dolar édeyip normal binaya, biiylk odaya
gectik. Bu da ancak Petersburg’uyu aradiktan sonra gerceklesebildi. Kasa almaya gittik. 15 dakika icin biitiin
pasaport ve paralart ¢almislar. Jandarma geldikten sonra ve konsolosun tehdidinden sonra pasaportlar:
resepsiyona atmislar, paralart da bulamadik. Yandaki daha iki odamn esyalarinm ¢almislar. Inamilmaz kaba bir
davranis vardi: ¢ocugundan emeklisine kadar. Otelin alam kiigiik ve kanalizasyon kokuyor. Plaji kiigiik, iri
kumlu. Hem deniz hem de havuz yaminda sezlonglar azdi. Cocuklar igin sadece mini disco, hicbir ¢ocuk bufesi
yoktu. Dondurma 3 dolar. Restoranda ¢ok biiyiik sira. Yiyecek icin ¢ok diisiik puan veriyorum. Otel etrafinda
yapacak hicbir sey yok, kendini kéyde gibi hissediyorsun. Inamilmaz cok kétii bit otel. (Sikayet: Mayis 2014
tarihinde Okurcalar bolgesinde yapilmis olup 250 dolara daha genis odaya yerlestirme, pasaport ve paralarin
calinmasi, odalarin, otel alaninin ve plajin kii¢iik olmasi, sezlong ne semsiyelerin yetersiz sayida olmasi, biitiin
otelin kanalizasyon kokmasi, tiim personelin kaba ve ilgisiz olmasi1 sikayet konular1 arasinda yer almustir.
Sikayet bagliklar1 riisvet, olaganiistii olay, yiyecek, altyapi, personel olarak kodlanmistir.).
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Rusca Sikayet Metni

KopoTtko 0 3TOM uymo-orene.HOMepa OueHb MayieHbKHe.3a 250 y.e mepecelwiad B HOPMAJbHBIM KOPIYyC U
0O0JIBIIION HOMEP.3TO CTOWJIO OTPOMHBIX YCHIIMI M TOJNBKO 4Yepe3 MUTEep.IONUIH CHUMATh ceiid 1 u3 Homepa 3a 15
MHHYT YKpaJIU JICHBI'W ¥ NAcIOPTa.IOCIe TIPHe3/1a JKaHJapMOB U yrpo30d KOHCYJIOM ITacriopTa MOIKHHYIM Ha
PELeMIIH. ICHBI'W TaK ¥ HE HALUIM.PSAJIOM OOOKpaiu emie 2 HoMepa.oOpalleHHe XaMCKOe KO BCEM.OT JIeTeH 10
MIEHCHOHEPOB.TEPPUTOPHS OTEISI MAJEHbKAsl M BOHSACT KaHAIM3alUeH. IUBDK MaJIeHbKHI TanbKa.Je)xaKkoB Maio U
Ha Mope U y OacceiiHa. Ayl JeTeill TOJNIBKO MHHHU JUCKO.HHKakoro nerckoro Oygpera HET.mopoxenHoe 3 Gakcas
pecTopaHe TOJKYYKa.CTOJIOB OYeHb Mayo.nmuTaHue Ha 3.Bokpyr orenst nemats Hedero.nepeBHs. HepeanbHo
wioxoit oresnpb. Yurath nomHOCTHIO Ha hitp://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=944183

26. Gengcler icin burada yapacak hi¢bir sey yok!!! Bu otel’e 2014 senesinde bir haftaligina gitmistik. Odalar ¢ok
kiiciik, odalarda temizlik yapilmasi igin illa resepsiyonu defalarca aramak lazim. Geldigimizden beri hep insaat
isleri vardi, hep giiriiltii. Ama en fazla animasyona ‘bayildik’. Geng oldugunuzdan hep hareketli bir seyler
bekledik, ama éyle hichir sey olmadi. Aksam diskosu tam bir saatlikti. Otel i¢inde hi¢ diski yok. O yiizden 40
dolarlik disanidaki diskolara gidiyorduk. Ama bu fazla harcama. Otel maksimum 4 * (Sikayet: Mayis 2014
tarihinde Okurcalar bolgesinde yapilmig olup animasyonun yetersiz olmasi, aksam diskosunun sadece 1 saat
olmasi, disko alaninin kiiciik olmasi, temizlik¢ilerin ancak bir kag¢ aradiktan sonra gelmeleri, misafirler
oteldeyken siirekli tadilat islerinin yapilmasi sikayet konulari arasinda yer almuistir.  Sikayet bagliklari
animasyon, personel, altyap olarak kodlanmugtir.).

Rusca Sikayet Metni

Monoznexu 3aeck nenatb Hevero!!!E3anmu B Konkopouro Ha Hememo B Mae 2014 roga. Homepa odeHb 5KOHOM
Kyacca, yoopka HopMaibHas OyZeT, ecli yCTpOUTh B30yuKy Ha pecenmieHe. CTpoiika MAET MONHBIM XOJ0M, Bce
BpEMs YTO-TO NPUBAPUBAIOT U NIPUKPy4nBaoT. Ho Goubliie Bcero Hac yOuiIa aHMMAaIMOHHAs IporpamMma. Tak Kak
MBI pe0siTa MOJIOJIBIE U XOTEJIOCh KAKOT0-TO JBIDKEHUs, B UTOTE €ro He IoJIydany BooOuie. BeuepHss auckoTeka

cracaii TOJBKO BBIE3HBIE IUCKOTEKHU 3a 40 J0J1apOB, HO 3TO JONOJHUTENBHBIE TPAaThl. OTENL TAHET MAKCHMYM
Ha 4, 0 5 TaM roBopuTh Heyero. YuraTh mosHOCTRIO Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=939095

27. Sayin turistler! Bu otele gitmemenizi rica ediyorum! Yoksa planladiginiz tatiliniz berbat olacak. Otel denize
sifir ve ucuz olsa bile gitmeyin. Turistler agladi!!! Rezervasyon yapmadan mutlaka yorumlar: okuyun! Kendim
tur ajentasinda ¢alistyorum, bu otele reklam turuna gitmistim. Otel gergekten inanilmaz ¢ok kotii. Turistlere ¢ok
kaba davraniyorlar. Yiyecekler ¢ok kotii, nevresim takimlarim degistirmiyorlar, sezlonglar herekese yetmiyor.
Dolayisiyla, otelin artilart yok! (Sikayet: Mayis 2014 tarihinde Okurcalar bolgesinde yapilmis olup
yiyeceklerin lezzetsiz olmasi, personelin kaba olmasi, havlu ve nevresim takimlarinin degistirilmemesi sikayet
konulari arasinda yer almigtir. Sikayet basliklar1 yiyecek, temizlik, personel olarak kodlanmustir.).

Rus¢a Sikayet Metni

Oblia B pPeKIaMHOM TYypE€ OTEJb IIPOCTO YXKAC CO CJIOB OTABIXAOUIUX OTHOLICHUE XaMCKO€, IIMTaHUE
OTBPAaTUTCIIBHOC, TIOJIOT€HLIA W IIOCTCJIBbHOC HE MCHAKTCA, JIC)KAKOB HE XBaTacT.... Kopoqe, IIJIFOCOB

28. Bu otele 28 nisan geldik. Geldigimizde tamir igleri vardi. Her yerde insaat tozu, odalar tozlu. Restoranda agik
biife ¢alismiyor. Ust iiste masalar toplanmis. Berbat!!! Baska bir otele tasimalarini talep ederek sikayet yazdik,
ger¢i aymi giin agik biifeyi agtilar ve restorani misafirleri kabul edecek hale getirdiler. Odalarda temizligi ¢ok
kotii yapryorlar. Bahgsis birakmayr da denedik. Restoranda ¢alisanlar yetismiyor, turistler uzun siralar dursa bile
herkese yemek yetmiyor, eti zaten géremedik. Wi-Fi sadece lobbide ¢ekiyor, o da ¢ok yavas. Bu otele bir daha
ayagimi bile atmayacagim. (Sikayet: Mayis 2014 tarihinde Okurcalar bélgesinde yapilmig olup otelin sezona
hazir olmamast: tadilat islerinin devam etmesi, otelin tozlu olmasi, odalarin kétii temizlenmesi, yemek alabilmek
icin uzun sira beklenmesi sikayet konular1 arasinda yer almistir. Sikayet basliklar1 yiyecek, temizlik, altyapi
olarak kodlanmustir.).
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Rusca Sikayet Metni

IIpuexanu MBI B 3TOT 0TeNb 28 amperst a TaM BO BCIO UAET PEMOHT, BCIOJY CTPOHTENbHAS MbLIb. B HOMEPE IIbLIb,
B pecTopaHe MIBEACKHH CTOJ He paboTaeT M HaBaJeHBI B Kydy CTOJIBI M CTynbs. mpocto Yskac!!!Hammcamm
HPETEeH3HI0 ¢ TPeOOBaHNEM IIEPECENUTh B APYTOH OTelb. MpaBia K Be4epy 3TOTO JKe JHS PECTOpaH yXKe NPUBEIn
B MOPSATOK M MIBEACKHH CTON 3apaboTain.YOHpaloT B HOMEpE IJIOXO M 4YaeBble HUKAK HE CMOTJIM H3MEHHTh
CHUTYaIHIO. PECTOpPaH He CIIPABIIIETCS C TAKMM KOJIMYECTBOM T'OCTEH, ouepeu 3a efoi, Msca He poxknarsest. WiFi
TONBKO B JI000M, HO CTpamiHO TOpMO3WT.bojplmie B 3TOT OTenb HU HOTOM.UUTAaTh MOJHOCTHIO
Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=931897

29. Berbat!!! Eski, coktan tamir isteyen, kaba personelli otel. Gezecek alani hi¢ yok, cok kiigiik. Ilk defa
yurtdisina ¢iktim, ama ¢ok negatif etkilendim. Ogle yemeginde yenilmeyenleri aksam yemeginde verdiler.
Tiirkiye've bir daha ayagimi bile atmayacagim. (Sikayet: Nisan 2014 tarihinde Okurcalar bélgesinde yapilmig
olup otelin eski, tadilatin ¢oktn yapilmamig olmasi, personelin kaba olmasi, 6glen sunulan yemeklerin geri
doniistimii yapilip aksam yemeginde sunulmasi sikayet konulari arasinda yer almustir. Sikayet basliklar1 yiyecek,
altyapu, personel olarak kodlanmugtir.).

Rusca Sikayet Metni

OtBpartutensHO. CTaphli, TaBHO TPEOYIOIIMIA PEMOHTa OTENb, C XaMCKUM OTHOIIEHHEM NepcoHaa. Tepputopun
HET coBceM, TysaTh Herae.llepBriii pa3 ObuT 3arpaHMICH, BICUATICHHE CIIOKIIOCH HeraTuBHOE. TO, 4TO He
chesi Ha 00e1, oaBaii Ha Y)KUH M 3aBTpaK B Bune canaTtoB.bonbmie B Typrmio HU HOTo#. UNTaTh MOJIHOCTHIO
Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=924734

30. Otel pis, odalar kiigiik, tuvaletler pis kokuyor. Yiyecekleri berbat! Restorandaki yerler i¢in sira durmak lazim.
Plaji berbat. Havuzlar: pis. Otel i¢i klor kokuyor. A lobide af edersiniz ‘bok’ kokuyor. Otelin icinde bir kiirt ailesi
market isletiyor. Turistlerle tanigip, onlart kandwrryorlar. Su anda bu aileye Alanya’yada mahkeme agmislar. Otel
yonetimi sikayetlere bir tepki vermiyor. Onlart kontrol eden denetim kurumlarina yazacagim. Otel personali
turistleri rahatsiz ediyor. Masorler ozel bélgelere ellerini sokuyor. Acaba tepki olur mu olmaz mi diye.
Resepsiyonda kiifiir edip gonderebilirler. Sikayet defteri vermiyorlar. Otelin miidiirii ne zaman bakarsan sarhos.
Hicbhir zaman, hi¢hir kogsullarda bu otele gitmeyin. (Sikayet: Aralik 2013 tarihinde Okurcalar boélgesinde
yapilmis olup otelde temizligin ¢ok kotii olmasi, personel kaba, saygisiz davranmasi, yiyeceklerin lezzetsiz ve
kalitesiz olmas1 sikayet konulari arasinda yer almistir. Sikayet bagliklar1 temizlik, personel, yiyecek olarak
kodlanmustir.).

Rusca Sikayet Metni

OTenb rpsA3HBIA, HOMepa MaJeHbKHe, TyalleTHbIe KOMHATHI BOHIOUHE. KopMAT mopmriBo. 3a MecTaMy B CTOJIOBOM
Y BUJIKAMH TPUXOAUTCS OXOTHThCS. ISk oTBpaTuTenbHbIil. bacceiinsl rpsi3ubie. B oTee BoHseT XJIOpKOii\ a B
J000M KaKUM-TO «TOBHOM». B oTene cCHMMaeT MapKeT KypICKas CeMbs. 3HAKOMHTCS C TYPHCTAMH C IICIbIO
MOIIICHHIYECTBA. B HacTosiIIee BpeM MpOTHUB HUX OXKHIACTCS CIyIIaHUE B cyne AyaHud. PyKOBOICTBO oTelnst HE
pearupyer Ha >xanoObl. Byny obOpamiaTbesi B KOHTPOJNMPYIOIIME OpraHu3aly [lepcoHan oTess MpHUCTaeT K
OTIBIXAIOMUM. MacCaXUCTHl JIe3yT B MHTUMHBIC MECTa, THIIAa TPOKATUT WM HeT... Ha pecemmeHe moryt
nocinath. KHUTH OT3BIBOB He HaroT. 3asBieHuid He mpuHUMAIOT!!! IIaTpoH TOCTHHHIEI BCe BpeMs IbSHBIH.
Hukorma W HH TpH KaukX OOCTOSTENLCTBaX HE e3[edTe B OTOT OTeNb. YHWTAaTh MOJHOCTHIO
Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=868822

31. Biz 2013 yaz sezonunun reklam turuna gittigimizde bu otele de ugradik. Bu sezonda bu otel degisir ve
datamizda 5% oteller sayisi artar diye umut ediyorduk. Biz tam sezon ag¢ilisi zamanina denk gelmistik ve bize
sadece tamamen yenilenmis bir tane binayr gosterdiler. Tamire hazirlanmis resepsiyon, plaji, kiiciik bir alan
turistler gelene kadar hazirlayacaklarina soz verdiler. Ben de inanarak ¢ocuklu 5 aile gonderdim. Sonra da
turistlerin sikayetlerini goriince hicbir sey degismedigini gordiim. Sadece o bir bina tamir edilmis. Nasil bir
diizensizlik olmugssa ayni kalmis. Hem bizim reklam turu ekibi hem de turistlerin yorumlarina gore ruslari burada
pek sevmiyorlar. Ama otelde cogunlukla ruslar!!! Ancak ekonomik durumunuz ¢ok kisithysa bu otele
gidebilirsiniz. (Sikayet: Kasim 2013 tarihinde Okurcalar bslgesinde yapilmis olup otelin sezon basina hazir
olmamasi, turistler geldikten sonra da tadilat iglerinin devam etmesi, Rus turistlere karsi dnyargili davranilmasi
sikayet konular1 arasinda yer almigtir. Sikayet bashklar1 altyap, kiiltiirel ayrimcalik olarak kodlanmistir.).
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Rusca Sikayet Metni

Korna M1 ocMaTpuBany JaHHBIN OTeNb B Havaje JeTHero ce3oHa 2013. S Hazmensiack, YTO BOT OHO- HAKOHEL-TO
Konxopana n3MeHUTCS 1 B MOEM 3amace SKOHOMHYHEIX oTenei 5* npubasutes. 11 naxe oT BocTopra OTIpaBmia
Ty#a 5 ceMel, B TOM YHCJIe ¥ ¢ MAICHEKUMH JETBMH. A JIe/I0 BCE B TOM, YTO MBI IONAIH B NEPHOJ aKTHBHON
HOJArOTOBKM K CE30HY, HaM IIOKa3ajdd OAMH KOPIYC, B KOTOPOM HepeieNald IOJTHOCThIO HOMepa.
TloaroToBneHHBIH K PEMOHTY reception, DK, MAICHBKYIO TEPPUTOPHIO, TOOOENIANN, 9TO K Hadyally ce30Ha BCe
HOJIHOCTBIO OyzneT mepenenano.Ho, ecnu cyauTh 1O OT3bIBAM TYpPUCTOB , M3MEHEHMI MaJlo. M 110 HOMEPHOMY
(oHy - pEMOHT TOJIBKO B 01HOM Kopmyce. Kak Obu1 6apnak, Tak u ocrancs. Kpome toro, n Hamel HHGOTpymIoi
, U TypUCTaMH OTMEYEHO: B JaHHOM OTeJie He OYEHb-TO PaIbl PYCCKUM, XOTS IPEUMYLIECTBEHHO OTABIXAIOT
31ech UMEHHO "Hamu'". Sl peKOMEHIyI0 MaHHBIH OTeldb TOJNBKO B TOM CIydae, €CM y Bac HY OYEHb-OYEHb
orpaHu4eHHbIH GropKet!YnTaTh TOMHOCTHIO Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=863475

32. Ben de bu otel hakkinda sikayetimi yazmak istiyorum. Resepsiyon personeli yash insanlara ¢ok kaba ve
terbiyesiz davraniyor. Gegen sene kendim bu otelde kaldim, o yiizden bu sene 78 yasindaki annemi gonderdim.
Bu sabah onu odasna yerlestirmisler. Turunu 51 bin rubleye tek kisilik oda olarak aldi, ama resepsiyondaki
cocuk 1srarla baska bir insanla kalmasini teklif etmis. Sonunda sebze deposu iistiindeki havasiz odaya
verlestirmisler. Bundan da tabi vazgegince 2. Kattaki yola bakan bir oda vermisler. Yasl insanlara boyle
davranilir mi? Otel yonetimine Pegas ilk defa gelmedigimizi hatirlatti, 3. Kattan baslayan oda verilmesini isted;,
ama onlarin umurunda bile olmamis. Sonug olarak, annemin tansiyonu yiikselmis, morali bozulmus. Pencereden
strekli ses, toz. Hemen bu durumun dizeltilmesini talep ediyorum. (Sikayet:
Eylul 2013 tarihinde Okurcalar bélgesinde yapilmis olup yash turistlere kargin resepsiyon personelinin ilgisiz ve
kaba davranmasi, daha 6nceden rezerve edilen odaya yerlestirilmemesi sikayet konular1 arasinda yer almistir.
Sikayet bagliklar1 yerlestirme, personel olarak kodlanmustir.).

Rusca Sikayet Metni

Xody BEIPa3UTh CBOE BO3MYIIEHHE 3a 6€300pa3HoOe, XaMCKOE OTHOIICHNE PAOOTHUKOB PELEMIIEH 110 OTHOIICHUIO
K HOXXWIBIM JrosiM! [0 Ha3aj oT/pIXana caMa B BallleM OTelle, IOATOMY B 3TOM IOy OTIIPABHJIa CO CIIOKOHHOMN
Iyioi cBoro 78-netHioro Math. CerofHs yrpoM oHa "3acenuiach”. JleHbI'M B acHOPT IOJIOXKMIIA, MyTeBKa Oblia
KyIuieHa 3a 51 Teic. B HOMEp CHHIJI, HO...MO0JI0/I0/1 4eTOBEK C PELENIIeH: YCHIEHHO NpeJylarail 3aceauThes C
Yy)KMM 4YeJOBEKOM, 3aTe€M 3acesiil B HOMEp HajJ OBOIIHBIM CKJIAJOM, TJe HedeM JbIliaTh, a KOTAa OHa
0TKa3aJach, B pe3yibTaTe , HOCENWI Ha 2 3Take ¢ BHAOM Ha fmopory. U ato - rirydoko nmoxwuioro uenoseka!!! Ha
To, uTo [lerac HalmoOMHHAN OTENIO, YTO MBI HE MEPBBII pa3 MocellaeM JaHHBIH OTEeNb, YTO MPOCHIM 3aCelUTh
BhIIIE 3 3TakapaOOTHUKAM OTeJsl Ha 3TO TIyOoKo HarieBath!!! B pe3ynbraTe - BEICOKOE AaBICHHUE, TOCTOSHHBII
IIlyM B OKHO, WHCIIOPYEHHOE HACTPOEHHWE, BMECTO OXKHIAeMOro OTAbIXa. [Ipomry CpoYHO WCIpaBUTH
curyaruio 'Yurtats noaHOCTHIO Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=822883

33. Otel 3* fazla degil kesin. Otelin en kétii taraflari: ¢ok kiigiik restoran, plaj, havuz. Animasyon ¢ok kotii.
Cocuklarmm eglencesi aksam 9 bagshyor, yetiskinlerin eglencesi gece 2 bitiyor. Gece herkes bagiriyor,
uyuyamadim. Eger siirekli bagiran ¢ocuklar, siirekli sarhos anne babalrimi ve yemek tabaklarimi dibine kadar
dolduran nineler gérmekisterseniz buraya gelin. (Sikayet: Eyliil 2013 tarihinde Okurcalar bolgesinde yapilmisg
olup animasyonun kotii olmasi, otelin gelen turist sayisina gore kiigiik olmasi (plaj, restoran), otelin ¢ok kalabalik
olmasi sikayet konulari arasinda yer almistir. Sikayet bagliklari animasyon, altyapi olarak kodlanmustir.).

Rusca Sikayet Metni

Boobmewm, ortenms Hemmox st 3X 3BE3R 3a OTH JCHBIH, caMoe Oonbinoe ¢yy- TOJNMa Hapody BTHUCHYTas B
MaJIeHbKOE IPOCTPAaHCTBO DPECTOPALMM (€HalbHA), MHU3EPHbIH IULDK, OacCceH pacuuTaHHBIM Ha BIATH pa3
MEHBIIYI0 Harpy3Ky. AHHUMAaIUsl HUKaKas, JeTCKhe Beyepa HaunHatoTes B 21-00, B3pocible 3aKaHYMBAIOTCS B 2-
30 HOYBIO CIUIOIIHOM Op, CIaTh HEBO3MOXKHO, BOOOIIEM XOTHUTE OTABIXAaTh B Kyde OECHOBATHIX JETEH M BEUHO
IBSHBIX MOJIOZBIX poauTeseii+ 6albyIIKH C¢ TapeikaMH HamepeBec Ha pasjade, Kak OyATO HpHEXalld TOJBKO
sxparb—BenkoMio. Yurats monHocThio Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=820346

34. Otele sabah 10 geldik, resepsiyon ekstra para vermeden yerlestirmiyor, 14:00 kadar beklememizi séyledi.
Ama 20 dolar verince hemen yerlestirdiler. Otelin odast 3 puanlk. Bahsis versek bile, ¢ok kotii temizlemisler.
Aynayr 4. Giinde silmigler. Banyodaki boru akiyordu. Resepsiyonda pek akilli olmayan bir bayan ¢alisiyor. A la
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cart restoranta gitmek istiyorsaniz onceden belirtin. Denize giris cakil tast oldugundan berbat! Ozel bir ayakkabi
almak lazim. Animasyonu sadece ¢ocuklar begendi. Kasa giinliik 3 dolar. Minibarda biitiin icecekler sicak. Klima
sadece kart1 takinca ¢alisyor. (Sikayet: Agustos 2013 tarihinde Okurcalar bolgesinde yapilmig olup sadece 20
dolar verince yerlestirmeleri, animasyonun kotii olmasi, odanin 3* otel seviyesinde olmasi, klimanin sadece kart
ile caligmasi, dustan su kagmasi, resepsiyondaki kizin yetersiz olmasi sikayet konulari arasinda yer almistir.
Sikayet bagliklar1 temizlik, yerlestirme, animasyon, personel, riisvet, altyapi olarak kodlanmgtir.).

Rusca Sikayet Metni

IIpnexamn B mecste u3 KpacHosipcka. pecenmien 0e3 AeHer cpasy He 3acelii ckaszaiy skaaTh 10 14:00. mocie 20
GakcoB 3acenuiu cpa3dy. Homep Ha Tpoeuky 3Be3a. I[locie posnapa qyaeBbIX yOMPArOT HE aXTH. 3€pKajio POTepIIn
Ha 4-p1ii meHb. [lymesas kaOuHaA IpoTekaia. peceleH JeBodka Tynas. Ha ans xapT 3anmchiBaliTech 3apaHee.
BxoJ B BOJy M3 3a rajbKH JKOIA. HY)XHbI Talk{ UL MOps. be3 HUX HU Kak. AHMMAIMs TOJBKO JETSIM HPaBHTCS.
Ceiid Tpu momapa B cyTku. MUHHOAp Opa3uil CBOMMY ropsiYMMH HanmuTHKaMu. KoHzep paboTaeT TonpKo Koraa
KapTo4Ka BOTKHyTa. Yntars monHocThio Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=792765

35. Haziran ortasinda kaldik bu otelde. Onlar bu kadar yildiz sayisini kendilerini eklemis galiba. Turu 1,5 ay
oncesinden almistik. Sonrasinda otel hakkinda kotii yorumlar okuduk, dedik ki, olsun, iyi keyif, deniz giines giizel
bir zaman gegirmeye yardimci olur. Ama burada her sey kotii!!! Odalara yerlestirme: 50 dolar, odalar kiigiik,
dordiimiiz ¢ok zor sigdik (3 yetiskin, bir ¢ocuk). Odayr 10 giinde bir kez temizlediler. Personel inanilmaz ¢ok
kaba. Ben hi¢ kimseye sikayet etmedim - ayni sekilde cevap verdim. Sezlonglari sabah 06:00 aldiysan yetistin,
yoksa yok. Denize giris hi¢ yok, hatta yetiskinlere bile zor. Iskele yok. Komsu otelim iskelesinden girmeye
calistim, izin vermediler. Yemekten sadece meyve, sebze ve tavuk, o da swran gelirse. fceceklerden suyla
karistirilmug toz. Daha ¢ok yazabilirim. Ilk defa harcanan paraya kiyamadim. 4 kisi icin 97000 bin ruble édedik
ve 1,5 ay dncesi rezervasyon. Hi¢ kimseye oteli tavsiye etmiyorum. Rezervasyon yapsaniz bile, iptal edin.
(Sikayet: Haziran 2013 tarihinde Okurcalar bolgesinde yapilmis olup yerlestirme igin 50 dolar istenilmesi,
odadaki temizligin 10 giinde bir yapilmasi, igeceklerin tozla sunun karistirilip yapilmas, odalarin ¢ok kiigiik
olmasi, double odada 4 kisinin kalmasi, personelin kaba ve ilgisiz olmas1 sikayet konular1 arasinda yer almustir.
Sikayet bagliklar1 temizlik, yiyecek, icecek, altyapi, personel, riisvet olarak kodlanmustir.).

Rus¢a Sikayet Metni

E3munu B cepenyne uioHs. OHM ce0e Mo XOIy 3Be3J0YKH CaMH MOCTaBHIH. Typ OBLI KyIUieH OoJble 4eM 3a
HOJITOpa Mecsld, ¥ KOrJa CTalM MOSBIATHCS IUIOXHE OT3BIBBI, MOJyMaJl XOPOLICe HACTPOCHHE MOPE M COJHIIE
MOMOTYT TIPOBECTH BpeMs OTJIMYHO, HO 37ech Tuoxo Bce!!! Pasmemenwme: B Harmyro tpeOyer 50, Homepa
MaJIeHbKHE BUETBEPOM (TPOE B3POCIBIX U peOCHOK) KOe KaK PACXOAMIUCH (M3 ABYX MECTHOTO C/ENalli YEThIPEX),
KOTOPBIN OUH pa3 yOpamm 3a 10 mHeid, mepcoHan xamjo (HHKOTAA He JKalloBaJCs M OTBEYAll TaK Ke), JIEKAKU
HaJo0 3aHMMaTh B 6 yTpa, Mopsi Her! BXon naxke B3pOCIOMY TPYZHO BOWTH M BBIHTH, HET IHpca, XOTEN C
COCE/IHEro OTelNsl He ITYCKAaloT, ea TOJBKO OBOLIM, (PYKTHI M Kypa €CIIH OCTaHEeTCs ouepennHa O(UreHHas,
HAIWTKA: MOPOIIKK pa30aBleHHbIC W TaK Jajee MHUCaTh MOXHO HOJro. B MepBbIid pa3 peanbHO CTajo JKajlKo
nener, 97000 (Tpoe B3pocibIX U peOeHOK) U OpoHb HonTopa Mecsna. He KoMy He COBETYIO 3TOT OTelNb, 31aBaiTe
MYTEBKH ob6partHo, eciu Jaxe norepsiere KaKue TO npoueHTsL. YuTaTs HOJTHOCTBIO
Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=785539

36. Tiirkiye'’ye tatile ilk defa gittim ve bu otel yiiziinden bir daha gitmek istemiyorum. Yiyecekleri berbat,
¢ocugum makarnadan baska bir sey yiyemedi. Buna ragmen her yerde aile oteli diye yaziyorlar. Biz 10 giin
kaldik ve bu siire iginde bir kez bile yerleri silmediler. Lavabo inanilmaz ¢ok pis. Yemek tabaklari, kahve
makinesi yagh, pis. Masa ortiileri ytkanmamug, lekeli. Animasyon koy kuliibii seviyesinde. Animasyondaki kiz
kendisini yildiz zannetmis galiba. Yetiskinlere agik¢a kaba davraniyor. Cocuklar kuliibiinde iicretsiz olan sadece
¢izgi filmleri, baska eglenceler icin 5-15 dolar arasinda édemen lazim. Animasyon hakkindaki giizel yorumlar
animatérler kendileri yaziyor. Dolayisiyla, bu otelde her sey ‘var mi var’ icin yapilmis. Buraya gelmek isteyen iyi
diisiinsiin. Otel maksimum 3* Dk, (Sikayet: Agustos 2013 tarihinde Okurcalar bolgesinde yapilmis olup
yiyeceklerin 5* otel seviyesinde olmamasi, lezzetsiz yemekler, 10 gilin icinde yerlerin hi¢ silinmemesi,
animasyonun basit olmasi, kahve makinesinin ve tabaklarin yikanmamasi sikayet konular1 arasinda yer almistir.
Sikayet bagliklar1 yiyecek, temizlik, animasyon olarak kodlanmistir.).
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Rusca Sikayet Metni

Sl ormpixana B Typruu mepBblii pa3 W Omarofapst 3TOMy OTENIO, y MEHS HET JKeNaHWs BO3BpAIlaThCsA B OTY
crpany.Exa yxacHas, peOeHKY KpoMe MaKapoH €CTh OBLIO HEYero, XOTs Be3Ji¢ MHUIIYT , YTO TMOAXOIUT JIJIS
cemeiiHoro otabixa.Homepa rpsi3abie, Mbl Obuti 10 JHEH y Hac He pa3y HE TMOMBUIM HH MPOMBUICCOCHIH
non.PakoBuHa yxxacHas. Tapenku rpsi3Hble, anmnapaTsl KodelHble KUpHbIe rpsi3HbIe (Qy, MPOTUBHO), CKATEPTH HE
CTHpaHbIe, BCEe B IITHaX.AHMMAIMsl Ha YPOBHE celbCcKoro kiyba, Kcenust ceOst Bo3omHmia "3Be3myéil" Bemer
ce0sl y)KacHO, POAUTEISIM OTKPHITO XaMHUT.B neTckom kiyOe OecriaTHO TOJIBKO MYJIBTHKH, 332 BCE OCTalbHOE
wiarure 6a0ku poautenn or 5 g0 15 $.IlonouTeNnbHbIE OT3BIBBI MUIIYT CaMUd aHMUMATopblL.B obriem B 3TOM
OTEJH BCe C/IeNIaHo Ha "oTBanu", XOTs LeHbI He Xuiible. KTo pemm croa npuexars moaymManTe XopomeHbko. TOT
OTelb TAHET MakcuM Ha 3*. YuraTh nonHocTsio Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=784502

37. Herkese iyi ginler! Arkadaslar, bu otele gitmeden mutlaka dikkatle yazilan yorumlari okuyun. Yazilanlarin
hepsi dogru. Tatiliniz iyi gegsin istiyorsaniz riske almaym. Otelde ¢ok fazla rus var, kendileri ¢ok kétii bir sekilde
gosteriyorlar. Sanki bizim iilkede ‘kuru kanun’ var. Ne giindiiz ne de gece rahat olacaksiniz. Otelin i¢ planlamast
basarisiz. Her yerde ¢ok ses var. Komsu oteller daha iyi, daha kaliteli. (Sikayet: Agustos 2013 tarihinde
Okurcalar bolgesinde yapilmis olup otelin mimarinin basarisiz olmast, ses izolasyonunun hi¢ olmamasi sikayet
konulari arasinda yer almigtir. Sikayet basghgi altyapi olarak kodlanmistir.).

Rusca Sikayet Metni

Bcem no6peiii nens. Pebsra npexze yeM noexarb B 3TOT OTellb, BHUMATEIILHO YNTANTE OT3BIBBI, BCE UTO MHUIIYT
00 aToM "3ameuarenpHOM" MecTe, mpaBnaa. Ecim He XOTHTE UCTIOPTHTH cebe OTABIX, TO HE pUcKyilTe. B orerne
OUYeHb MHOTO PYCCKHX, BEOYT ceOs 0e300pa3Ho, Takoe YyBCTBO Kak OyATO y HAaC B CTpaHE rojiof W '"Cyxou
3akoH". Tak 4TO IMOKOsI He OyneT He THeM He Houblo. HeynawHas IutaHMpOBKa OTEJs IZie BCE CIBIIIHO BIOJb U
MOTIEpeK, HE JAAaCT BaM CIIOKOWHOTO CHA. ECTh MHOTO COCeTHHX OTeJel MO TaKOH jke IeHe HO ¢ 0oiee BBICOKU
ypoBHeM obciykuBanust. Uurats mosHocThio Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=782094

38. Tiirkiye’ye tatile gitmek isteyenlere selam.Onceden belirteyim, hi¢ gitmediyseniz, akrabalarmiz ya da
tamidiklarmizin kaldigi otelde kalin. Bu otel ise 5* degil, maksimum 3%, hatta 4* bile degil. Menii ayni, et yok,
plaji kumlu degil. Cocuklar ile kesinlikle gidilmemeli.Cocuga yedirecek hicbir sey yok. Gidilecek bir yer de yok,
¢cuinkii otel yol kenarmmda. Ama oldu da oraya gittiyseniz, klimaniz ¢aligsin igin herhangi bir yaminiza indirim karti
alin. Ciinkii odadan ¢ikinca klima kapaniyor ve geri gelene kadar odaniz hamam oluyor. Biz Kirim tatili ile
karsilastirdik, bizim sahil tatillerinde daha iyi. (Sikayet: Agustos 2013 tarihinde Okurcalar bolgesinde yapilmis
olup otelin 5* seviyesinde olmamasi, etli yemeklerin hi¢ olmamasi, plajin tagli olmasi, ¢ocuk menisiinin
olmamasi, kima ve buz dolabinin kartsiz ¢aligmamasi sikayet konular1 arasinda yer almistir. Sikayet basliklari
yiyecek, servis, altyapi olarak kodlanmstir.).

Rusca Sikayet Metni

IIpuBetr BceM, KTO coOpaics che3auTh OTAOXHYTh B Typruro. Cpasy TOBOPIO €Ciid BBl HAKOTAA HE €3]WIH TO
nque CAbTC Ty)la, rac 6])1.]'[1/[ Balllyd POJACTBEHHHUKH WM 3HAKOMBIC. cpa3y €CJIM Bbl HAMETUJIM OTEJIb KaHKOPAUA
OTO He 5 3Be3x 3T0 3- MATEPKOH TaM M HE TMaXHET U 4 TOXe . MEHIO 0OTHOOOpa3HOE MsCa HET IULDK HE MECOK a
KOHKpeTHas Tanbka . OTOBIX ¢ IeThMHU BocmpelieH . KopMUTh IUTS HedeM CYIOB HET M W3 BTOPBIX OO IS
pe6eH|<a HE 4€ro HE Bbl6l/lpI/ILLI HOﬁTH Helcyaa T.K. OT€JIb CTOUT Ha OOPOre . HY €CJIM BBI ITOIIAJIN Tyua HaﬁﬂHTe
JIMHCKOHT KapTy 4To OBI y Bac Bcerga paboTayl KOHIWIIOWHEP B HOMEpE T.K. TOJNBKO BBIIIET KOHICH mepecTtaeT
pa60TaT1> BMECTEC C XOJIOAUJIBHUKOM H ITOCJIC 5 MPIHyTHOFO Barero OTCyCTBI/lﬂ Bbl OKa3bIBACTUCH B IMAPHUJIKE U HE
Kakoil XaMaM He HYXEH . IpOIIe TOBOPS OTHBIX B OTOM OTElie MBI OICHHUBAIH C MOOEPEKBEM KpbIMa U
nasopeBckoro . Ha nHamem nobGepexxbe siytine . Bo MHOToO pa3 xoTh M eaum aekapeM. CHacTIMBOrO OTAbIXa
))Uurate noaHoCTHIO Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=780924

‘E’ Oteline Yonelik Sikayet Metinleri (Tiirkc¢e Cevirisi)

39. Odalari- berbat! 4* otellerin kiiciik otellerindeki gibi. Liiks odalari sanki biraz daha iyi. Odalarda halt bile
yok. Deniz iiriinleri hakkinda yazmislar. Biz iki kez kaldik: 2012 haziranminda ve 2013 agustosunda. Hi¢ deniz
trdnleri vermediler. Resorant yok, yemekhane diyelim. Etraf ¢cok pis, her yerde sinekler uguyor. Boyle bir seyi ilk
defa goriyorum. Meyveler de ¢ok az, sadece elma, limon ve portakal. Ne muz var, ne de ¢ilek. Fiyatlar: da ¢cok
yuksek! (Sikayet: Ekim 2014 tarihinde Okurcalar bolgesinde yapilmis olup otel odalarinin ¢ok kiigiik ve eski
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olmasi, deniz iriinlerinin olmamasi, ana restorandan sineklerin ugmasi, meyve gesitlerinin az olmasi, iicretin
sunulan servise gore ¢ok yiiksek olmasi sikayet konulari arasinda yer almugtir. Sikayet bagliklar1 altyapi,
yiyecek, temizlik, Uicret olarak kodlanmustir.).

Rusca Sikayet Metni

Homepa - yborue ! 51 yxe rae-To BcTpedaia ,HUKTO ITOYTH IIPO 3TO HE IHINET ,HO Kak B 4% MaJeHbKHe ,JHIIb
JIIOKCBI KaKk TO BpOJE Jiydle ,B OOJBIION MHOTO3TaXKKe Xyke ueM B OyHraiuo ,naxke koBpoiuHa HerT.Ilo ene -
MULIYT PO KPEBETKU U PakKH ,BOT MBI ObIIM 1Ba pa3a B mroHe 2012 u urons -aBryct 2013 ,-He ObUIO HHYETro U3
MOPENPOAYKTOB ,l1apy pa3 KalbMapoB Bap&HbIX AaBanu U Bcé .Pecropana HeT -CronoBka!!lrps3sHo MoIIKU Haf
canaramu!-BooO11e nepBblil pa3 yBuaena!®@pyKkToB mMajo -s0J0KM Aa JIUMOHBI C anelbCHHAMHU ,HU OaHAHOB HHU
KIyOHMKM(B  Hadase  HWIOHA  caMblii  ce3oH  Obnn)lleHa  oweHp  BbIcokas!UnTaTh  HOJNHOCTBIO
Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=1080767

40. Kisaca! Onceligimiz - gocuklar:n dinlenmesi idi. Denizi giizel, temiz. Alani da giizel, yesil. Eksiklere gelirsek,
animasyon orta idi. Cocuklara eglenceli olmadi. Sadece mini disko akilda kaldi. Plaj havlulari yikamaktan
eskimis, lekeli. Odalar ¢oktan tamir edilmemis. Otel odasindan bungaloya tasindik. Fazla fark gérmedik. Odalar
Sfamily room idi, yani iki odali. (Sikayet: Agustos 2014 tarihinde Kiris bolgesinde yapilmis olup odalar ¢ok eski,
tadilat yapilmamis, animasyonun hep ayni olmasi, lekeli ve yipranmus havlular verilmesi sikayet konulart
arasinda yer almustir. Sikayet basliklari animasyon, temizlik, altyapi olarak kodlanmustir.).

Rusca Sikayet Metni

Kopotko! [Tpuopurer 6511 - oTOBIX AeTeil. Mope-cymep, Boga ynctas. TeppuTopus yXoKeHHas, 3eJIeHb, KpacoTa!
Annmanys- Tak cebe, 0JHO0Opa3Has. AeTIM ObUIO HE HHTEPECHO. 3aIOMHIIOCH TOJIBKO MHUHHU-ITHCKO. [IshkHBIE
MOJIOTEHI[a 3aCTHPaHHBIE, C ISITHAaMU. PEMOHT B HOMepax MSTKO CKa3aTh INIOXOH. M3 HOMepa B OTeJe Iepeexalln
B OyHrajo, CyIeCTBEHHBIX Pa3JIM4Mii 0 COCTOSHHUIO HOMepa He 3ameTwin. Homepa 0bun Family room T.e. 2-x
komHatHbieYuTaTh moaHoCThIO Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=1036614

41. Sifir servis! Odanin temizlenmesini 2,5 giin bekledik. Bungaloda kaldik. Bornoz ve terlikler yok! Odaya suyu
kendimiz tasidik. Buz dolabinda highbir sey yok. Animatérler ¢ocuklara hi¢ bakmuyor. Ben ¢ocugum ile her zaman
kuliibde oturdum. Orada ¢ogu ¢ocuklar bir yerlerini kirdi. O zaman hi¢hbir animatér yoktu. Otel odalart ¢oktan
tamir edilmemig. Biz 1726 no bungaloda kaldik. Balkonunun kapi kolu kirikti, ¢ocuk rahat rahat ¢ikabilirdi. Bu
otele bir daha doénmek istemem. (Sikayet: Mayis 2014 tarihinde Kiris bolgesinde yapilmis olup oda
temizlenmesini 2,5 giin beklenmesi, mini barin doldurulmamasi, bornoz ve terliklerin verilmemesi, animatorlerin
cocuklara bakmamasi, odalarin tadilatsiz olmast sikayet konular1 arasinda yer almustir. Sikayet basliklart
temizlik, altyapi, animasyon, personel, servis olarak kodlanmugtir.).

Rusca Sikayet Metni

O6cmyxuBanue 0! Mu1 xnamu 9To6 HOMep yOpamu 2,5 JHS, )KHIH MBI B OyHTano! XanaToB U Tarmo4yek HEeT, BOAY
B HOMEP MBI CAMH HOCHJIM , B XOJIOMMWIIbHUKE HE CETro He 100aBisuin! AHUMATOPBI BOOOIIE 32 AETHbMH HE CMOTPSIT.
S cunmena Bce BpeMsi ¢ peOeHKOM B Kiybe, U MpH MHE O4YEHb MHOTO JIeTeil TPaBMHUPOBAINCH W HE OJHOTO
aHnMaTopa He Obuto Ha Twiomaake! Toapko HOMepa HE OTPEMaHTHPOBaHBI, MBI ObUTH B OyHramo 1726, c
MaJIeHbKUM peOCHKOM, ObliIa cJIoMaHa pydka Ha OajJKoHe M peOEHOK MOT BBIHTH CIIOKOWHO! BepHyThest 51 Obl He
xotena!Yurate monHOCTHIO Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=933936

42. Otel seciminde reytinge baktim. Bosuna. Orta bir otel. Otel resepsiyonunda kaba, yiizsiiz personel ¢alisiyor.
Odalar eski, temizlik yapmadilar, yerleri kendim sildim. Banyoda sihhi tesisat eski. Alanin biiyiik olmasi bir eksi
bence. Otelden havuza uzak, deniz hakkinda séylemiyorum bile. Yemekhane de baya uzak. Havuzda buz gibi su.
Yamindaki barda kiigiiciik bardaklarda icecek veriyorlar, onu da uzun sira durarak alyyorsun. Yemekhanede
servis ¢ok kotii, baskalarin yediklerini temizlemelerini bir omiir bekliyorsun. (Sikayet: Eyliil 2013 tarihinde
Kiris bolgesinde yapilmis olup kaba ve ilgisiz personel, odalarin eski, mobilya, lavabo ve klozetin eski olmast,
turistlerin yerleri kendileri silmeleri, havuz, deniz, yemekhanenin otel binasinda uzakta olmasi, yemekhanedeki
servisin kotii olmasi: garsonlarin yavas calismast sikayet konulart arasinda yer almistir. Sikayet basliklari
personel, temizlik, altyapu, servis olarak kodlanmustir.).


http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=1080767
http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=1080767
http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=1080767
http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=1080767
http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=1080767
http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=1080767
http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=1080767
http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=1036614
http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=1036614
http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=1036614
http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=1036614
http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=1036614
http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=933936
http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=933936
http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=933936
http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=933936
http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=933936
http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=933936

Rusca Sikayet Metni

IIpu BBIOOpE OTens opueHTHpoBalcs Ha peiituHr. Hampacho. Otens - Tak cebe.Ha pecenimn HenmpuBeTIHBBIE
COTpyAHUKH, HarjoBatele.Homepa crapsple, yOuMpammch IUIOXO, NPHXOIIIIOCH CAaMOCTOSTENBHO MBITH ITOJ.
Canrexnnka crapas.OrpoMHast TeppuTOpus 3T0 cKopee MuHyc. OT oTenst 1o 6acceifHa fanexo, 10 Mops BooOIe
KOILIIMap CKoJIbKo UATH. Tak ke fanexo croioBas.B Gacceline nensHas Boaa, B 0apax OKOJIO HUX HAITUTKHU JAIOT B
MH3EpHBIX CTAaKaHYMKaX M 32 HUIMH HAJI0 OTCTOATH ouepeb. OOCIy)KUBaHNE B CTOJIOBBIX HAKAKOE, IPUXOIMIOCH
JKIaTh MoKa ybepyT 3a MIPEABITY MU oTabIxaromuMu. YuTaTs MOJTHOCTBIO
Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=875792

43. Sadece negatif!!! Otel se¢iminden baglayim. Turu haziranda aldik, ekimde gittik. Kendimiz suglu erken
rezervasyona kandik. Sonunda 2 hafta oncesinde 2 kat ucuzdu. Pegasa tegekkiirler!!! Bir daha onunla
gitmeyecegiz! Bu arada, otel hakkinda yorum okudugum zaman sadece iyilerini okudum, kotiilerini sahte insanlar
yvazwyor diye agmadim. Simdi onlara katulyyorum. Otel maksimum 3* gercekten. Sabah 5 geldik ve otel lobbisinde
bekledik ve dglen 12 anahtarlary aldik. Oda temizlenmemisti: resepsiyonda 50 $ istediler. Baska se¢im yoktu,
inanilmaz dug almak istedim, parayt da verdim. O giin bosuna gitti, tiim giin uyuduk. Uyanip odaya dikkat edince
neler gordiik. Biitiin oda kireg ile boyanmis. Her sey ¢ok eski. Banyoda her yer kiif. Bu nasil bir 5*??? Ben en
azindan 10 senedir hayatimda kiif gérmedim. Sonra resepsiyona gittim. Benim yanimda bir ¢ift yerlestirmeyi
bekledi. Resepsiyondaki ¢ocuk pasaportlarint alip, ‘Ah, yeni mi evlendiniz’ diyerek ellerindeki duty free posetini
alip odasina birakiyor v geri doniip ¢ocugun elini sikip ‘Tebrik ederim’ diyor. Cocuk sok oldu! Sonra bana bakip
‘Sana ne lazim?’ diyor. Buna ben elestiri yaptim. Sonra hi¢ tarafima bakip konusmadi. Resepsiyondan ¢ok kotii
etkiledim. Odaya kapali gozlerle girersen yasanabilir! Yemekler her giin ayni oldu. Ben gegince yemek
tabaklarint agmadan ne oldugunu biliyordum. (Sikayet: Ekim 2013 tarihinde Kiris bolgesinde yapilmis olup
odanm misafirler yerlestiginde hazir olmamasi, iyi oda igin personelin 50 dolar istemesi, odalarin eski, bakimsiz
olmasi, kiif kokmasi, resepsiyon personelinin ¢ok kaba ve edepsiz davranmasi, yiyeceklerin hep ayni olmasi
sikayet konular1 arasinda yer almigtir. Sikayet bagliklar1 temizlik, altyapi, personel, riisvet, yiyecek olarak
kodlanmustir.).

Rus¢a Sikayet Metni

BHHOBATHI TIONAJIMCh HA YJIOBKH: OpDOHHMpYITE 3apaHee,B UTOre 3a HEIENI0 MyTEeBKU Tyla OKa3aluch B 2 pasa
nemesne! Crnacu6o meracy! Bompmie ¢ HuM He monmeTnM. KcraTm,uurtast OT3BIBBI KaKOH OH XOPOIIMI cMOTpeTa
TOJIBKO  TOJIOKUTENBHBIE,IPO  IUIOXHWE HEe uHTana,JymMaia mojacTaBHble mnumryt!Teneps NOHMMA0,4TO
MIPUCOEANHSIOCH K UX YUCITy U OTelb TAHeT MakcuMyM Ha 3!!! [Ipuexamu B otenb B 5 yTpa,criany Ha OypuKax u B

HEHaBUCTBIO XOTEN B AYII U crath./leHb OblT mpoBaiieH.Bech nenpb mpocnanu. Korma He MHOTO IPUCMOTPEITHCH K
HOMEpY,TO O00OMIIEINH...B€3/Ie BCE TMOAKPAIICHO HM3BECTKOW,BCE JWKO CTapoe, B BAHHOW KOMHATE,KTO HE BEPHT
yOenauTech camu, Te €3AWT ABepla,uepHas ruieceHs! Kakoit 5 3Be3n?Sl mecens ner 10 He Bumena! [lamee
MIPUIILIa HA PECETIL,IPH MHE TIOJONIIA MApOYKa TOJIBKO,YTO 3a€XajH MapeHb OepeT y HUX JOKYMEHTHI CMOTPHT,O
TOBOPHUT MOJIOJIOKEHBL TYT K€ OTOMPAET Y HUX MaKETHI C IbI0TH (pH ,I0Y4eMy TO CTaBHUT UX K ce0e B KOMHATY,H
XKMET TapHIO PYKy 4epe3 CTOHKY MO3ApaBiisil0 TOBOPHT,IapeHb oOomieln.... Obpamasce ko MHe, -Tebe uero
Hamo? MeHs 3TO BO3MYTHJIO,f CleNaja 3aMeYaHWe,Ha 4TO CO MHOW MOMEHTAIbHO Mepectanu oOmarbes!!!!
CTpaliHO HEraTMBHOE OTHOIICHHE K PECeNIH.B ocTalbHOM TEpIUMO €CIM 3aXOAWTh B HOMEpP C 3aKPBITHUMH
TJIa3aMH,TO KHUTh MOKHO. U elia He Tak Y U pasHooOpa3Ha. Sl KaxkIblil IeHb MPUXOAMIA HE OTKPBIBAsK KPBIIIKY C
enoii 3Hana.uto tam Gymer! Unrate moaHocThi0 Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=856168

‘F’ Oteline Yonelik Sikayet Metinleri (Turkge Cevirisi)

44. Bu otelde 2014 ekiminde kaldik. Daha dogrusu bu otele zorla tasidilar. Cok gorkemsiz bir alan. Cocuklar
kampi gibi. Cok fazla binasi var, bir seyler bulmada zorlandik. Sagma sapan merdivenler, gecisler: binanin
mimarini begenmedik. Oda 1. Kattaydi. Oda i¢indeki lavabo kiivetinden sok olduk. Banyo odasi ¢ok kétii, odalar
neredeyse hi¢ temizlenmedi, tuvalet kagidmi iki giin sonra getirdiler, ama dolari her giin birakiyordum. Belki onu
paraya saymiyorlar artik? Ama en kétiisii gardiroptaki koku, esyalarimi oraya asamadim. Berbat! Yiyecek de pek
giizel degildi. Resepsiyondaki personel berbat, kaba. Gittigimiz zaman sikayet kagidi yazdigimda, ‘liitfen, kotii bir
sey yazmaywmn, yoksa bize ceza olacak’ dediler. Peki, niye o zaman kaba konusurken kendinize ¢ok
gliveniyordunuz? (Sikayet: Ekim 2014 tarihinde Kiris bolgesinde yapilmis olup otel alaninin bakimsiz ve
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mimarinin kullanigsiz olmasi, oda ve banyonun c¢ok kiigiik olmasi, odalarin neredeyse hi¢ temizlenmemesi,
tuvalet kagidinin yenilenmemesi, resepsiyondaki personelin ilgisiz ve kaba davranisi, yiyeceklerin hep ayni ve
lezzetsiz olmasi sikayet konulari arasinda yer almigtir. Sikayet bagliklar1 personel, temizlik, yiyecek, altyapi
olarak kodlanmistir.).

Rusca Sikayet Metni

Otneixamu B okTa6pe 2014 r. BepHee Hac HACHIBHO MEPECENUIN U3 OTeNs "Kupuil pecopT” B 3T0T otenb. O4eHb
HE KpacwBas TCPPHUTOPHSA,KaK MUOHEPCKHA  Jarepb, MHOTO ,MHOTO  KOPIIYCOB,0Y€Hb  TSDKEIO
OpPUECHTHPOBATHCS,HY)KHO MPHUBBIKHYTh, KAKUE TO JICCTHUIIBI, TIEPEXOJIbI, apXUTEKTypa 31aHUsl HE MOHPaBUIIACH,
HOMep OBLT Ha NMEpPBOM 3Ta)ke, PAKOBHUHBI B CaMOW KOMHATE CHayajla MPOCTO IMOBEPIJIM HAC C MYKEM B IIOK.
BanHas oueHb MalieHbKasi, HOMEp MOYTH He yOUpascs, TyaleTHY0 Oymary NpUHOCHITH, dyepe3 2 Hs, a JoJutap s
OCTaBJIsIa KaKIbI JeHh! MOXKET 3TO OHM M 3a JEHBI'M HE CUMTalOT ceidac? Ho rmaBHoe, 9TO 3amax u3
rapaepo6a, HaCTOJBKO BOHEOUHIA, UYTO BEIM TaM HE MOTJIM HaXOJUThCS ,JICKAIM B YeMoJane. JTo yxkacHo! Exa
Obuta He oueHb. Ha pecemmieHe oOCTy)XKMBaHHE YXKAaCHOE,TOJBKO ,KOTJA Ye3KaIM W TMOMPOCHIHN 3alOJHUTH
AHKETY U sl BCE YECTHO yKa3aja,TO OHHU CTaJll MPOCHUTH (KOHIOYHUTH)UCIPABUTH OT3BIBHI ,a TO UM IIOTA/IET,a YTO XKE
BBI panee TOJIOBBI OTBOpaYHMBAIA u ObLIH CTOJIb camoyBepeHHbI?UnTaTh MTOJTHOCTBIO
Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=1137546

45. Bu otelde 14.10.2014 ve 24.10.2014 tarihleri arahiginda kaldik ve hic memnun degiliz. Turu highbir indirimsiz
tam fiyatina aldik, ama gittigimizde pansiyondaki gibiydi: yatak ve yemek. Ve yiyecek cesitligi her yeni giin
azaldi. Son giin ise dnceki giinlerden kalam yedik. Giinlerin birinden plaja geldigimizde sezlonglari, semsiyeleri
toplamislar. Animatorleri de sadece kahvalti ve aksam yemeginde gordiik. Dolayistyla, sezon kapanisina 10 giin
kala her seyi toparilyorlar. Animasyon, barlar ¢alismiyor. Tam bir hayal kirikligr. Otel miidiiriiniin cevabun
gormek isteriz. (Sikayet: Ekim 2014 tarihinde Kiris bolgesinde yapilmis olup otelin kapaniga denk geldiginden
dolay1 turistler oldugu halde biitiin tesisin kapanmasi: sezlong ve semsiyelerin toplanmasi, yiyecek cesitlerinin
giinden giine azalmasi, 6glen meniisiiniin aksam tekrar sunulmasi, animasyon personelinin ilgisizligi sikayet
konular arasinda yer almigtir. Sikayet basliklar1 personel, yiyecek olarak kodlanmistir.).

Rus¢a Sikayet Metni

Otapixanun B 3ToM otenie B nepuone ¢ 14.10.2014 mo 24.10.14. Tlonamu mox 3akpbITHE OTENs, U OYEHb
pazouaposansl!!!! [Tokymanu Typ mo MoJHOI 1eHe, 6e3 KaKuX 00 CKUAOK, B UTOTE MOTYIHUIOCH, YTO OTIBIXAIH
KaK B TAHCHOHATE: MPOKUBAHUE U ea. [IprueM acCOPTUMEHT €/Ibl C KaXKIbIM JTHEM CTAaHOBHJICS BCE CKyIHEE, a B
MOCIIEIHUH IGHb JJOEIAI BCE TO, YTO HE JOCJH B npeabiaymue Aau! ! B oauH U3 qHel NpuiuiM Ha TUISDK, a TaM
JIe)KaKH BCe TIOYOHUPAI, HABECH! CHAJIM. AHUMATOPOB BUJICNH TOJIBKO 32 3aBTPAKOM M yXXKHHOM, 1 Bce! B utore 3a
10 mHel 1o 3aKphITUS HAYMHAETCS KOHCEpPBAIMsS OTENsA: MOCTCNEHHO 3aKPBIBAIOTCS BCE Oapbl, aHUMAaIUs
nepecraet paborats!!!! Boobmem crutomHoe pazodapoBanue!!! XoTenoch Obl YBUAETh OTBET aIMHHUCTPATOPOB
oress!Yurars nosnHOCTHIO Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=1092671

46. Biz bu otelde ablam ve 10 yastaki iki ¢cocuk ile 05.08.2014 ve 15.08.2014 tarihleri arasinda kaldik. Sabah
07:00 otele geldik: hemen yerlestik, ama odayr begenmedik. Oda 2. Kattaydi, iyice kanalizasyon kokuyordu. 1.
Kattaki odada ise karincalar vardi. Temizlik ¢ok kotii. Tiirkiye've 4. Kez tatile geliyorum, ama hichbir otelde boyle
kotii temizlik gormedim. Bir daha bu otele gelmeyecegiz. (Sikayet: Agustos 2014 tarihinde Kiris bolgesinde
yapilmis olup otelin Kanalizasyon kokmasi, karmcalar olmasi, temizligin neredeyse hi¢ yapilmamasi sikayet
konulari arasinda yer almigtir. Sikayet bagliklari temizlik, altyapi olarak kodlanmusgtir.).

Rusca Sikayet Metni

Mb1 oTabixanu B 3TOM oTene ¢ cectpoit u aByms aetbmu 10 ner ¢ 5.08.2014 mo 15.08.2014. 3acenunu Hac
HPaKTHYECKU Cpa3y, a MPUEXald MbI B 7 4yacoB yTpa. HoMep He MOHPaBHIICS, TaK KaKk Ha BTOPOM dTaXke HOMepa
naxJjo KaHanusaiueil. B koMHare Ha mepBoM 3Taxke Gerann MypaBbH, a yOOpKa B HOMEpe MPaKTHYSCKH HUKaKasl.
B Typuuu OTIpIXaro B YeTBEPTHIN pa3, HO HU B OJIHOM OTeJIe Tak He youpanuch. IToapoOHOCTH Takoil yOopKH He
xouy  Oompmie  omnuceBate.  bompme B 9TOT  oTenmb  He  moexeM.  UMTaTh  IOJHOCTHIO
na http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=1039384

47. Uzun zaman sikayet yazmaktan durdurdum kendimi. En 6nemlisi — bu otelde Streptodermiya viriisi var. 4.
Giinde viicutta kabarciklar olustu. Bu otele ¢ocuklar ile gidilmemeli. Hep denizde olmalarina ragmen
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bizimkilerin hepsine bulasti. Cocuklarmizi havuza yakin getirmeyin. Biz Moskova'ya ¢ok zor ulastik. Cocugum
sarimigti, ter doluydu. Dehset!!! Hala derisindeki lekeler bitmedi. Ben boyle bir sey beklemedim. Eczaneye
gittigimde oradaki bayan bana hemen soyledi o otelde viriis var — Streptodermiya dedi. Restoranti da hig
begenmedik. Garsonlar yemegi bitirmeden oniimiizden aliyordu. (Sikayet: Mayis 2014 tarihinde Kiris
bolgesinde yapilmis olup viriisten dolayi ¢ocuklarin hastalanmasi sikayet konusu arasinda yer almistir. Sikayet
baghig1 saghk olarak kodlanmustir.).

Rusca Sikayet Metni

Jlonro He pemanachk HanucaTb 0T3bIB. Camoe r1aBHOe-B oTene 3apasa- Crpentoaepmus!! Ha 4if nenp nossuinuch
BOJJBIPH U PA3HECIUCh B OTPOMHBIE sI3BBI MO BceMy Tedy! Jlereil Tyma OpaTh Helb3s,y Hac BCe Tpoe
3apa3mINCh,XOTsS TIOCTOSHHO Ha Mope W Obumm.He moamyckaiite nmereit x Oacceifny!!! MbI enme monerenn 1o
MockBbI,pebEeHOK BECh IEPEMOTaH ObII,BCE MOKIIO...9TO OBLI yXac,J0 CHX MOp MATHA Ha KOXKE HE 3aroparoT U Ha
HONKe PyOIBLHE OXHAala TaKoro.a B alTeKe HApPOTUB MHE AEBYIIKa-TIPOAaBell cpa3y CKa3ajia,dTo B OTele
MMEHHO 5Ta MH(MEKIUS, IpUIeM s Hadajla n3jajieKa paccKas3blBaTh,4TO TPEBOXKUT U OOJHT y peOeHKa,a OHa MHE B
n06-Ctpentogepmusi! A Tak Bce Bpoje Obl Ha4aJOCh OTIMYHO,M MOPE,M NMUTAHHE CPEIHEHBKOE,IIEPCOHAN B
pecTopaHe TOJBKO W3 IIOJ] HOCA TapelKH BHIXBAaTHIBAJLYTO IPUBEIO K HEOOJBLIIOMY CKaHIAaJIbYHKy.UuTaTh
IIOJIHOCTBO Ha hitp://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=920259

48. Orta bir otel. Giizel yorumlar birakanlar ya baska bir yere gitmediler, ya da sahte insanlar. Orada ekim
ortasinda kaldik. Iskeleyi sokmiislerdi, klimalar calismady. Yiyecek kesinlikle 5* otel icin degil. Izgara balik
yaptiklart zaman istersen gaz maskesi tak! Animasyon kéy kuliibiindeki eglence idi (i¢ ¢amasirt sergisi).
Resepsiyon personelinin davranisi ¢ok ucuz, kaba, ozellikle Kazakistan vatandaglari. Oteli hi¢ begenmedim.
(Sikayet: Mayis 2014 tarihinde Kiris bolgesinde yapilmis olup odalarda klimalarin ¢aligmamasi, plajda iskelenin
sokiilmesi, animasyonun basit olmasi, personelin kaba ve ilgisiz olmasi, balik kizartirken ¢ok kotii kokmasi
sikayet konusu arasinda yer almugtir. Sikayet basliklar1 yiyecek, animasyon, personel, altyapi olarak
kodlanmustir.).

Rus¢a Sikayet Metni

Otenp Tak cebe. Jltoan mumrymmue BOCXBAJIHTENBHBIE OT3BIBBI JHOO OONbIe HE OBUTH HHUTAE, JHOO 3aKa3HEBIC.
"Otapixanu" B cepenyiHe OKTAOps, MUPC pa3o0pany, KOHIMIMOHEpHl He pabotanu (XoTs moroja Obuta 26-
28rpamycoB, B HOMepe IyX0Ta) MUTAaHHE Ha YETBEPTKY, a KOTJa XKapAT PhIOy, a e€ mapsAT KaXIbIl JI€Hb CTOUT
TaKoi aMOpe, YTO XOTh NMPOTHBOTa3 OJieBail. AHMMaNUs ACMIEBEHbKAs, OTHO U TOXE KaXIbIH eHb (TUPUUKH U
Tpycuky). OTHOILIEHHE MEePCOHANIa K OTJBIXAIOLIMM OCTaBIISIET JKeJaTh JIydIIero, 0COOEHHO Ha pecemniuieHe (3To
Kacaercs paboTHUKOB u3 Kazaxcrana). Orenem pazouapoBaH.UnTarsb MTOJTHOCTHIO
Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=850883

49. Bu otelde ailem ile kaldim ve ilk giinden beri her sey kotii gitti. Gece otele gelince esim fenalasti, nefes
alamadi. Biz doktoru ¢agirdik. Aymi zaman otelin miidiirii 30 8 odememiz gerektigini séyledi. Doktor, esimi
dinledi, ver her sey yolunda dedi. 3 giin sonra biter, yatin, dinlenin dedi. Esim iyilesmedi. Doktora birkag kez
sorduk, akcigerlerinde sorun mu var diye, o hayir, her sey yolunda dedi. Belki Rusya’ya donmeliyiz?-dedik. O
yine hayw diyor. Sonra baska bir doktora da sorduk. O da aymisini soyledi. Sonunda, 10 giin sonra Rusya’ya
déndiik ve hemen tani koydular: ‘akciger kolapsi’ ve hemen ameliyata aldilar. Anlamadim ki, tiirk doktorlar: mi
bir sey anlamiyor, ya da anlaywp da sustular?! Eger saglik ile ilgili sorunlariniz varsa, gitmeden halledin en iyisi.
Yapacaklar: tek sey ila¢ hapi verirler ya da eczanenin nerede oldugunu gosterirler. (Sikayet: Mayis 2014
tarihinde Kiris bolgesinde yapilmis olup pastalanan misafire gerekli saglik servisi verilmemesi sikayet konusu
arasinda yer almistir. Sikayet basliklart Servis, saghk olarak kodlanmistir.).

Rusca Sikayet Metni

51 oTnpIXana BMECTE ¢ CeMbel, OTIBIX HE YAalcs ¢ caMoro mepBoro aHs. [lo mpuesnay B 0Teab HOYBIO MYXKY CTaJI0
IUIOXO0, HE MOT JbIIaTh. MBI 00OpaTHIINCE K Bpady, Iepea 3TH MEHEIKEPOB BOJTHOBAN TOIBKO OJWH BOIPOC, YTO
HYXHO OIUIaTUTh (panmmzy 30 pomiapos. Bpad, Myka mociyman u ckasan Bce B HOPSIKE, HIYEro CTPAIIHOTO ,
YTO BCE NMPOMHAET uYepe3 3 AHSA HYKHO TOJBKO MOJexaTb. MyXy Jierde HM CTaHOBUJIOCHh. Bpaua MHOro pas
CIIpaIINBajH, 3TO NPOOJIEMBI C JIETKUMH , HAM OTBeUYald HeT. Bpaua cripammBanu MoxeT BepHyThCs B Poccwro,
oH omATh HeT. M Tak mnunoce Bech oTmyck. IIpu 3Tom uM Ap. Bpad yTBEpKAal TOXKE CaMoe, BCE XOPOIIO
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ocraBaiiTech Bce mpoiineT. B pesynprare kak npuexanu B Poccuto B Hareil 0oJbHHUIE cpa3y MOCTAaBUIIM TUArHO3,
KOJUIAIIC JIETKOTO W CJeJald SKCTPEHHO olepanuio. Sl He MoHsUIa BPAauU-TypKH 3HAIN, HO MOJYAIN WJIN COBCEM
He TOHSIM 4TO ¢ HUM. BbIBoX Takoil, ecnu y Bac, Oymylie MOCETUTENH, €CTh KaKue-To 3a00/IeBaHuUs He JKIUTe
MEUIIHCKYIO TIOMOIIb BaM BCE PaBHO HE OKaKYT. MaKCHMyM Ha 9TO MO’KHO pacCUMTBIBAThH 3TO TaOIETKy JaayT
WM CKaKYT TJIe HaxoauTes anteka.Yuratek monHocThio Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=779625

50. Bu otelde kalabalik kaldik. Ozel bir sey beklemedim, ama en azindan beyan edilen derece olacagini umdum.
Otel odalari 5* degil, maksimum 3% Oda ortasindaki lavabo kiiveti ‘miikemmel’=) Kim kesfetti acaba?
Resepsiyon ve mlsteri iligkileri personeli agikca saswtti. Highbir sey yapmiyorlar, ama maas alyyorlar. Oteldeki
planlama ise zaten ‘en yiiksek derecede’. Hig¢ kimse yarin ne kadar misafir gelecegini bilmiyor. Yani % biz
kendimizi evsiz hissettik. Eger yanda arkadaslar olmasaydi, ¢cok daha kotii olurdu. Tiirkiye'ye 14 yil gelmemistim.
Her sey daha ¢ok kétiiye dogru gidiyor. (Sikayet: Mayis 2014 tarihinde Kiris bolgesinde yapilmis olup odalarin
5* otel seviyesinde olmamasi, resepsiyon ve misafir iligkileri personelinin yetersizligi, yerlestirme ve gelen
misafir takibinin kotii organizasyonu sikayet konulari arasinda yer almustir. Sikayet basliklari Servis, altyap,
personel olarak kodlanmugtir.).

Rusca Sikayet Metni

Otapixanu OOJBIION KOMITaHWMEW, HHYEero OCOOCHHOTO HE OXKHMAAN, HO HAlesuics, YTO OTENb COOTBETCTBYET
3asBICHHOMY ypoBHIO. Homepa He cooTBeTCTBYIOT 5 3Be3naM(3+ MakCHMyM, YMBIBAJIBHHK B CHAlbHE - 3TO
"kpyT0"). IlepcoHan pecenmid u oTAena Mo padOTe ¢ TOCTAMH BBI3BIBACT yIAWBIEHHE, HUYETO HE AenaroT, a 311
HOJIy4aloT. A IIJJaHMPOBaHHE B OTeJE IOCTABICHO HAa CAMOM BBICOKOM YPOBHE, HaKaHyHE HHKTO HE 3HAeT,
CKOJIBKO 3aBTpa MNpHENEeT IMOCTOSUIBICB(HAC 3aCENHIM TOJBKO BEYepoM, T.e. 1/2 mHS MBI 4yBCTBOBaJIH ceOs
6omxamu. Ecii Obl He Ooublnas KOMIAHUS Opy3eid, ObUIO OBl TOCKIMBO... 14 JieT He €3I B TYpILHIO, BCe
H3MEHHJIOChH TOJIBKO B XYZLIYIO CTOpOHY. Yurath MIOJTHOCTBIO
Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=757138

51. Bu gece, benim kizim kiz arkadasiyla gece kuliibiindeyken biri onlarin odalarina girip valizinin kilidini kirmis
ve igiden Iphone 5, 100 dolar ve 1000 ruble almis. Kizimin hem dolarlari hem de Eurolar: vardi. Kiz arkadaginin
da aymisi. Tama ne kadar ¢alindigini hesaplamadik. Kilidi bulamadik. Polis, gece temizlik yapilmriyor, ve temizlik
eleman: alamaz dedi. Balkon kapist agikti, kim agmig belli degil, ama zaten balkon kapisi ¢ok kolay a¢iliyor. Bu
5* otelde kasa ticretli. Soru: niye iicretli? Calinmasi kolay olsun igin her halde. Otel Pegas oteli. Tur agentasini
aradik.Dediler ki, orada hep caliyorlar, ve hicbir zaman bulunamiyor. Kimden calacaklarint da biliyorlar.
Gengler tatide rahatlyor, bunu da kullaniyorlar. Dikkatli olun! (Sikayet: Mayis 2013 tarihinde Kiris bdlgesinde
yapilmis olup misafirlerin degerli esyalarin1 ve paralarin ¢alinmasi sikayet konusu arasinda yer almigtir. Sikayet
baslig1 olaganiistii olay olarak kodlanmugtir.).

Rusca Sikayet Metni

CerofHsi HOYBIO, KOTJ]a MOSI J0Yb C MOJAPYroi ObUIM B KiIyOe, KTO-TO MPOHHMK B HX HOMEp, COpPBajJ 3aMOK C
YeMo/iaHa (3aMOK He HalllT) B YKpall HOBEI Afi¢on 5, 100 mommapos, 1000 py0. y Moeit godepu U q0JIapsl U
eBpo (TMoka He cyuTaiu TO4YHO) y e€ moapyru. [lomuuums 3asBmiia, 4TO HOUYBIO yOOpKa HE NPOU3BOAUTCA U
yOOpIIMK HE MOT yKpacTh. /IBeph Ha GalkoH ObLIAa OTKPHITa (KTO OTKPBUI - HEU3BECTHO), HO Ha OAJKOH JIETKO
IPOHUKHYTh. B 3TOM 5-3B&3m0uHOM oTene ceiid miatueiii!!! Bompoc HampammBaercs cam coboil - modemy
IIaTHBIA? - 12 4TOOBI BOpOBaTh ObLIO sierde! OTeNnb MOJHOCTHIO MEracOBCKUH. 3BOHMIM TYypareHTy - CKa3ajH,
YTO BOPYIOT TaM IIOCTOSSHHO M HUKOMY HHYero oHM He Bo3MmemiaioT!!! 3HaioT, y KOro BOpoBaTh - MOJOIEKD Ha
OTHBIXE  pacciabmusercs - 3TUM u HOJIb3YHOTCS. bynbre omurenbHsl! ! 'YuraTe MOJTHOCTBIO
Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=695828

‘G’ Oteline Yonelik Sikayet Metinleri (Turkce Cevirisi)

52. 24 mayis ve 3 haziran 2014 tarihleri araliginda kaldik bu otelde. Bir damla bile begenmedik oteli. Tuvalaette
havalandirma yok. Klima da kétii calisti. Temizlik de ¢ok iyi degil. Tam tersi yemekhanede klimayr tam agmiglar,
tisiiyorduk. Dogru diizgiin et gormedik. Animasyon takimi profesyonel degildi. Plaj kiigiik. Cogu yeri iskele
alyor. Belki bu 5* oteldir, ama ¢ok basit bir 5* (Sikayet: Temmuz 2014 tarihinde Kiris bolgesinde yapilmig
olup odalarin neredeyse hi¢ temizlenmemesi, klimalarin ¢alismamasi, animasyonun basit olmasi, yiyeceklerden
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etin neredeyse hi¢ olmamasi sikayet konulari arasinda yer almistir. Sikayet basliklari temizlik, altyapy, yiyecek,
animasyon olarak kodlanmustir.).

Rusca Sikayet Metni

Brutu B otene ¢ 24 masg 2014 no 3 urons 2014 r. Otenp He BOEYATIMI HU Kald. BeHTWIANM HET B TyajeTe,
KOHJIep paboTall Takke T.¢ . IUI0X0, YOOpKa cperHss. B cTomoBoil koHaep Hao0OpOT 3aayBall XOJIOJIOM, Msca
HOPMAJIbHOTO HE BUJICNH HU pa3y.AHUMAIMOHHAsI KOMaH/1a He mpodeccrHoHansl, a moburenu. [k ManeHbkuit 1
OOJIBIIYIO TEPPUTOPUIO MOPsI 3aHMMAeT MUPC. MOXKET OTellb M SKa, HO OYCHb MOCPEACTBCHHAS, HATIOMHII 4Ky
Jlonucepy.Hurath nonHocThio Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=1185627

53. Sanki bu sitede ger¢ek yorumlart hemen siliyorlar. Etrafi insaat sesi ve goriiltiilii insaat arabalari
doldururken nasil bu otelin miikemmelligi hakkinda yazabilirsiniz? Insaat malzemeleri dag denize giden yolu
tamamen kapatmis. Cok giizel!!! Turistler bunu mu istiyor acaba? Ya da istemiyorlar mi? 10 nisan otel etrafin
gezmeye ¢iktigimda bu ingaati goriince sok oldum. Sanslydim: beni basak otele gegirdiler. Bu otelin alaninda
cok az yesillik, her yer bakimsiz. Plaji kiiciik. Ama reklamini ¢ok profesyonel yapmislar. Arkadagslar kanmaymn,
kendi konforunuzu talep edin! (Sikayet: Mayis 2014 tarihinde Kiris bolgesinde yapilmig olup otelin sezon bagina
hazir olmamasi, turistler geldikten sonra da tadilat islerinin devam etmesi, plajin kiigiik olmas1 sikayet konulari
arasinda yer almigtir. Sikayet basghig1 altyapi olarak kodlanmistir.).

Rusca Sikayet Metni

Co3naercs BUaTIE€HHE, YTO pealbHBIC OT3BIBEI 00 3TOM oTene cpa3y yHuuroxaroT! Kak MoxHO BocTOprarcs
OTIBIXOM MOPEM H THUIIMHOH KOorja 5a0MBaroT cBau U paboTaeT BOHIOUHI 3KcKoBaTop! U ropel cTpoiiMarepranon
U ImeOHs HeperopaxuBaioT BbIxoj K Mopro! Kpacora ! HaBepHoe Typucram HpaBHTCS IDIaTHTh AEHBIH 3a
BO3MOXKHOCJIb JIFOOOBAThCS 3TOM KUBOMUCHOM KapTuHO#! Mm Bcetakn He Hpasutcs? Korma 10 anpens korna s
BBIIIUIA O3HAKOMHTCS C TEPPUTOpHEH OTeNs sl yBHJENa 3TO CTPOUTENBHOE NEHCTBO- MEHS 4yTh KOHJApAT He
xBataHyn! C OrpOMHBIM TPYIOM yJaloCh MEPECENUTHCS B aK-Ka aHTEHOH- 3TOT oTesb -cymnep! Uto ke kacaercs
ANUHIBI - TO 5 BCIO €€ 0CMOTpeNa- TEPPUTOPHS KapIMKOBCKasl 36HEHH HE TaK M MHOTO U He yxokeHHas! ITmsx-
MaseHbknil! OeHb TalaHTIMBO CHATH pekiaMuble ¢orto! Typuctel Byare ocTOpokHBI HpH BEIOOpE OTENs U
Oopurech 3a Ka4eCcTBO BaIIero otapixa!nrars MIOJTHOCTHIO
Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=1155224

54. Esimle kaldik bu otelde... Bu bizim ikinci kez Tiirkiye've gelisimiz. Bu gelisimizden tamamen hayal karikligi
yvasadik. Tatsiz yemekler, her giin aym yemekler. Animasyon ¢ok koti. Nasil bir pis ortam! Berbat! Gece
eglenceleri sonuclarmi her sabah izledik. Ozellikle iskele alamnda. (Sikayet: Haziran 2014 tarihinde Kiris
bolgesinde yapilmis olup yiyeceklerin hep ayni ve lezzetsiz olmasi, temizligin neredeyse hi¢ yapilmamasi,
animasyonun c¢ok basit olmasi sikayet konular1 arasinda yer almustir. Sikayet basliklari yiyecek, temizlik,
animasyon olarak kodlanmustir.).

Rusca Sikayet Metni

OTxpIXanyd ¢ My>KeM..3TO Hall BTOpoH oTAbIX B Typiuu, B OTIMYMM OT NEPBOTO pa3a Mbl OCTAINUCH MOTHOCTHIO
pasouapoBaHbl Bo BceM! Enma 0e3 BKkyca, oJHa M Ta JKe..aHHMalus HUKakas, a Kak rps3Ho Obuio!!! yxac! Bce
MOCJICZICTBHSL HOYHBIX TYJSIHOK MBI HaOMIOAaNnn yTpoM, OCOOCHHO 4TO KacaeTcs mupca..UnTaTh MONHOCTBIO
Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=1148107

55. Hem ¢ocuk hem de yetiskinler i¢in yemekleri — berbat!!! Animasyon giizel degil! Alam ¢ok kiigiik — gezecek
yer yok! Arkadaslar en iyisi biraz fazla 6deyin ve basak otelde kalin, o gercek 5* otel! (Sikayet: Haziran 2014
tarihinde Kiris bolgesinde yapilmig olup yiyeceklerin hep ayni ve lezzetsiz olmasi, animasyonun sikici olmasi,
otel alaninin kiigiik olmas1 sikayet konular1 arasinda yer almistir. Sikayet bagliklar1 yiyecek, altyapi, animasyon
olarak kodlanmistir.).

Rusca Sikayet Metni

ITuranue OTBPATUTECIIbHOC KaK JJid B3POCJBIX TaK WU JJIA ne’reﬁ . aHuManus CKy4dHas. TEPPUTOPUA MaJICHbKas
MONTH HEKyHAa. .HIO[II/I. JIyqmi€ HEMHOXXKO JOIUVIaTUTh U IMOE€XaThb B 3TOT OTCJIb 3TO peEajibHast HS[TépKa.LII/ITaTI)
nosHocThio Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=10084872014
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56. Inanilmaz berbat bir otel! Zincirin baska otellerine hi¢ benzemiyor. Yiyecekleri kétii: et hi¢ yok, her giin ayni
vemek, ¢ok fazla sira var. As¢ilar yemegi tabaklar képege atar gibi koyuyor. Restoranda yemek servisi kiiltiirii
hi¢ yok. Lobby barda i¢ecekleri kagit bardaga koyuyorlar. Havuzu temiz ve hijyen degil. Cocugum havuza girdi
ve deri enfeksiyonu kapti. Sonra rehber dedi ki, orada havuz hi¢ temizlenmiyormug. Ben boyle bir sey ilk defa
goriiyorum. Dolayisiyla, otel maksimum 3-4*. Fazla degerlendirilmis. (Sikayet: Haziran 2014 tarihinde Kiris
bolgesinde yapilmis olup yiyecekler hep ayni, etin neredeyse hi¢ olmamasi, ascilarin yemeg tabaga kopege
attiklar1 gibi atmalar1, lobby barda igeceklerin plastik bardaklarda verilmesi, viriisten dolayr cocuklarin
hastalanmasi gikayet konular1 arasinda yer almustir.  Sikayet baghklari yiyecek, saghk, servis olarak
kodlanmustir.).

Rusca Sikayet Metni

Orenpb kpaiiHe HenpusATeH. KauecTBO oTelnst BOBCE HE COOTBETCTBYET OCTalbHBIM oTensM cetd Akka. ITuranue
xKenaeT ObITh JIydllle: Msca BOOOIIE HET, OJIIOAbI ONHH M T€ e KaxIblii JeHb, Oe3yMHbIe ouepenu 3a Orogam,
HoBapa KHIAIOT ey Ha TapelKy , Kak cobake, B PECTOpaHAaX OTCYTCTBYET KyJbTypa OOCIyXHBaHUA, B 1000H
Gapax a;koronp HanuMBalOT B OymaxkHble cTakaHbL.UTO KacaeTcs OacceifHa , Kak M Bceil THTHEHBI OTeNs-
BIEYATIISIIONIEE CO 3HAKOM MHHYC. PeOeHok momen KymaTbesi B OacceifH M MOALeNnI KOXKHYI0 HH(EKIHIO, YTO
WHTEPECHO, paHHee TUJ TOBOPWUI , YTO OacCeifH TaM He YHCTHTCS BOBce. BeTpedaeMmces ¢ TakuM B IEpBHId pas.B
L[EJIOM, oTenb Ha 3-4 3Be3/1bl makcumyM.Ilepeonienen.Yurats TIOJTHOCTBIO
Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=1009022

57. Mini kuliibde neler oluyor! Cocuklari orada birakp, siklart kapatip, animatorler alkél almaya ¢rkmuglar.
Buna nasul denilir bilmiyorum! Sonra diyorlar ki anne babalarin sucu. Peki, mini kuliibii yaksalardi?! Temizligi
uzun zaman yapmadilar! Yiyecek ¢ok kotii degil, ama et hi¢ yok! Oteli begenmedim. Ben bu hakta sikeyet
defterine yazdim. Diyorlar ki, geriden yaziniz, boyle yazilmaz. Peki, beni fikrim buysa?! (Sikayet: Temmuz 2014
tarihinde Kiris bolgesinde yapilmis olup ¢ocuklarin mini club'da kapatilmalari, yiyeceklerden etli yemeklerin
eksik olmasi gikayet konulari arasinda yer almigtir. Sikayet basliklar1 olaganiistii olay, yiyecek olarak
kodlanmugtir.).

Rus¢a Sikayet Metni

Kouimap B MuHHM KiTyOe OCTaBHIIM JIeTeil M 3aKPBUIN BCE, BHIKIIIOUMIIA CBET,a aHMMATOPbI MONLTH BeinuBaTh!! Kak
9TO Ha3bIBAETCS - TIOTOM CKa3aJll YTO BMHA POJMTENCH, MbI TOBOPHM, a €ClIM O OHM MUHHU KJIy0 MOJ0KIIIHN TO YTO
661 ObUTO. Pa3 Menranu gonro, kak To He yopanuch 1 neHb. [lo muTaHue He MIIOX0 HO OTCYTCTBYET BHIOOp Msica.
Tak cebe otens uk . Munu xry6 ITJIOXO pabotaer. S Hanmcan OT3bIB Ha MX KapTe TaK MONPOCHIN NepenucaTh
HeNb3sl TOBOPSAT TAaKoe MHcaTh, CTpaHHO. Ecam s uMero Takoe MHeHHe??UYHTarh  IOJHOCTBIO
Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=982154

58. 01.04 tarihinde otele giris yaptik. 05.04 itibaren oteli Hollandalilar doldurdu ve 08.04 kadar ne uyuyabildik
ne de denize gidebildik. Sebep — onlar tarafindan burada her sey rezerve edilmis. Rezepsiyona gitmek anlamsiz,
miidiire gonderiyorlar. Yazik, 500 terbiyesiz Hollandal yiiziinden diger turistlerin tatili etkilendi. Aym takim
gecen sene de gelmis ve aym sekilde kendilerini gostermis. Yaz sezonunda genelde rus¢a konusan turistler
kalyyor. Sanwrim, 500 hollandalimin verdigi para ruslarin verdigi paradan daha fazla. (Sikayet: Nisan 2014
tarihinde Kiris bolgesinde yapilmis olup otelden konaklayan Hollandali turistlerin davraniglarina karsi otel
personelinin cevapsiz, daha ¢ok sayida olan Rus turistlerinin zarar gérmesi sikayet konusu arasinda yer almistir.
Sikayet baslig1 kiiltiirel ayrimeilik olarak kodlanmistir.).

Rusca Sikayet Metni

3aexanu 01 04 2014. C 05 04 otens okKynupoBaiau routanaisl. Jlo orse3na Houbto 08 04-HU cHa,HU MIPOMTH K
Mopio. OOBsICHEeHHe-31eCh BCe UMM 3ape3epBupoBaHo. OOpaleHne Ha PEeIenuuio 0ecroNe3HO-OTIPABIIOT K
pykoBoAcTBY otens. IledanbHo,uTo u3-32 500 OTBS3HBIX TOJUIAHIIEB Y OCTAJIbHBIX-OECCOHHBIE HOYH H
HenpusATHBIA ocanok. Tem GoJiee,5Ta e rON-KOMIAHHS B 3TO K€ BPeMs 3ae3kaja B 3TOT OTelb B MPOLIIOM
Tomy.M Bedu ceOsi TOYHO Tarke. B neTHHI ce30H GONBIIMHCTBO B OTele-pycckoroBopsimue .Iloxoske,qeHsru
MATHCOT TOJUIAHILCB Ba)KHEE PYKOBOJCTBY aKKa aJMHAA PEHOME HM,COOTBETCTBEHHO JICHEr B pasbl Oouiblie
pycckux,6eopycoB u T.A. Yurats HOJHOCTHIO Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=917991
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59. Yogunluga atifta bulunarak sofore velayete verdiler bizi. Cok kii¢iik bir iki kisilik odaya yerlestirdiler (biz ii¢
kigiydik). Yiyecek orta bir 4 puan veriyorum. Otel alani bakimsiz, her yerde tamir ve insaat igleri vardr. Cogu
vollar kazilmis ve diizensiz birakilmis. Plajda taslar. Biz ordayken semsiye direklerini boyadilar. O yiizden
tatilimiz de insaat alaminda gegti. Otelin reklaminda 100 m2 havuzdan bahsedilmis, ama gercekte ise 50 m2 belki
daha az. Jakuzide su bulanik ve klor kokuyor. (Sikayet: Mart 2014 tarihinde Kiris bolgesinde yapilmig olup ¢ok
kiiciik odaya yerlestirmeleri, otelin sezon bagina hazir olmamast: tadilat iglerinin tamamlanmamis olmasi, otel
alaninin bakimsiz olmas: sikayet konular1 arasinda yer almistir. Sikayet basliklar1 altyapi, yiyecek, servis,
yerlestirme olarak kodlanmustir.).

Rusca Sikayet Metni

OcraBmin Ha Tone4YeHre BoauTensi B Kemepe cociaBmich Ha 3aHATOCTh. PasMecTHian B 0-4-e-H-b MaJeHBKOM
HOMepe. Bce mpuHaaie:)xHOCTH Ha 2 epcoHBI Hac ObwI0 3(BILIOTH A0 CHAIbHOrO MecTa). [Iutanue Ha cpeqHIO0
4,TeppUTOpHsl HE YXOXKEHa ,Be3Jle MIPOXOAMWIN PEMOHTHBIE PaOOTHLJ[OPOXXKM MHOTHE MEepPEeKONaHbl U HEOPEKHO
pecTaBpupOBaHbLHA IUIDKE KaMHHU. [IpM Hac KpacwiM Ha IUDDKE CTOMKHM 30HTHMKOB.Tak 4To OTABIX OBLT Ha
CTpoUTENbHOM miomaznke. B otene 3asBinen "kpoIThiid O6acceitn 100 M2" Ha camom gene u 50 M2 He Habepercs.B
JDKaKy3®  BOja  MyTHas W pasUT  XJOPOM  TaK,yTo  IOWIUIET  miasa.UuraTb  MOJHOCTHIO
Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=915676

60. Biiyiik bir hayal kirikligi. Servis ve yiyecek konusunda 5* otel derecesinde degil. Cocuklara irmik ve yulaf
mamasinda disinda yiyecek hi¢bir sey yok. Odalar: her zaman temizlemiyorlar. Bizim ayni katta ii¢ tane odamiz
vardi. Kimin odasinda temizlediler, kimin yok. Rekor benim odamda kirildy — 3 giin temizlik yapmadilar. Tabela
astik, para biraktik. Neticesiz. 3. Giin nevresim takimi degistirmeye cagwrdik. Hi¢ kimse gelmedi! Oglen birden
ititbaren resepsiyonu aradim, hep séz verdiler. Son kez aksam 6 aradim, dediler house keeping gitti, baska birini
gonderecegiz. Biri geldi sonunda. Ama nasil degistirdi, gérmeniz lazim. Yastik yiiziinii hi¢ degistirmedi. Bir iki
kisilik carsaf yerine eskisinin iizerine iki tane tek kisilik carsaf yaydi. Diizgiin olarak yayamadi. Berbat! Yorgan
zarfint nasil giydirdi. Ben o insant kendim gérmedim ve hi¢bir sekilde incitmis olamam. Sonra o insani getirip
nasu yapilmasi gerektigini gosterdiler. Otelin teknik servisi gosterili bir sekilde aksam 5-6 gibi misafirlerin
olmasina ragmen sezlong ve semsiyeleri topluyorlar. Cop toplarken yammiza gelip bizim yataklardan ¢op
topluyorlar. Biz ii¢ aile geldik. Hepimiz soktayiz. Tiirkiye'de 7. Sene tatil yapryoruz, ama ilk defa boyle bir sey
goriyoruz. Bu oteli hig tavsiye etmiyorum. (Sikayet: Temmuz 2014 tarihinde Kiris bolgesinde yapilmis olup
yiyeceklerin 5* otel seviyesinde olmamasi, temizligin bazi1 odalarda hi¢ yapilmamasi, servisini ¢ok koti
yapilmasi: resepsiyon kat kat aranarak hatirlatilmasi sikayet konulari arasinda yer almistir. Sikayet basliklari
yiyecek, temizlik, servis olarak kodlanmistir.).

Rusca Sikayet Metni

Bombmioe pasouapoBanne. Ha msTh 3Be31 MO NMUTaHHMIO M OOCIY)KHBAaHHIO HE TSHET. JleTIM KpoMe MaHKH H
OBCSIHKM C JIETCKOTO CTOJIa JaTh Hedyero. YOopka B HOMepax He Bcerjga. ¥ Hac ObUIO TpH HOMepa Ha OJHOM
sTaxe. Y KOro To yOupanu y Koro To HeT. Pekopsa Obu1 mocraBieH B MoeM HoMepe. He yOupaincst Tpu nHs ,
Tabnuuky BeIBemmBany. [leHsru ocraBisui. Bee HampacHo. Ha Tpertnit neHb moctens MOMeHATh. Toxke HHKOTO.
3BOHMJIA Ha paHIl MileH ¢ yacy nHs. Oanu obemanus. [locneqHuit 3B0HOK B IIECTh Bedepa - CKa3ajal TOPHUYHBIX
HET MpPUIeT YelToBEeK IOMEHSeT IOCTEeNH. YIUBICHHIO He OBUIO Ipemena Kak OH 3To caenan. HaBomoukm
OocTaBWJI cTapble. BmecTo omHOW NByCHanbHOM NMPOCTHIHM ObUla HAKMHYTa CBEPXY CTapod JBEe MaleHbKHE
npoctelHd. He 3anpaBieHo He akkypaTHO yxkac IlomonmesulbHHK ofien M CKOMKAaB IOJIOKHI B Horax. S aTtoro
4eJoBeKa JMYHO He BHpaena. Hu geMm He Moria Tak cuiabHO oOmzaeTs. [loToMm ero mpuBOAMIM y4IHIM KaK 3TO
nenaercs. Ciyxamye OKoilo OacceiiHa NPUXOJWINM B ISTh LIECTh Beuepa M HE CMOTPsS Ha OTABIXAIOIINX
JIEMOHCTPAaTHBHO COOMpAIH JIeXaKu M yOupany 30HTEL M BBIKMIBIBAIM MyCOp B MEIIKH IPSM H3 II0]{ HAIINX
JIeKAKOB Ha KOTOPBIX MbI Jiexkanu. Hac 6buto Tpu cembu. Mbl Bce B mioke. OtabixaeM B Typrmu yxe ceapMoi
roj TaKkoe BUIUM BIIEpBBIE. He COBETYIO 9TOT orenb.Yurath TIOJHOCTBIO
Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=769727

61. Lyi giinler! Apart odasinda olan tatsiz bir olaydan bahsetmek istiyorum. Her yerde bu oda iki odali olarak
gosteriliyor. O yiizden de dogal olarak Standart odadan daha pahali. Gergekte ise olay bam baska. Biz blyuk bir
grup ile bu otelde 2013 mayisinda kaldik. Otele gece geldik. Odada ikinci bir oda gormeyince bize yardim edem
insana anlatmaya basladik. O rus¢a konusmuyordu, o yiizden zayif Ingilizcemizle derdimizi anlatmaya basladik.
Sorunun nedenini anlayinca, otelde hi¢ iki odali odalarimin olmadigini séyledi. Peki, o zaman biz ne igin fazla
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para ddedik? Resepsiyonu aradik, ama orada da hi¢ kimse yardimct olamadi. Bu soruyu sabaha birakmaya karar
verdik. Sabahim resepsiyonda tas yiiz ifadesiyle, rezerve ettigimiz odaya yerlestigimizi soylediler ve tiim sorulart
rehbere iletmemizi istediler. Rehberi beklemek zorunda kaldik. Anex turdaki rehber hichir ise yaramadi. Sonunda
bilgigimiz apart ayri bir yerde duran icerigi ile standart odadan hicbir farki olmayan bir bungalo. Iste sunun icin
fazla para 6demisiz. Iki odali oda istiyorsak daha para édememiz gerekiyormus. Bize baska tiirli yarim eden
olmadi, istemediler de. Sunu da dikkate almak istiyorum: biz kibar konusmaya calistik, skandal yapmadik.
Anladigim kadar, bizimle olan olay ilk defa olmuyor. Biz bu apart hakkinda konuyu ac¢inca herkesin yiiz ifadesi
degisti ve ezberlenen sozlerle konusmaya basladilar. Simdi ayrica oda hakkinda. Cok kiigiik bir oda. I¢inde 2
yatak ve yere dibi gelen ekstra toplanabilen yatak. Bu bungalolar tam yol kenarinda, ve gelen gegen insanlardan
cok ses geliyor. Sanki havalimaninda calisan ucgaklar yaminda duruyorsun. Balkonu ag¢mak miimkiin degil,
agmadan da havasizliktan oliiyorsun. Dolaysiyla, standart odalar alin ve kafanizi karistirmayin. Diger konularda
ise baska yorumlara katilyyorum. Evet, denize de girmek ¢ok zor, dzel ayak kabilar almak lazim. Bu otele biz bir
daha kesinlikle gelmeyecegiz. (Sikayet: Mayis 2013 tarihinde Kiris bolgesinde yapilmis olup 2 odali oda rezerve
edilmesine ragmen standart odaya yerlestirilmesi, fazla iicret 6denmesi, personelin sorum ¢dzmeye yonelik
olmamasi sikayet konulari arasinda yer almugtir.  Sikayet bagliklari servis, yerlestirme, iicret olarak
kodlanmustr.).

Rusca Sikayet Metni

JoOpeiii meHp! Xouy BaMm pacckaszaTh NPO HEMPHATHYIO CHTYallMI0 ¢ HOMepoM Apart. Besme 3ToT HOMEp
HO3HLMOHUPYETCS KaK IBYXKOMHATHBII, CTOUT COOTBETCTBEHHO J0pOKe, ueM o0bruHbIi CTannapt. Ha nene Bce
OKa3bIBaeTCs coBceM He Tak. Hamra kommanus u3 3-X uesoBek OTbIxaa B 3ToM oTese B Mae 2013. B ortens Hac
HPHUBE3IH HOYbI0. B HOMepe Mbl HEe OOHAPYKMIIM BTOPOH KOMHATBI M CTAJIM 3TO OOBSCHATH YETIOBEKY, KOTOPBIH
HaM nomorasl. OH MO-pYCCKH He TOBOPHT, IPHILIOCH HANPSYbh B HOYM MO3TH M BCIIOMHUTH aHriIHickuid). Korma
OH IOHSMJI O 4YeM peyb, TO 3asBWI, YTO B OTele BOOOIIE HET ABYXKOMHATHBIX HOMEPOB M KYIHIM MbI
cTaHAapTHBIA. OTIMYHO, a 32 YTO MBI TOT/IA IUIATHIIN JiMIIHKUE JeHbru? CTajan 3BOHUTH HA PECEIIIH, HO TaM HaM
TOXKe HUYEM HE IOMOTJIM. PelImIN OTJIOXUTH pelieHre 3TOro Bompoca A0 yrpa. Ha pecenmieHe ¢ KaMeHHBIMU
JMIAaMH HaM OOBSCHWIM, YTO MBI MOJYYHIM TOT HOMEp, KOTOPBI M 3aKa3blBaJd U CO BCEMH BOINPOCAMH
oTnpaBwiM K runy. [Ipunntock sxaate ruga. ['ug o Anex Typa okaszaics HU peidoa, HU Msco. OOImi UTOT TakoB:
Apart — 310 0TIENBHO cTOsIIee OyHrallo Ha 8 CTaHAAPTHBIX HOMEPOB, T.C. AlApTaMEHTHI. boJbllle OHM HUYEM He
OTJINYAIOTCSI OT CTaHJAPTHBIX KOMHAT B TJIaBHOM KOPITyce. 3a 5TO MBI U 3aIUIaTHIIM JEHBI'H. A JIByXKOMHATHBII
HOMEp Ha3bIBAaeTCsl COBCEM MO-Ipyromy. M eciam Mbl XOTHM HMEHHO €ro, TO HY)KHO IOIUIaTHTh B OTEJe WM
nepeOpOHUPOBATh 3a JIOM. IUIATY HOMEp B areHTCTBE. Boiblie HaM HHYEM HE IOMOIVIM M MOMOYb HE XOTEIH.
X 04y OTMETHUTD, YTO Pa3roBapUBAIM MBI BEXIMBO U He ckaHaanian. Cyzs o BceMy Hallla CUTyalusl He IepBast.
TToToMy 4TO, KaK TOJIBKO HaUYMHAJIHNCh Pa3rOBOPHI PO ATIapT, BCIO BEXKINBOCTH IIEPCOHANA KaK PYKOH CHUMAIO U
BBIJIaBAJINCh 3aydeHHbIe oTBeThl. Terneps oTnensHO npo caM HoMep. OH OYeHb MalleHbKHH. B HeM 2 kpoBaTH U
packiaaynika, KoTopas IpOMUHASTCS 10 MOJa. ATapTaMeHThl CTOSIT BOJb JIOPOTH, Yepe3 KOTOPYIO 3aBO3ST U
YBO3ST JIFOZICH B OTEJb, BO3ST Ha 3KCKYPCUH. BCIO HOYB LIIyM CTOHT TaKOi, YTO CO3/1aeTCsl OILIyILIEeHHe, Kak OyaTo
HaxOJUIIbCS Ha adpoJPOMe C PEaKTHBHBIMHM CaMOJIETaMH. BalkOH OTKPBITH HEBO3MOXHO, J1a M C 3aKPBITBIM
GaJIKOHOM HOPMAJbHO CHAaTh MOXKHO TONBKO C Oepymamu. B oO6miem, Oepurte cTaHAapTHBIE HOMEpa W He
BblﬂeH}lpHBai’ITeCh. B ocransHOM Bce COOTBCTCTByCT or3biBaM. U Ja, B MOpe ﬂeﬁCTBHTeHbHO OYCHb TAXKEIIO
3aXO0JUTh, TIOKyMAalTe CleHHaNbHbIC TalKd. B 3TOT oTenb Mbl TOYHO Gouibliie He moeaeM. YHTaTh IMOJIHOCTBIO
Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=735296

62. Oteli hi¢ begenmedim, nereden baslayacagimi da bilmiyorum. Tatil degil, tam bir hayal kirikligi. Otel 4* bile
layik degil. Odalar bakimsiz, her sey eski. Her yerde kediler, ¢cocuk arabasina bile geliyorlar. Sanirim, ¢ocuk
tuvaletinde tuvaletlerini yapiwyorlar. Orada ¢ocuklar ¢ok pis kokudan dolayi duramiyor. Nedense, ¢ocuk
kaydiraklar: sadece o6gleden 2 saat once ve sonra ¢aligti. Seker pamugu ve popkornu tam 15 dakika i¢in actilar.
Swrada durup da tathilarim alamayan ¢ocuklar aglamaya bagladi. Plaj inanilmaz ¢ok pis. Her yerde sigara
izmariti. Denizin iistiinde sinekler ve bir onceki giiniin ¢épleri dolasyyordu. Cocuk mutfagini da begenmedik.
Sabah sadece 3-4 ¢esit siitlii mama, d6gle yemeginde piire ¢orbalar hem de ¢ok tuzlu. Bunun disinda fri ve
kizartilmis sosisler. Dolayisiyla, kutularda ¢ocuk yiyecegi satin aldik. Hem de murfak ultra all sayiliyor. Plajda
sirekli bagwrarak bir seyler satan insanlar geziyor. Cok rahatsiz ediyorlar. Animasyon ¢ok ge¢ — gece 9-10. Bu
saatte ¢ocuklarin artik uykusu geliyor. Maalesef, bu otel hakkinda giizel hi¢bir sey sdyleyemiyorum. (Sikayet:
Mayis 2013 tarihinde Kiris bolgesinde yapilmig olup odalarin eski ve bakimsiz olmasi, her yerde kedilerin
olmasi, kotii koku olmasi, plajin ¢ok pis ve bakimsiz olmasi, animasyonun ¢ok ge¢ olmasi sikayet konulart
arasinda yer almustir. Sikayet basliklar: altyapi, temizlik, yiyecek, servis, animasyon olarak kodlanmistir.).
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Rusca Sikayet Metni

CoBepLIEHHO HE MOHPABUIICS ATOT OTENb,JJaXe HE 3HAI0 C Yero HauaTh, HE OTJbIX a OJHO Pa304apoBaHUE,0TENb
He TSHET Jake Ha 4 3Be3Ipl, HOMEpa HE YXOXXEHHBIE,BCE CTapoe,Be3/ie KOIIKH,IE3yT NPSIMO B KOJSICKY K
peOEHKY,B NECOYHMIIE AETCKOH y HHX BHIMMO TyaJleT , TaK KaK HaXOJUTCS TaM HE BO3MOXHO H3-3a Y>KacHOTO
3amaxa, TOpKH JIeTCKHe paboTany mo4yeMy-To 2 yaca A0 U 2 mocie o0esa,ciaaaKyto BaTy U HON-KOPH AJs JeTei
BBIKATHIBAJIM CTPOTO Ha 15 MUHYT,0eHBIE IeTH KOTOPBIC HE YCIEIH BEICTOSTH OYepelb IUIAaKaal U XOAWIH HU C
yeM.IIshK y’KacHO IPSI3HBIH, Be3[le OKypPKU ,MyCOPKH ¢ MyXaMH M BUYEpPalHUM MYCOPOM, Ha MOBEPXHOCTH MOPS
BEUEPOM HOSBIIUIACH KaKas-TO MyTHas IUIEHKA. JIeTCKHMH CTOJ TOXe He TIOOMIeN, yTPOM MOXKHO OBUIO BEIOpaTh
MOJIOYHYIO Kally, uX Obu10 3-4 Buza, Ha 00€x CyIBI-IIIope WM OBOIIHEIE IMIOpE Taaaaaaaaknue MepecosIeHbIe,9To B
POT MX B3STh HENb3s, KpOME HHUX KapTowka (pH,. KapeHble COCUCKU.B o0lieM mokynann GaHOYHOE AETCKOe
nuTaHue (M 3To ynbTpo- oiun).Ilo mIshKy XoasaT KOHBeepoM, 1 6e3 KOHIIA IIPUCTAIOT KaK ITONPONIaiKH TOPTOBIIEI C
TEPPUTOPUH OTENSA.YTO OUEHb paszfpakacT.AHMManus mo3HoBaTo B 9-10 Beuepa, JeTH K 3TOMY BPEMEHH YyKe
XOTAT cmHath. K CoXaJeHWIo, HHUYEro XOpOIIEero IpO 3TOT OTeNb CKa3aTh He MOryUHTarh MOJHOCTEIO
Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=693779

63. Bu otelde is arkadagslarim ile seminere geldigimizde 4 gece kaldik. Tiirkiye'de 2. kez, sezon olmadigini da
anliyorum, ama giizel duygular ile gitmedim. Odalar idare eder, kasa ¢alismiyor, dus akiyor, ne bornoz, ne terlik
var. Ozellikle, terliklerin olmamas: sasirtti. Temizlik de idare eder. Yiyecek de sezon olmadigindan béyle oldu
diye diigiiniiyorum. Ama sonugta biz 160 kisiydik ve 4 gece kaldik, daha giizel bir seyler yapabilirlerdi. Personel
¢ok kaba, ozellikle barda ve yemekhanede. Sarap getirmelerini istedigimizde sadece hayw diye cevap
verebiliyorlar. Free bar sadece 12 kadar oldugundan saat 11:10 nedense kisi basi bir bardaktan fazla
vermediler. Oglen tiirk kahvesi yerine cekilmis kahveyi sicak suyla karistirdilar. Ben bu oteli hi¢ kimseye tavsiye
etmem, ozellikle kaba personeli ve kii¢iik alani igin. (Sikayet: Subat 2013 tarihinde Kiris bolgesinde yapilmis
olup odalarin bakimsiz, dusta suyun kagmasi, kasanin galismamasi, bornoz ve terliklerin olmamasi, 6zellikle bar
ve yemekhane personelinin kaba ve ilgisiz olmasi sikayet konular1 arasinda yer almistir. Sikayet basliklart
altyapi, personel olarak kodlanmustir.).

Rus¢a Sikayet Metni

Bbuta B 3TOM OTelne Ha ceMUHape ¢ Kojuteramu, 4 qusa.B Typimu 2 pa3 u MOHUMAIO 4TO HEe CE30H, HO BIICUATICHUS
He oueHb.HoMmepa HopManbHbIe, ¢ MEJIKHMHU TT0JIOMKaMH - celid He paboTaeT, Iyl Te4eT, HU TalloueK HU XalaToB
HeT.KOHEYHO YTO HET Tamodek OYeHb YAMBWIIO M ObUIO HEeymoOHO.YOHpalmch HOPMalbHO, ea Tak cebe, HO
CIHCBHIBAI0 HA HECE30H, XOTsA Hac Obuio 160 denoBek, Ha 4 aHA MoriM W mocrtaparbes!Ilepconan xamogar,
0COOeHHO GapMeHbI M MepCOHA B CTOJIOBOW, Ha MPOCHOY MPHHECTH BHHA MOTJIM MPOCTO OTBETUTH HeT.Tak Kak
¢pu 6ap Tompko mo 12, B 11.10 HeoxxumaHHO mepectanu AaBaTh Oonpine 1 crakaHa B 1 pyku./lHem BmecTo
TYPELKOro Kode 3aIHIN KUISATKOM MOJIOTEIA. B npuHIunne HaMm ObUIO Beceno, HO 51 He PEKOMEH/IYIO 3TOT OTellb,
M0 CPaBHEHHIO ¢ TeM re s Obuta g0 3toro (Maptu MHpa) orens TSHET Ha TPOEUKy, B OOJBIICH YacTH H3-3a
HepcoHana U MajeHbKo# Tepputopuu.Uurate noaHocTsio Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=662439

64. Ben bu otele hayatta bir daka donmem. Bu sene biz Alanya’ya gittik ve Jastiniano Club Park Conti 5 gittik ve
karsilastirmak icin bagska bir otele gitmeye karar verdik, bir de tur ajentesinde de ¢ok évdiiler, imis daha iyi
otelmis. Plaji ¢akil tash dediler, megerse bildigin kocaman taslar. Denize zor girip ¢ikiyorsun. Alanya’da kumlu
plaj. Odaya yerlestirmeleri de ¢ok kétii oldu. Resepsiyonda esekler duruyor. Séziim yok! Biz kiiciik ¢ocukla iki
kisilik yatak istedik, onlar bize iki tek kisilik yatakli oda verdiler. (Sikayet: Eyliil 2013 tarihinde Kiris b6lgesinde
yapilmis olup plajin ¢ok biiyiik tasl olmasi, personelin kaba ve ilgisiz olmasi, yerlestirirken misafir talebine
dikkat etmeden 2 ayr1 yatakli odaya yerlestirme sikayet konulart arasinda yer almustir. Sikayet bagliklar: altyapa,
yerlestirme, personel olarak kodlanmigtir.).

Rusca Sikayet Metni

Bartorotens st Gosbline Hukoraa He moexy! B Tom romy mel otasixanu B Ananud B J[KacTHHBSHO KiIy0 mapk
KOHTH 5+, PEIININ JUIsl CPaBHEHHs ChE3AUTh B APYroil OTENb , 1a U B Typ areHTCTBE HaXBaJMJIM, CKa3aJld 4TO
3TOT OTeJIb Ha NOPsIOK Bblle! CKa3allk 4TO Ha IUIDKE IajlbKa, a TaM IIMMble KAMHH, Ha KOPA4yKaX BBIXOJHILB C
Mopsi, B Ananuu necouek! 3acersuiuck, Toxke yxacHo! Ha peceniene Takue KO3Jbl CTOST, IPOCTO CIOB HETY!
MsI ¢ MajgeHbKHM peGeHKOM, MOMPOCWIIN JBYXCHAIBHYIO KpPOBaTh, OHM HaM Jaiu ABe oxHocmanku! Yurats
nosHocThIo Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=640804
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‘H’ Oteline Yonelik Sikayet Metinleri (Tiirk¢e Cevirisi)

65. Herkese iyi gunler! Otel berbar. Kisaca yazayim size.1.Berbat odalar. 1 yasindaki oglum ve kendim 5 aylik
hamile kaldik. Her yer pis, her sey kirik.2.Merdivenlerde halilar yok. Hem ¢ocuklar hem de yetiskinler icin ¢ok
tehlikeli. Benim oglum ¢ok fena diistii. Kiipeste koparilmis. Bir kadimin da diistiigiinii gordiim. 3.Plaj sadece
berbat!4.En korkungu - kavgalar! Kocalar kardarumm déovdi. Giivenlik sifir!Ben biitiin tatilimi aglayarak
gecirdim, geceleri uyuyamadim, ¢ocugumu gozelttim. Artik bir sene gegti, ama hala hatirlayinca tiiylerim diken
oluyor. (Sikayet: Eyliil 2014 tarihinde Okurcalar bolgesinde yapilmig olup odalarin kii¢iik olmasi, gerekli
tadilatin yapilmamasi, merdivenlerde halilarin olmamasi, otelde kavgalar olmasi ve giivenligin hi¢ bir sekilde
araya girmemesi sikayet konular1 arasinda yer almuistir.  Sikayet basliklar1 altyapi, giivenlik olarak
kodlanmugtr.).

Rusca Sikayet Metni

Beem no6peiii nens.Otens yxacHelid. Harny Bam B 2-X croBax. 1.ysxacHble HOMepa(OT/AbIXana sl ¢ TOI0BaIbIM
pebeHKOM U Ha 5 Mecsme OepeMEeHHOCTH) Tpsi3b, BCE Pa3OHTO, MPOBOJA W.T.H.2.HET KOBPOB Ha JIECTHHUIIE 3TO
OIaCHOCTB ISl B3POCIIOTO YeJIoBeKa U A JeTei. Yman cHiibHO Mol pebeHok. OTopBaH NOpy4YeHb Ha JECTHHIE
BUJIeNTa Majana skeHmuHaa u.T.4.3. Ilnsok tuxuii yxxac.4. Camoe ctpamrHoe ObIIo 3T0 Apakd. MyXHUKH OHIIH CBOUX
JKeH BBIOMBAJIM COCEHUE JIBEPH - 3T0 Hamry. besomacHoctn 0!5 nmponnakana Beck OTIIYCK, ¥ HE criajla BCIO HOYb
cropoxmnna peberka! YtoOel Hac HuKTO He obmuen. I[Ipomen rox, a K0 cuX HOp IepeAeprHBacT OT TAKOTO
ormycka. Yurars nosHoCThIo Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=1193103

66. Herkese iyi giinler. Kizimla bu otelde 2014 yilimin eyliiliilnde kaldik. Tatilden dinlenerek degil, sinir sistemini
bozarak geldik. Boyle 3 olay oldu.1.Oteldeki spaya onceden ddeme yaptik (spada én 6deme zorunlu dediler).
Sonra atesim yiikselince spaya gelemedigimi soyleyince bana parami geri vermek istemediler. Otelin miidiiriine
kadar aramak zorunda kaldik isi ¢ozmek igin.2.Odadayim. Bir an 2 metre boyunda, sarhos bir adam odama girdi
ve kapuyr vurmaya bagladi. Ben sok oldum. Sonra resepsiyonda anlattilar, hi¢bir yerde rezervasyon yaptirmayan
turistmis. 3.Animatér kizimin telefonunu aldi. Agip igine bakti ve kapagini kapatmadi. Sonrasinda da su altina
daldi. Tabii bunun sonrasinda 10008 telefon tamir edilemedi. Tatilimiz bozuldu, paralart boguna ddedik.
Telefonun fiyati zaten biitiin tatil iicretinden pahaliydi. Bu otele ben kendim hayatta bir daha donmem ve hi¢
kimseye tavsiye de etmem.Personel ¢ok kaba. Animasyon idare eder. Otelin giivenligi zaten yok. (Sikayet: Ekim
2014 tarihinde Okurcalar bolgesinde yapilmig olup kullanilmayan SPA igin iicretin geri verilmemesi, odaya
kapiy1 vurarak yabancinin girmesi ve giivenligin hi¢ bir sey yapmamasi, animasyonun basit olmasi, personelin
kaba ve ilgisiz olmas: sikayet konulari arasinda yer almigtir. Sikayet bagliklar1 Ucret, glivenlik, animasyon,
personel olarak kodlanmustir.).

Rus¢a Sikayet Metni

Job6poro Bpemenn cyrok. Otapixamu ¢ nodepbio B ceHTAOpe 2014r. B sTom orene. [Ipuexamu ¢ oTapixa He
OTJOXHYBIIME, a C HE 3/10pOBOIl HEpBHOI cucTeMol. Onu3ozaa 3a Henento Obuio 3.1. Ilpomnarunu B cna mpu
oresie mpouenypy,(mpen omnara HaM CKa3ald B cia obs3areanbHo),Korna y MeHs moJHMIach TeMreparypa u s
npuliia 3a paHee NpeaAynpuanTb, YTO HE MOT'y IIOCETUTH npoueﬂypr.MHe KaTCTOPUYECCKU HE XOTCJIU OTA0BATH
neHpru. JIpunriocs 10 XO03fHHA OTeNs J03BOHHUBATCS, 4TO Obl ynamuth KoHGIMKT.2.Haxoxkyck B HOMepe.
BrnambiBaeTcs B HOMEp MYXHK POCTOM METpa 2, IbsHbIM, BEIJIAMBIBAET IPU 3TOM ABEPb. Y MEHs IIOK , IIAHHUKA.
Kak MHe 00beCHHIM Ha peleNIIMH MOTOM, YTO 3TO TYpPHCT IpHeXall He TAe He 3aperectpuporancs. M cpasy
HOIIEN JIoMaTh JBepH.3. AHUMATop B3sU1 y fgouepu TenedoH. OTKPBLT MOCMOTpPEN YTO BHYTpU TenedoHa, He
3aKpbUI1 KphIIKY TenedoHa. [Tocne yero mpousBenu MoaBOAHYIO cheMKy. B mtorm tenedon 3a 10008 cocem
HOBbIH. MIcrIopueH ¥ BOCCTAHOBJICHUIO HE MOIeKUT.OTIBIX HCTIOPYEH, ACHBIH 3ps IIPOILIAYeHbI, Tee)OH CTOMI
Gonblie ueM Besl Moes3aka.B 3ToT orens s Gonble He KOr[a He TMOedy M JPYrHM He coBeTyro.OOcimyKnBaHUE
rpyboe, aHUMalus He BaxkKHas, 0E30IIaCHOCTb, HAXOXKICHHsSI B OTEIM BOOOIIE OTCYTCTBYeT.UHTATh MOJIHOCTBIO
Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=1081654

67. Otelin animasyonu ¢ok kotii. Balkondan komsu Granada Luxury Resort and Spa 5* otelinin animasyonunu
duyduk.2.Yiyecek butin her sey dahil otellerindeki gibi. 3 giin sonra ayni yemekler vermeye bashyorlar. 3 giin
sonra da zehirlendim.3.Oda temizliginde sadece iisten tozlari aldilar, hatta halidan elektronik siipiirge ile
ge¢mediler. Orada kaldigimiz siire¢ iginde bir kez bile sabun yenilemediler, sadece bir kez havluyu
degistirdiler.4.Odadaki biitiin raflar camdan. Bir giin o rafa sulu sise diisiince raf kuildi. Bu zarart 40-50 $
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olarak degerlendirdiler. Biz sikayet etmeye baslayinca 20 $ indirdiler.5.5* otel degil agikgast. Verilen hizmet Gok
kaba. Tiirk personeli agresif. Aslinda miisteriler olmazsa onlarin maaglari olmazdi.6.Plaji kiigiik ve pis.7.Deniz
bos sise, kavanoz dolu. (Sikayet: Eyliil 2014 tarihinde Okurcalar bolgesinde yapilmig olup animasyonun ¢ok
basit olmasi, yiyeceklerin hep ayni olmasi, tatilin 3. giiniinde yiyeceklerden zehirlenmesi, bahsis birakilsa bile
temizligin kotii yapilmasi, sabun ve havlularin yenilenmemesi, p kaba ve agresif olmasi, plajin kiigiik ve bakimsiz
olmasi sikayet konular1 arasinda yer almigtir. Sikayet basliklari animasyon, yiyecek, saghk, temizlik, personel,
altyapi olarak kodlanmustir.).

Rus¢a Sikayet Metni

1. AHMMAaIMA B OTENIH OYCHb CabeHbKasl, ObUIN Ha OaJIKOHE CIBIIIATNA AHUMAIIHIO C OTEJIsl KOTOPBIH PacHoIokeH
psanom Granada Luxury Resort and Spa 5* 2. Ena takas ke Kak BO BceX IPYTHX OTEJNISIX, BCEe BKIIOYEHO, BCE
IpHUeaeTcs: uepes mnapy AHel, oTpasBuiuchk depes 3 aus3. [Ipu ybopke B HOMepe CO34alOT TOJIBKO BHIUMOCTb,
€CJIM He OCTaBHIIb Ha Yaii, Jake KOBPOJHH He IbuiecocsT! MBUIO Tak U HE BOCIIOIHWIN B TEUEHHE BCETO OTABIXA,
MOJIOTEHIIa MEHSUTM | pa3, 3HAal0 HY)XHO KHAATh Ha IOJI €CIIM Tps3HBIE (3TOT TPIOK 31ech HempuMmeHnm)4. B
HOMEpe Bce MOJIKH IO CTEKJIaMHU, MPUKOJ ObLT KOTJla y Hac yrmana Ha MOJKY OyTBUIKA C BOAOH (KOTOPYIO OHHU
KaXIIBIi JICHb BOCIIOJHSIOT), CTEKIIO pasiieTenoch Bapedesru!!! Ouenmmn ymepd OObIKHOBEHHOTO cTekia B 40-
50$, TombKO MOCHE TOrO Kak MBI Ha4yaid Bo3Mmymiathesi cHu3mnu a0 20$5.He Tsaxer mHa 5%, obcmyxuBanne
XaMOBaToe MSTKO CKa3aTh, TYPKH BECh IIEPCOHAJ arpeCCUBHEIE...XOTsI He ObUIO OBl KJIMEHTOB He ObLIO OBl y HUX
3apmiatel. 6. [IIsDK rps3HBI U MaJeHBKU7. B Boze Kyda mycThIX OYTBUIOK,0aHOK H TPs3U.UHTATh MOTHOCTHIO
Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=1061678

68. 2014 yili 29 mayis 7 haziran tarihleri araliginda bu otelde kaldik. Oncesinde her sey iviydi, hatta iyi
yorumlar yazmayi diistiniiyorduk. Fakat 4 haziran (ben, annem, 4 yasindaki oglum) a la kart restorana gittik. Biz
once su istedik, ogluma bir bardak getirdiler. O bir yudum yapti ve i¢inde bulasik makineleri igin bir sivi oldugu
agikland. Sonug olarak oglumun bogazi, yemek borusu ve midesinde kimyasal yanik var. Otel sadece sdzde kendi
sucunu kabul etti. Tiirkiye hastanesinden verilen raporda zehirlenme diye yazilmamig. Yalan! Petersburg’a
doniince biz hemen hastaneye gittik, orada bize agir derecede yanik tanisi koydular. Hala tedavi aliyoruz. Tiirkler
ise yiiziiniize giiltip, giizel sozler séylerler, ¢cocugunuzu da engelli yaparlar. Bu otele gitmeyin, orada ¢alisanlar
gorevlerini ihmal ediyorlar. Bu arada, bu olaya sahit olanlar olup benim yazimi okuyan varsa
nofaith@rambler.ru emaline yazmanizi rica ederim. (Sikayet: Mayis 2014 tarihinde Okurcalar bdlgesinde
yapilmis olup restoranda ¢ocuga kimyasal madde olan su verilmesi ve ondan sonra hastanin ¢ok agir kimyasal
zehirlenme almasi, personelin sorumsuz davranmasi sikayet konular1 arasinda yer almistir. Sikayet basliklari
personel, olaganiistii olay, saghk, personel olarak kodlanmustir.).

Rusca Sikayet Metni

Otnpixanu ¢ 29 mas mo 7 utoHs 2014 ronaB Haugame Bce OBIIO 3aMEYATENFHO M AaXE 3aXOTEIOCh OCTaBHTH
MOJIOXKUTEIBHBIA OT3bIB, HO4 WIOHS MBI MOIUIH (5, MaMa, ChIH 4 JIET) B PECTOpPaH aja-KapT MpU OTese, 3aKa3ain
peOeHKyY BOABI, eMy MPUHECTH OOKajl, OH ClieNal INIOTOK M 0Ka3aloCh, YTO ATO KCKA-TO XUMUYECKash KUAKOCHUTB (
KakK TOTOM BBIICHHJIM JKUAKOCTH JJISI IOCYAOMOCUYHBIX MalluH). B pe3ynbTare y peOeHKa XUMHUYECKUE OXKOTH
ropJia, MUIIEBoa, xeayaka. OTenb TOJNBKO CAENaN BUA, YTO NMPHU3HAJ CBOIO BHHY, a Kak IOTOM OKa3aJloCh B
BBIITMCKE U3 TYPELKOH OOJBHUIIE HAIIMCAHO, YTO OTpPaBJICHHE HE MOATBEpAMIOCh. Bpanbe! Cpasy mo npuiery Mbl
MoexaJin B ﬂeTCKy}O 6OJ'H)HI/ILly B IIUTEPEC, TaM HaM MNOCTaBUJIM AHUArHo3 Tf{)l(e.l'lel\/’IH_IHC OXXOIr'n ¢ HCU3BCCTHBIMH
nocneAcTBUsIMHA. Jleunmes u ceiidac! A TypKH TOJBKO OYAYT blaM yIbIOAThCS U TOBOPHUTH KPACHBEIEC CIIOBA ITOCTIE
TOTO KaK CHENAar0T Ballero peOeHKN MHBaMHIOM. He e3aure B 3TOT OTENb, TaM XaJlaTHO OTHOCATCS K CBOUM
O6ﬂ3aHHOCT${M!TaK)Ke €CJIn B]lpyF OTOT OT3BIB MPOYUTAIOT CBUACTEIIU MPOU3O0IICAIIETO, l'lpOIJ_Iy IMUIITHUTE HA MO0
ANIEKTPOHHYI TmouTy nofaith@rambler.ru Oymy pueHp mpH3HATETbHA 3a MOMONILUHMTATH ITONHOCTHIO
Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=958832

69. Gosterilen servis verilen paralart karsilamiyor. Animatorler fena degil, ama gece 11 oldumu, 15 $ toplayip
Antalya’ya discoya gétiiviiyorlar. Yani her seyde para yapiyorlar. Ozellikle saunada. Arkadaslar masaj
dediklerine kanmayin, ben begenmedim, hi¢ tavsiye etmiyorum. Otelden 50 metre uzaklikdaki yerde 3 kere ucuz,
kendim denedim. Otelin miidiirii bulastirici. (Sikayet: Mayis 2014 tarihinde Okurcalar bdlgesinde yapilmis olup
disaridaki disko icin fazla para alinmasi, SPA'da masaj i¢in alinan paranin yapilan masaj i¢in deger olmamasi
sikayet konular1 arasinda yer almistir. Sikayet basliklari personel, olaganiistii olay, saghk, personel olarak
kodlanmugtir.).
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Rusca Sikayet Metni

CepBHC HE COOTBETCTBYET CTOMMOCTH!AHMMATOPBI XOPOIINE,HO KaK TOJbKO OJMHHAIUATH,TaK IIOILIA
obaupanoBka mo 15$ Ha IHMCKOTEKy B aHTaJMIO,3a4eM MHE TPaTHUTh BpeMsi exaTh B japyroe mecto???Kopoue

JIeHbI'n Ha BeéM 3apabatkiBatot!!!!OcobenHo oomupanoBka B Cayne!!!!!! [Ipy3bs s BaM peKOMEH/TIYIO HE BUIHUTECH
Ha UX Maccax- oH Oe3moHToBbIH!!!!!! [IupekTop KoHKpeTHOE pa3zBoamio!!! !B 50 MeTpax OT oTemst Bce Mpoueayphl
B 3 paza nemesine! ! 151 BCE TTIPOBEPUJIA!!!Yurath TOJIHOCTBIO

Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=930780

70. Bu otelin resepsiyonunda ¢ok kaba rus bayanlart ¢alistyor. Sanki kendini Eski Sovetlerden kalan otelde
hissediyorsun. Onlarla hi¢ konusmamak en iyisi. Otel kendisi fena degil, ama hizmet berbat! Sana gormezden
geliyorlar. Restoran da daha iyi olabilirdi. Karsilagtirmak i¢in drnekler oldugi icin biz hi¢ begenmedik. Bu
paralara daha giizel otellere gidilebilir. Biz arkadas ve akrabalara bu oteli tavsiye etmiyoruz. (Sikayet: Ekim
2013 tarihinde Okurcalar bolgesinde yapilmig olup personelin ruslara karsin ¢ok ilgisiz, kaba davranmas,
yiyeceklerin hep ayni ve lezzetsiz olmasi sikayet konulari arasinda yer almistir. Sikayet basliklar1 personel,
yiyecek, kiiltiirel ayrimcalik olarak kodlanmustir.).

Rusca Sikayet Metni

OTBpaTHTENHHOBCTPEYAIOTPYCCKUETETKH Ha CTOWKE aJIMHHHUCTPalU(OHH TaM ITOCMEHHO AHEM). Thl monajaems
B COBIETIOBCKYIO TOCTHUIIKY(TaK MPEHEOPESKHUTENBFHO K TeOe OTHOCATCS). M1 K HUM BO BpeMs OTAbIXa Jydlle He
obpamiatecs - obmator !!! Cam ortenp Xxopommid , HO o0ciayra oTBpaTHas. CMOTpAT Ha TebOs ¢
npeHeOpexxeHneM(ecan BooOIme obOpammatoT Ha TeOs BHUMaHue). Hy U KyxHS ocTaBiseT kenars dydirero ! B
o0LIeM y Hac ecTb ¢ YeM CpaBHUBATH - M03ToMy He moHpaBmiocs. Hy a BaM BBIOMpATh - 3a Takue JCHBIU €CTh
MecTta noxyyiue !!!! Mbl cBouM py3bsM U 3HAKOMBIM HE ITOCOBETYEM OTIBIX B 3TOM OTele .UHTaTh IOJHOCTHIO
Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=847998

71. Herkese merhaba! Yine yillik izin yaklasinca tatile ¢tkmayr diisiindiik, Sengen vizesi de bitmisti. O yiizden
Tiirkiye’ye gitmeyi diisiindiik. Otele gelip odaya yerlesince ben sok oldum. Her sey ¢ok eski ve yipranmis.
Asansor yamindaki kutu dolmustu ve pisti, yammna karincalar toplanmis, ¢ok kéti. Iyi yorum yazan insanlar
anlayamadim, onlarm yorumlarini okuyup bu otele geldim. Oday: deniz manzarali odaya degistirmek istedik, 300
$ teklif ettik. Ama yeni oda da giizel olmads, sadece biiyiiktii. Ik giin iskelede fotograf makinemizi ¢aldilar. Otelde
ruslar ve ukrainalilar ¢ok, resepsiyonda da soyledikleri gibi, makineyi bulabilme sansimiz az dediler. Animasyon
programi hep ayni , stkici. Plajda siirekli esrarla bir seyler satiyorlar. Yiyecek idare eder, ama kasik-gatallar,
masalar her zaman pis, surekli garsonu ¢agirmak zorunda kaldik. Bir kez yemekhanede (restotan diyemiyorum)
hamambdcegi gordiik. Bu oteli kesinlikle tavsiye etmiyorum. (Sikayet: Eyliill 2013 tarihinde Okurcalar
bolgesinde yapilmis olup odalarin eski ve bakimsiz olmasi, asansor yaninda karinca yuvalrinin olmasi, oda
degisimi i¢in 300 dolar istenilmesi, fotograf makinesinin ¢alinmasi, yemekhanedeki masalarin temizlenmemesi,
catal-bicaklarin olmamasi sikayet konular1 arasinda yer almustir. Sikayet bagliklar1 altyapi, temizlik, riisvet,
olaganiistU olay olarak kodlanmustir.).

Rusca Sikayet Metni

TpuBercTByto Bcex!I1 BOT B OYepeqHON OTHYCK PELIMIM MOEXaTh OTAbIXaTh, HE XOTEJIOCH JAJICKO JIETETh W
IIEHI'CHCKas BU3a 3aKOHYUJIACh, PEIIUIINA YK€ HE B HepBbIﬁ pa3 noexartb B Typ]_[I/I}O. KOF}la MBI ITpUEXaAJIA B OTECJIb
Y HAC 3aCeJUIH B HOMED, s Y)KacHyJach OT o0lell 00CTaHOBKe B OTelie M OT HOMEepa: BCE CTApoe U MOTPENaHHoe,
BO3JIE ypH y nudTa He YOPaHO U KyYKaBaJlCh MypaBbU, KOpOUYe KOIIMAp; He TIOHUMAIO JIIO/ICH, KOTOphIE MUILIYT
XOpOIIKE OT3bIBBI, T.K. MMEHHO M3-3a HHUX BBIOpaJd 3TOT OTeNb.PElIMIM TMOMEHSATh HOMEp, MPEIOKUIH
nomtatutk 3008 1 nate GOJBIIONH HOMED C BUIOM Ha MOPE, HO YBbI COCTOSIHHE €r0 HH YE€M HE JIy4IIle, TOJIBKO 10
miomany Gonbine.B mepBblid ke JeHb y Hac yKkpauu QoroammapaT ¢ mupca. B oTene MHOro pyccKHX U
YKpaWHIIEB, Ha pECElIIeHe cpa3y CKas3alH, YTO BPST JM KTO-HUOY/Ab BEpHET ero.AHHMaIis OJHOOOpasHas H
noxa6Ha5{, IOCTOSIHHO HAaBA3BIBAJIM HA IUIXKE PA3JIMYHBIC TOBApPbhl OT MPUIICTAIOIIUX K OTEIIO MaFa3l/IHOB.E)Ia
CHOCHAs, HO CTOJIbI TOCTOSHHO 0e3 NpHOOpOB W Tps3HbIC, NPHUXOAMWIOCH OeraTh 3a O(QHMIHMaHTaMH, 4TOO
yOpamu.OnuH pa3 BUAENIM TapakaHa B CTOJIOBOH (pecTOpaHOM 3TO CJIOKHO Ha3BaTh)He coBeryio orens.Uurath
nosHocThIo Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=823048
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72. Otel pek temiz degil, temizligi dylesine yapryorlar. Odalar ¢ok kiiciik, zeminler pis, halilar lekeli, perdeler
bazi yerlerde ywtik ve pis. Resepsiyondaki personel kaba, giiliimser degiller. Baska oda gostermelerini
istedigimizde personel odasmi gosteriyorlar. Restoranda yiyecek idare eder, ama domateslerden klor tad:
geliyor. Biiyiik ihtimal oyle yapiyorlardwr da, ¢iinkii ¢ok sicak, hi¢ kimse sihhi kontrol ile ugragmak istemiyordur.
Plaji kiigiik, ama yine de yer bulabilirsiniz, havuz yaminda daha zor. Bizim millet haviularini aksamdan orada
birakiyor. Otel hi¢bir sekilde 5* degil, baya eski, maksimum 3* verebilirim. (Sikayet: Agustos 2013 tarihinde
Okurcalar bolgesinde yapilmis olup otelin odalart eski, perdeler yirtik olmasi, temizligin ¢ok kotii yapilmast:
yerlerin, halilarin silinmemesi, plajin kiigiik olmasi, personelin ilgisiz olmasi, oda degistirme ricasina personel
odalarini tavsiye etmeleri sikayet konular1 arasinda yer almistir. Sikayet basliklar1 temizlik, altyapi, personel
olarak kodlanmustir.).

Rusca Sikayet Metni

Otenb HE OYEHB ‘II/ICTLIﬁ, y60p1<a B HOMEpax O4Y€Hb YCJIOBHas, CaMU HOMEpA OYC€Hb MAJICHBKHUE, T'PA3HBIC 110JIbI,
KOBPOJIMH B IISITHaX, 3aHABECKU MECTaMU PBAHBIC, I'PA3HLIC. HA PECCIIICH NIEPCOHAT HE OYCHb }:[py)l(eﬂlOGHLIﬁ, Ha
MPOCHOBI MOMEHATH HOMEpP MOKa3bIBAIOT yOorue HoMmepa I nepconana. CaMmoe MPUIMYHOE MECTO B OTENE 3TO
pecTopaH, NMTaHUE HUYICTO, HO OT TOMAaTOB NPUBKYC, KaK 6y,I[T0 13 3aMavyuBajii B XJIOPKE, YTO TOXKE MOXKET, T.K.
OYCHb XXAapKO U npo6neM C HaA30PHBIMU CJ'Iy)K6aMI/I HUKOMY HE XOYETCA. S9K30TUKU HUKaKO M HET, HO TOJIOJHBIMH
HE OCTaHETEeCh. UK MAJICHBKHUI, HO MECTa B MMPHUHITHUIIE €CTh. CIOXKHEE Yy 0acCeHOB, Hallla MyOJiMKa He youpaer
MOJIOTEHIA C JIGKAKOB C Bedepa. Ha 5* HUKaK OTenb HE TSAHET, YK€ CTapeHbKHH, €cli 4ecTHO, To 3*.Uwnrath
nosHOCTHIO Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=810215

73. Ascgilarin ustaligi biitiin tatil izlenimini bozdu. Anlayatim; yemek c¢esitliligi var: peynir, kasar peynir, et,
hamurlu yiyecekler, ama hazirlanma tarzi da mutfaga ilk defa giren erkegin tarzi gibi. Bu meslekte izlenmesi
gereken bir siirti kural var. Buharda pigmis sebzeler eklenen biber sayisindan ates gibi yaniyor, pilavda piring
hep pismemis, patates de aymi sekilde.Poga, kruvasan vs. hamurdan yiyecekler Tiirkiye'de sanat gibi olmalr —
agizda erimeli. Buradaki pocalar ise bir hafta oncesinden komsu bakkaldan alinmis gibi. Eger kahvaltidan
yumurtalar kaldy ise, 6glen yemeginde salata-gsaheser - kesilmis yumurtalar goriirsiiniiz. Peki meyveler? Mayis
ayinda da gegen sezondan kalmis elma ve portakal hari¢ hi¢bir sey yok. Tiirkiye gibi senede 3 defa Uriin toplanan
tilkede bu kadar mi?!Personelden ¢ilek hakkinda sorduk, rusca anlamiyoruz dediler. Ama otel alaninda 1 dolara
hem ¢ilek, hem de kiraz istedigin kadar satilyyor. Dolayisiyla, biz sansh olmadik. Size sans daha ¢ok giiliimsesin.
Bence, sefi degistirin! (Sikayet: Mayis 2013 tarihinde Okurcalar bolgesinde yapilmis olup asgilarin profesyonel
olmamasi, yiyeceklerin geri doniisiimle tekrar sunulmasi, sezonda gegen sezondan kalan meyve-sebzelerin
sunulmasi sikayet konulari arasinda yer almistir. Sikayet bagliklar1 personel, yiyecek olarak kodlanmistir.).

Rusca Sikayet Metni

TlopTut BewaTieHHe OT OT/bIXa MAaCTEPCTBO MOBapoB.I10ACHIO-aCCOPTHMEHT UMEETCS ;H CBHIPHI M MSICO, B C100a
,HO TIPUTOTOBJICHO ¢ "ycepaneM" JEHUBOTO MY>KYMHBI Ha KyXHe,a He npodeccronana.EcTb anuHble mpucTpacTus
B e/l (XOpOIIO ,eC/IU OHU COBIAJM C BalllUMM),a €CTh KYJIMHApHBIC PELENIThI,KOTOPBIX HYXKHO NMPUIEPKUBATHCS B
JaHHO npodeccun. TymeHHbIe OBOIM IIPOCTO OTHEHHBIE OT KOJIMYECTBA IIePIIa,3aTo B PHCOBOH Kallle PHC BETHO
HeJJOBapeHHBIN, KapTodenpb chipoBat B coyce.bynouku ,kpyaccaHsl, nedeHbs B Typuuu-31o nckyccTBo ,JOMKHBI
TasTh BO PTy.A 37ech OyaTo M3 cocemHel OynouHOH HemenbHOH naBHocTH.Ecmm Ha 3aBTpak He pasobpamn
BapeHHbIC sii1a,TO Ha 00e/ Bbl YBHIHUTE calaT-LIeAeBp:siilla mope3aHHble.A GpyKThl ? 3TO B Mae- TO Ha CTOJIE
KpoMe s10JI0K U alleNIbCHH YpOXKasi MPOILIOro roja Hudero. M 5to B ¢\X cTpaHe,rie ypokaid coOMparoT Tpu pasa B
rox!Cripocunu y mepcoHaia mpo KIyOHHUKY,0TBETHJIH, YTO HE HMOHMMAIOT 0 PYCCKH.A Ha TEPPUTOPHU OTENS
II0YEeMY-TO 3a JOJUIapbl NPOJAeTCs U KIyOHMKAa M 4YepellHs B HEOrpaHWYeHHOM KoymuecTBe.B obmiem Ham
"moBe3no" BUIHO MOMACTh B TepHoa oOydeHus mepcoHana B croiioBoil.Ilycte Bam moBeser Ooumbine! Moe

T4. Cok, ¢ok, ¢ok kotii!!! Esimle kaldik, begenmedik (Misir ile karsilagtirtyoruz). Odada mobilya ¢ok eski,
farimus, ¢ok kotii, plaji da ¢ok kotii. Bence bu otele gitmeden bir daha diisiintin. 5* otel degil kesinlikle, belki
biraz ¢aligirlarsa 4*. (Sikayet: Eyliil 2013 tarihinde Okurcalar bolgesinde yapilmis olup odalarda mobilyanin
eski ve kirtk olmasi, plajin ¢ok bakimsiz ve kii¢iik olmasi, otelin 5* otel seviyesinde olmamas: sikayet konulart
arasinda yer almistir. Sikayet baglhig: altyapi olarak kodlanmistir.).
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Rusca Sikayet Metni

OTenb O4eHb,04eHb OTBpATUTENbHBIH!!! OTABIXaMM MBI C KEHOM,HE MOHpaBHIOCK(CpaBHHBaeM ¢ Erumrom),B
HOMepe Me0Oenb II0JIOMaHa,0ueHb Y)KacHO,INDDK mpocto yxac!!! Tak duro 3amymaiiTech Ipu BBIOOpE ATOTO
orens,Ham coBer Bam ! Ha 5-xy He TsaHer HuMKak , 4 ¢ O4YeHb OOJNBIION HATSHKKOH.UHTaTh MONHOCTHIO
Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=593078

‘I’ Oteline Yonelik Sikayet Metinleri (Tiirkce Cevirisi)

75. Bu otelde aile ile kaldik. Otel 5* degil kesinlikle. Restorandaki personel isini yapamiyor: kasik-gatal
getirmelerini yarim saat beklemek lazim. Restoranda bos masa bulmak da zor, kesin bu kadar insan icin
diistiniilmemis. Iki kisi ve cocuk icin kaldigimiz oda ¢ok kiiciik. Ben ilk defa gériiyorum boyle bir oda. Sik¢a
elektrikler gitti. Oda temizligi berbat! Temiz havlular hi¢ géremedik. Resepsiyona birkag defa inip talep etmek
zorunda kaldik. (Sikayet: Haziran 2014 tarihinde Konakl bélgesinde yapilmig olup otelin 5* otel seviyesinde
olmamasi, restoran garsonlarinin yavas c¢aligmasi, otelin gelen turist sayisina gore yetersiz kalmasi, siirekli
elektriklerin kesilmesi, odalarmn kiigiik olmasi, temizligin ¢ok kotii yapilmasi, havlularin yenilenmemesi sikayet
konular1 arasinda yer almistir. Sikayet basliklari personel, altyapi, temizlik olarak kodlanmistir.).

Rusca Sikayet Metni

OTnpixamun B 9TOM oTene ¢ cembeil. Otenp Ha 5 He TiHET (ecTh C 4YeM CpaBHHBaTh). B pecropane
00CITyKUBAIOIIMII IEPCOHAN HE CIPABIIAETCA, MO MOJ Yaca Hajo XkKIaTh NMPpUOOpLLIN6o korna yoepyr croia. Co
CBOOOIHBIMHU CTOJIAMH COBCEM HaIpsDKEHKA(PECTOpaH SIBHO HE pacYWTaH Ha TaKoe KOJ-Bo mojeii). Homep Ha 2-x
YeNnoBeK + peOEeHOK -CIHUIIKOM MalleHbKHI-sI TAKOW HOMEp BHeNa 1-i pa3 B )KU3HU,XOTS OTObIXana U B 4*. Yacto
BBIpYOasoCh 3JIEKTpHUYecTBO. YOopka HoMmepa Oe3oOpasnas! UHCTBIX MOJOTEHel BoOIIe He IompocuThes!!!
Heckonbko pa3 HPUXOJWIOCH CIYCKaTbCsd HAa PELEHNIIH M HPOCHTh y HUX.UHTAaTh IOJHOCTBIO
Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=1024438

76. Kizim ve esimle bu otelde 9 ve 16 haziran tarihleri araliginda kaldik. Burada ayni takimla 2013 yimin
temmuzunda kalmistik. Bu otele bir daha donmek istememistik aslinda, ama plan yapmak icin pek zamanimiz
yoktu, hemen karar verip, otel secip tur almamiz gerekiyordu. Sabah 9 gibi oteldeydik, ama ancak 6glen 1 gibi
odaya yerlegebildik. B binasindaki kése oda, diskodaki ses ¢ok geliyordu. Degistirmelerini rica ettik, ama para
vermeden giizel bir oda olmayacagi imasini verdiler. Biraz diisiiniip bu odada kalmayr tercih ettik. Gegen seneyle
karsilastirirsak ne degismis.-Yiyvecekler biraz daha iyi olmus. Dana eti gérdiim bu sefer. Tavuk ve balik ayni.
Meyvelerden elma, portakal, karpuz ve erik vardi. -Restoranda hizmet kalitesi kotiiye dogru gitmis. Gegen sene
garsonlar sayist daha fazlaydi ve masalari daha hizli temizliyorlardi. Eger 6glen ya da aksam yemeginin basina
gelmezsen uzun zaman oturacak yer artyorsun. Yer bulup otursan da yeni kagsik-¢catali sormadan koymuyorlar.-
Odalarin temizligi kotiiye dogru gitmis. 8 giin icinde bahsis vermeme ragmen 2 giin hi¢ gelmediler. Sadece 2 kez
havlular: degistirdiler. Daha bir tatsiz olaydan bahsedeyim. Bizim bir tane plaj havlusunu ¢aldiar. Cocuklar
havuzu yaninda ¢ok kaygin. Hatta rehber anlatmisti: bir kez bir adam kafasimi kurmis, bir kiz da ayagini. Ama
orada yasadigimiz en kotii olay — kizvmiz havuzdan yanlishikla agzina su alinca kusmaya basladi. Zaten o olaydan
sonra bizim igin tatil bitti. Kizi hastaneye gotiirdiik. Orada igne yapip ilag verdiler. Iki giin sonra eve dondiik.
Sonra ben kusmaya basladim, sonra da bizim ile konusmaya yetisen biitiin akrabalarimiz. Dolayisiyla, Ultra all
inclusive 5* otel seviyesinde degil bu otel. (Sikayet: Haziran 2014 tarihinde Konakh bolgesinde yapilmig olup
oda degismesi igin para istenilmesi, yemekhanede bos masa bulunamamasi, yemekhane garsonlarinin az sayida
olmalari, garsonlarin kotii bir servis yapmalari, temizligin kalitesiz yapilmasi, havlularin yenilenmemesi,
havuzdaki enfeksiyondan dolay1 ¢ocuklarin ve sonra da yetigkinlerin hastalanmasi sikayet konulari arasinda yer
almigtir. Sikayet bagliklar: riisvet, yiyecek, personel, temizlik, saghk, servis olarak kodlanmistir.).

Rusca Sikayet Metni

OTxbIxanu ¢ >keHol 1 1oukoi ¢ 9 mo 16 uroHs. Tak Momy4usIoch, 4TO B 3TOT OTEJb TEM XKE COCTAaBOM IIpHUEXalln
BO BTOPOIi pa3 (10 3Toro ObUTH B 3TOM oTelne B utojie 2013). Exate cHOBa B 3TOT OTeNb HE XOTEIOCHh, HO B BHIY
TOr0, 4TO IOE3/KY CILIAHUPOBAIH CIIOHTAHHO YU M3-3a Mpa3JHHUKA 12 MIOHA B 9TH 4HUCIa HE yAaJ0Ch HAMTH Yero-
0o Gonee-MeHee CTOSILEro U He 32 OYeHb OOJIBIIYIO LIEHY, TO PELIMIN BEPHYThCS Croa. Mbl puexaiu oKoJo 9
yTpa, HO 3acelmiu rae-To 4epe3 wac. Homep yrioBoif B kopmyce B, mo Beuepam CIBIIIHO OBUIO MY3BIKY C
jquckoreku. Ilompocunn MOMEHSITH - Ha YTO TOHKO HAMEKHYJHM, 4TO OECIUIATHO Ha HOPMAllbHBIH HOMEp He
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HOMEHsI0T. HeMHOro mojyMaB, peluin ocTaTbCs B 3TOM HOMepe.UTo M3MEHMIIOCh 110 CPABHEHHUIO C MPOLLIBIM
rogoM:Ena crana momyudrire B mtaHe MSICHBIX OJIOZ - TTOsIBIIAch roBsimuHal B ToM rony ee mpocto He Obut0. Hy a
Kypuua U peida Ha TOM ke ypoBHe. CanaThl CTOJIb )K€ HE NMPUXOTIMBBI, CYIbI T€ e camble. 113 ¢pykToB ObLIN
SIOJIOKH, aleIbCHHBI, apOy3bl M ciuBEL. OOCITy)KHBaHNE B CTOJIOBOI CTajo Topas3/Io XyKe - €ClIU B IPOLIJIOM TOxy
ObuTO OoJbIIE OGHUIUAHTOB M CO CTOJOB yOMpaaM JOCTaTOYHO OBICTPO, TO B 3TOM OBLIO Bce medanbHel. Ecian
HpHJCIIb HE K Havyay o0ena WM yXKHHA, TO IIPUXOAMIOCH OPOIUTh UCKAaTh MECTO, Kyaa cecTb. IIpudem, yopas
CTOJI, HOBBIE IPUOOPHI OPUIMAHTHI HE JIOXKHIIIH, TI0Ka CaM MX He OIPOCHIIb. Y 60pka HOMEPOB - cTana xyxe. 3a 8
IHel 2 pa3za IpocTO He MPHIUIM YOUPAThCs, XOTS MO Havaily fgaxe ocTasisin "Gammm". ITonoTenna pasa 2 Bcero
nomeHsutH. Ele n3 HempHSATHBIX MOMEHTOB - KTO-TO CIEp OJHO M3 HAaIIMX IUBDKHBIX MOJIOTCHEI, XOTS MBI He
BXOJAWIM B YUCIIO TeX "KOJIXO3HHUKOB'", KOTOPBIE C yTpa HAaKUIAIOT MOJOTEHIIA Ha JIeXaku y OacceifHOB, a caMu
HOTOM YXOJAT Ha MOpE - TaKoe TaM ObUIO MOCTOSHHO!Y nerckoro GacceliHa O4YeHb CKOJIB3KO - JaxKe T'HMA
pacckasplBaa, Kak TaM OAWH MYXHK IIOJCKOJB3HYJCS W HPOOWI TONOBY, a AEBYIIKa ciiomana Hory.Camoe
HENPHUATHOE U3 TOTO, YTO C HAMHU CIYyYMJIOCH - J0YKa XJIEOHY/a BOJbI B GacceifHbI U MOCIE 3TOT0 yXe ObLT He
otabpix. Ee crano cuiabHO pBaTh, MBI OBE3IH €€ HOUbIO B OonbHUIYy. Eif TaM cienmany yKoa U Jajiu JISKapcTBo.
Yepes 2 aHS Mbl BEPHYJIHCH JAOMOIl - CTajo pBaTh MEHs, a IIOTOM BCIO HAIly POJHIO, KOTOpPas ¢ HaMH ycIiesa
noobmarecsa.Kak pestome - orenmb Ha 5* u Ultra All Inclusive He katut Hukak.UWTaTh TMOJHOCTBIO
Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=1000662

77. Daha yeni otelden dondiik. 10 ve 19 haziran 2014 tarihleri araliginda kaldik. Cocuklar ile tatile gidilebilir,
ama dikkat ile. Tatilimizin 5. Giiniinde anlasilmayan bir hastaliga diistiik. Derece diismesi ve kusma. Otelde
doktor yok, o yiizden biz hastaneye gittik. Gitmeyi tavsiye etmiyorum. Bizi 5 saat hastanede tuttular. Sadece kan
ve idrar tahlili alip, hi¢bir tanmi koymaywp gonderdiler. Ama bizim otelde konustugunuz ailelerin hepsinde bu
hastalik vardi: kusma, viicut derecesinin inmesi ve ishal. Ama Allahtan biz kolayca kurtulduk: sadece para
harcamasi, rahatsizlik. Mutfakta pis tabaklar, sinekler. Berbat! Hava limanindan otele kadar 2 saatlik yol, ¢ok
uzun. Cocuklu aileler i¢in ¢ok zor. Kendi aramizda Tiirkiye'ye bir daha gitmemeye karar verdik. (Sikayet:
Haziran 2014 tarihinde Konakli bolgesinde yapilmis olup viriisten dolayr ¢ocuklarin hastalanmasi, otelin gelen
turist sayisisa gore yetersiz kalmasi, yemekhanedeki tabaklarin iyi yikanmamasi sikayet konulari arasinda yer
almigtir. Sikayet bagliklar1 saghk, altyapi, temizlik olarak kodlanmustir.).

Rusca Sikayet Metni

Tonbko yto BepHynuch u3 orend. Orapixanu ¢ 10 mo 19 utons 2014 rona. OTapIxaTth C J€THbMH MOHO, HO
octopoxHO. T.k Hac moceTria 60JIe3HL HEMOHATHOTO XapaKkTepa Ha 5 1eHb. PBOTa U MOHMKEHNE TEMITEpaTyphl, B
oTele KpOME MEICECTpPhI, HET JOKTOPa, MO3TOMY DEUIMIA TOeXaTh B OOJBHHILY. OOpaTHINCh B OOMbHUIY(HE
PEKOMEHIYIO0), TaM Hac MpoJiepKaid OOJbIIe 5 4acoB, B HTOTE TOCIIE CIAYM aHAJIH30B KPOBU M MOYH, HIYETO HE
oOHapyxmwH, umero B Buay uHdekuuto wimu OPBU. Ho, mory cka3atb, 0OHO, YTO B HAIlleM OTeNle C KEM MBI
MO3HAKOMMJIUCH M OOIIANIMCh, TOJIBKO y 3THUX ceMel ¢ AeThbMH ObUTH oTpaBieHus. [IoHOC 1 pBOTa U Temmeparypa,
Bor Hac mumnoBa, Mbl 000IUTHCH TOJBKO HEAOMOTAHHEM, ICHEKHBIMH pacTpaTaMd U OTIBIXOM B HOMEpe, T.K He
YHCTast OCY/a, MyXH, U TAKOEe KOJIMYECTBO HApoay, ykac. Pemmnm jyuist ceds, uro B Typruio Oonbire vy HU.[la, o
Jopore, Toe3Ka U3 aj’poropTa 3aHUMaeT OoJblne 2 YacoB, TaK YTO ¢ MAJCHEKUMH JIETKaAMH IPOCTO KYTh KaK
CIIOXHO j00upaThes.UntaTh mosHocThio Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=968430

78. Kiz arkadasimla otel hakkinda yorumlar okuyunca kesin bu otele gidecegimize karar verdik. Ama gelince
nasil bir hayal kirkligrydi. Her sey otele giristen basladi. Kapt karikti, lobbide aydinlatma neredeyse yoktu,
elektriklere tasarruf samrim. A binasindaki lobby c¢ok kiigiik. Sonra bize bileklikler taktilar, ¢ok kotii.
Benimkisinde hatta otelin adi okunmuyordu. 5-7 giin sonra o bilekligin ipleri ¢ikip igreng bir seye déniistii. Uzun
zaman oda bulamadilar. Bos olan odalar: gérmeye teklif ettiler. Odalar ¢ok kiiciik. Mobilya sanki 70. Yillardan
kalmis. Merkez aydinlatma yok! Sadece yatak yaninda gecelik lambalar, ayna iistiinde ve duvarda bir iki kiiciik
lambalar. Nevresim takimi ¢ok kotii. Yikamaktan eskimis waffle tarzi ¢arsaflar, eski, kiiciik yastiklar. Béyle eski
ve yipranmis perde ve yatak ortiisti benim ninemde bile yoktu. Hatirlatayim, otel kendisini ultra 5* olarak
gosteriyor. Kasa var, ama ¢ok kiiciik, oraya laptop sigmiyor, sadece pasaport ve paralar. Birkag kez elektriklerin
sigortast atti. Odadaki TV biiyiik, ama kumandasi 108 depozitoya veriyorlar. Ben hi¢hir 5* otelde boyle bir sey
gormedim. Bar her zaman doldurulmadi. Temizlik sikayet etmeden hi¢ yapimadi. 13 giin iginde nevresimleri bir
kez degistirdiler, o da talep ettikten sonra. Balkondan bakinca inek ve kegiler geziyor. Balkonlar komsu otellerin
balkonlarina kapma karsi. Bir kez mayomu kurumaya asmaya balkona ¢ikinca bizim balkona komsu balkonda bir
adamin sigara igtigini gordiim. Kafasi1 neredeyse bizim balkondaydi. Simdi personel hizmeti hakkinda. Otelde
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95% rus turistleri kalmasina ragmen, personelden hi¢ kimse rus¢a konusmuyor. Anlasalar bile 1-2 insan.
Mayista o kadar ¢ok turist vardl ki, her yerde sirada durduk: yemekhanede (vestoran diyemiyorum), barlarda,
havuz yaminda, plajda. 600 kisi ¢ok fazla bu otel igin. Barmena hangi kokteylleriniz var diye sorunca cok
sinirlendi, neredeyse bardagi kiracakti. Sarap kartlart yok bu arada. Kokteylleri de sanki her seyi karistirip
yapiyorlar. Sonugta bulanik bir sey ortaya ¢ikiyor. Otel personeli bu arada her kes ile yemekhanede yemek yiyor,
hatta senin masana gelip oturabilirler. Yemekhanede her giin ayni yemek, hicbir sey degismiyor. Meyvelerden
sadece elma, portakal, greyfurt ve yesil erik vardi. Cilek, kiraz, karpuz, kavun nerede? Bu meyveler mevsimiydi,
biz otelden kendimiz satin aldik. Garsonlar yemek yerken icecek teklif etmiyor, getirmiyor da. Garsonlarin
kiyafetleri pis, bakimsiz. Kahvaltidan baslayp tistserinde yemek par¢alari, pantolonlarinda lekeler. Et yemekleri
swrasinda 15-20 duruyorduk. Nadiren tathilar giizel oldu. Giizel olan sadece plajda verilen pizzaya benzeyen
hamurlu yiyecek. Simdi plaj. Berbat. Cok kiiciik ve cok bakimsiz. Plajin genisligi yaklasik 7-10 metre. Sezlonglar
kiigiik ve kullamigsiz. Semsiyeler toplanmiyor, borulari pash. Yanda bakimsiz bir alan var ¢opliik gibi. O yerde
voleybol i¢in file kurulabilirdi. Plajda yemek olarak gamburger, sebzeler ve daha once yazdigim gibi pizzaya
benzeyen bir sey veriyorlar. Bir kez bile meyve vermediler. Bu otel hakkinda pozitif yorum yazanlari
anlamiyorum. Siz hangi otellerde kaldiniz. Bu nasil bir ultra 5%, hatta 4* bile degil, maksimum 3*. Sorulariniz
varsa mutlaka yazin, dogrusunu cevap verecegim. (Sikayet: Mayis 2014 tarihinde Konaklh bolgesinde yapilmis
olup otelin kiigiik ve bakimsiz, giris kapilarin kirtk olmasi, mobilyanin ve odalarin ¢ok eski olmasi, aydinlatma
sisteminin merkezi olmamasi, nevresim takimlari, havlu ve perdelerin yipranmis ve yerinde yirtik olmasi, mini
barin yenilenmemesi, temizligin kalitesiz yapilmasi, otel turistlerinin neredeyse tiimii rus olmasina ragmen
personelin rus¢a konusmamasi, otelin gelen turist sayisina gore kiicliik olmasi, igecek meniisiiniin olmamasi,
iceceklerin suyla karistirilmasi, sezon meyvelerinin sunulmamasi, personelin lekeli kiyafet ile gezmesi, otelin 5*
otel seviyesinde olmamasi sikayet konulari arasinda yer almistir. Sikayet bagliklar1 altyapi, temizlik, personel,
servis, yiyecek, icecek olarak kodlanmustir.).

Rusca Sikayet Metni

[TouynTanu ¢ moapyroi OT3bIBBI 00 OTEJIE U PEIMIU, €IeM UMEHHO B HEro! Kakoe e ObUIO pa3oyapoBaHue KOTIa
MBI B HEro mnpuexand..Bce Hauamock yxe co BXonma B oTelb. bbuia ciomaHa ABEpb , OCBEIICHHS B XOJUIE
MPaKTHYECKH HE OBUIO, BUIMMO SKOHOMSAT 3JeKTpudecTBo. Cpasy KHHYJIOCh B TJia3a, 4TO XOJUT B Kopmyce A
OUYeHb MAaJICHbKHWH. 3aTeM HaM HaJeldH OpacleThl, MPOCTO Y)KacHble, HA MOEM Jake He OBUIO BHIHO Kak
HA3BIBACTCA OTEJIb, Uepe3 5-7 MHEH OH pa3MaxpuJICs U BBITJISICH KaK KYCOK TPSAIMKH Ha PYKE M MPUIILIOCH XOTUTh
ocTaibHble 7 MHEW ¢ HUTKaMU Ha pyke. Jlodro He MOINIM HAWTH HOMEp, XOTSA Mbl MPHOBUIA MOYTH B 18u.
IIpemmoxumm mocMoTpeTh, Te YTO y HUX ecTh. KOMHATHI MaleHbKHeE, 51 OBl CKa3aja KOMHATYIIKH...Me0Eb CIIOBHO
u3 70-x ronoB. LlenTpansHoro ocemienus Het!!! Tonpko Jamna, MOACBETKA HaJll 3€pKajIoM M HaJ KpPOBaTSIMHU.
IlocrenmsHOE Genbe mpocTo KommMap. BadenpHbie MPOCTBIHN € TIOTEPTOCTAMH, CTapble, MOMYIIKH MalleHbKUe, He
ynoOubie. ILITOphl M MOKpBIBaNa,TAKMX YOOTHX HEOBLIO Aaxe y Moeit GaOymiku!!!Hamomuro, 4to oTenb

JIEHBI'H M JOKyMEHTHI. [lapy pa3 BriOMBasio mpoOKH U cBeTa B HOMepe HeObU10. TeneBnzop B HOMepe OOJBIIOH,
HO MyJIBT Jal0T TosbKo moj aenosut 10$. Hu B ogHoM 5* oTene st Takoro He BeTpevana. bap momonHsim He
peryispHo, yOopKa IpOBOJMIACE OTBPATHTEIHHO, TI0OKA He MOCTYIIIA Xkanoba. benbe 3a 13 mHelt cMeHUTN OUH
pa3 u To 1o tpedoBauuio. [1og 6GaaKOHOM MacyTcs KO3bl M KOPOBBI. BalkOHBI CMOTPAT B cocenHue GankoHbl. Kak
TO BBIIUIA IOBECUTH KyMAIbHHUK M yBUJENA, KaK IMOYTH y MEHS Ha OaJKoHe KYpUT Kakoil TO MYXXHK.€TO roJioBa
OblIa TouTH y Hac Ha GankoHe. Uto kacaercst HoMepa -3To0 Bee.[lpuctynmuM x oOcmykHBaoIeMy IepcoHaly u
JpyTUM HIoaHcaM B otenie. He cMoTps Ha To, uTo B oTene 95% pycckux TypHCTOB, MEPCOHAN HE TOBOPHUT M HE
MOHHUMAET 10 PYCCKH, a €CIM KTO ¥ MMOHMMAET, TO eAnHHIBL. Hapomay B Mae GBUIO CTONBKO , UTO CTOSIIH OYEpenn
Be3Jle, B CTOJIOBOM(PECTOPaHOM 3TO TPYJHO Ha3BaTh), B 0apax Ha IULDKE, BO3Jie OacceifHa u 3a JII0OBIM BHAOM
enpl. bonee 600 yenoBek-3T0 mepebop!Kornma s crpocwiia Kakue KOKTEHIM OHH MpEAJararoT, O(pHIMaHT Tak
Pa3o3MMWICS W 9yTh JIM He MO0 cTakaHbl. KapThl BUH y HUX HET U KOKTEHIN OHH MEIIAlOT U3 BCErO UTO eCTh B
HaJIM4uH, CIUBAKOT BCEC B OJHWH CTAKaH, LIBET 3TON cMecH NoJIydyacTcsa MPakTUICCKHU BCETrla MYTHO l"pf[3HblI>’l. 4
Jake KOHIIEHTPHPOBAHHBIE CHPOIBI OHH Pa3BOAAT TOHUKOM, BHJIMMO SKOHOMST. COTPYAHHKH OTeNst KCTAaTH
00enaloT B 3TOM e CTOJIOBOM, MOTYT JaXKe PSAIOM CECTh 3a cTojoM. He oduIMaHTBl KOHEYHO, MEHEKEPHI,
THJBL, COTPYIHHUKN KyxHH. Ena B cTon0oBOIT 0HOOOpa3Hast, pasHOOOpa3Hs MPaKTHIECKH HET, 3 (QPYKTOB OBLIN
s0JI0KH, aneIbCHHBI, Pe3aHble TPeHTpyThl, MyIIMypa U Kakasi TO 3eJeHas XPEHb-KUCIIas, OX0XKas Ha 3eNEHYI0
CIIUBY,eCTh 3TH JBa (pykra ObUI0 He Bo3MOXkHO. ['ne kinybuuka? I'ne depewns? ApOy3br? [piHu? Yike AaBHO
CE30H BceX 3THX (PYKTOB, MOTOMY KaKk MBI BCe 3TO MOKymanmud y ortens camu!!!! Hamutku B cronoBoit
opHULMaHTAMM HE NPEJIaraloTCs U HE IOJAIOTCS, caMd O(HLMAHTBI XOIAT IPs3HbIC, HE ONPSTHBIC yXKe C
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3aBTpaka. Ha ¢daprykax 3acoxmras ema,a Ha OpIOKax Kakue TO MATHA. 3a MSCHBIMH OJIFOAAMH HPUXOIUIIOCH
CTOSTH B odepeau mo 15-20 muHYT. [lecepTsl peixo OBIIM BKYCHBIMH, HO 9TO MOoe MHEHHe.Bputn BkycHBIE

MEIIKH UX MOJ caxapa, B 0eJ10-CHHIO0 NOoNoCcKy. [k Tps3HBIN 1 0YeHb MaICHEKUH, UPHHA IPIMEPHO METPOB
7-10. 30HTBI HEe COOHMpArOTCs, CTOST BCETa PacKphITHIE, MOKpAIIeHbI B Oyl KpacKy, Koe IAe MPOCTYyMaeT
pKaBuMHA. PAnoM 3a0polieHHas TEpPUTOPUS,BBINIIIUT KaK MOMOWKa. TaM MOXHO OBLIO CIENaTh CETKy Ul
Bojeiibona. Ena Ha muspke ramMOyprepsl , OBOINM M Te JICTICIIKH , YTO 5 MHcaJa paHee, MOXOXKHe Ha IHIILY.
OpykToB He ObIIO HU pa3y.He moHMMAaio KTO NHIIET HOI0KUTEIbHbBIE OT3BIBBI 00 3TOM oTene??? Brl rae Obuty, B
Kakux oTeisix!? 5* ynpTpa...Ja 3TO He TAHET Jaxke Ha 4*. 3+ - 3T0O MaKCUMyM , YTO MOKHO ITOCTaBUTH 3TOMY
oremo.Ecian y Koro To ecTh BONPOCHI, CIIPAIIMBaliTe C YIOBOJBCTBHEM OTBEYY MpPaBAMBO!YUNTATh MOIHOCTHIO
Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=941611

79. 2014 yiln 6 ve 14 mayis tarihleri araliginda kalabalik takim ile bu otelde kaldik.- Otelde sirekli elektrikler
kesildi. 5 kattaki odaya elektrikgiyi giinde 2 kez ¢agwrdik. Her yerde elektrik tasarrufu. Yagmurlu giinlerde
karanlikta oturduk. Miizigi talep iizerine bile agmadilar. Kiigiiciik odalar. Her yerde ikiser yatak: tek ve ¢ift
kigilik. TV kumandasi1 10§ depozitoya veriliyor. -SPA daki Ukraynali kiz herkes ile kaba konusuyor. Digeri de
masa altindan sigara satiyor.-Yemekhane kiiciik, uzun siralar. Aksam yemegi hari¢ yiyecek hichir sey yok.
Kahvaltida baska otellerdeki gibi omlet, krep, siit gibi iiriinler yok. Cocuk mutfagi hakkinda zaten bir fikirleri
yok. Insanlar bir yasindaki ¢ocuga spagetti verdiler. A la card restoranlart yok. Meyvelerden sadece elma
verdiler. -Ultra sistemine uygun degil bu otel kesinlikle. Mini bar da sadece su ve meyve suyu. Ithal i¢eceklerden
sadece Bayleys, onu da bir kigiye 50 ml den fazla vermiyorlar. Baska ultra otellerde gérebileceginiz vermut, rom,
tekila vs. icecekleri géremezsiniz. -Plaji kiigiik, bakimsiz. Sezlong ve minderler herkese yetmiyor. Her yerde ¢op.
Denize girmek icin yolu ge¢mek lazim. -Otel gengler igin degil. Eglencesi yok. Kiiciik yastaki ¢ocuklar ¢ok fazla.
Animasyon idare eder. Otel alani disinda gidilecek yer yok. Alanya’ya kadar taksi 358. Otel i¢inde bankomat ve
eczane yok. Diikkanlar: yoksul. Biitiin fiyatlar euroda. Tiirkive Avrupa Birligine katilmaya ne zaman yetisti?-
Otele zor 4* verilebilir. Iki kisiye 43500 ruble bu otel icin fazla fiyat. Benim 10 kez yurt disina ¢ikisimda en
negatif tecribem. (Sikayet: Mayis 2014 tarihinde Konakh bolgesinde yapilmis olup sirekli elektriklerin
kesilmesi, odalarin kiigiik olmasi, TV kumandasimin depozitoya verilmesi, SPA personelinin kaba davranmasi,
yemekhanenin gelen turist sayisina goére kiigiik olmasi, cocuk meniisiiniin olmamasi, yemeklerin hep ayni ve
lezzetsiz olmasi, meyve ¢esitlerinin az olmasi, alkollii icecekler ¢esitlerinin az olmasi, plajin kiiciik olmas1 ve
yerlerin herkese yetmemesi, animasyonun ¢ok basit ve otel disinda da gidilecek yerin olmamasi sikayet konulari
arasinda yer almustir.  Sikayet basliklar1 altyapi, personel, yiyecek, igecek, iicret, animasyon olarak
kodlanmugtir.).

Rusca Sikayet Metni

beutit ¢ 6 mo 14 mas 2014 r. B atoMm otene Gosnbinoit komnanueit. O HemocTatkax:- [1ocTOSHHO B HOMEpEe He
OBLTO PNEKTpHYECTBA. BRI3bIBaNM dNIEKTpUKa Ha 5 3Taxk 1mo 2 pasa B JeHb. CBET SKOHOMST Be3le. B moxminBeie
IHU CHJIENU B TeMHOTe. My3BIKYy HE BKJIHOUAIM Aaxe Mo mpockbe. Kpomieunsie Homepa. Besne mo 2 kposatu.
OnHocnanbHas M JBycrnanbHas. IIymbT oT TenmeBU30pa BbImaeTcs moj 3amor 10 momrapoB. - YKpawHKa B CIia
XaMHUT TypucTaM. [lpyras mpomaeT curapeTs! U3 moJ noisl.- CTonoBas MajeHbKas, OrpoMHble ouepenu. Kpome
YKHHa €CTh HEYETO. Her IIPUBBIYHBIX 110 APYTUM OTEIAM OMIIETOB, 6J'II/IHOB, MoJioka. Uto takoe JCTCKOC IMUTAaHUC
OHHU BOOOIIE He 3HaOT. JIrou KOpMIIK rofoBanioro pebenka crnareTtn. Het pecropanoB ans kapa. 13 dpykros
OJHU SOJIOKH.- CHCTEMe yJbTpa OTENb HE COOTBETCTBYeT. B MHHU 0ape TONBKO COK M Boja. M3 MMHOPTHBIX
HAITUTKOB TOJBKO MECTHBI OEHMIIMC, HO €ro MOYTH HUKOT/AA He ObLIO, W HaJHWBAIOT ero He Oonee 50 M B OHH
pyku. OcTanpHOE Kak BE3€. He YBUAUTE HUKAKUX MPUBBIYHBLIX IO JAPYTUM YJIbTpa KaMIapu, BEpMyTa, poMa,
TEKWJIBl ¥ MPOYMX HAMUTKOB.- [IIsHK ManeHbKWid, Tps3HbIA. JIexkakoB W MaTpacoB He XBaTaeT. Besme mycop.
Mope uepe3 mopory.- Ortenb He MoNOAeXHBIN. Pa3prnedenHwit Her. MHOrO MaleHBKHX AeTel. AHUMaIms
CpenHeHbKas. 3a TeppUTOpUIO XOIuTh He Kyna. Jlo Amanmu takcu 35 GakcoB. B orene Her OaHkomaTa, HeT
anrexu. Marasunsl yoorue. Bee nienst B eBpo. Korma Typums ycnena BcTynuTs B eBpocoro3?- OTernb ¢ TpyioM
BbITATMBaeT Ha 4-Ky. Llena 43 500 Ha 2-X 11 Hero HEOOOCHOBAHHO BbICOKA. 3a MoM 10 MOE3IOK 3TO Moka
xyaumit oreit.Hurate momHoCThIO Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=937507

‘J’ Oteline Yonelik Sikayet Metinleri (Tiirk¢e Cevirisi)

80. Fotografcilar kaba, acgdzlii ve kiiltiirsiiz. Otelin biitiin konseptini bozuyor. Aynisini temizlik elemanlar
hakkinda diyebilirim. Fotograf¢i Hiiseyin. Bir sey demiyorum giizel ¢ekiyor. Ama ben ikinci kez hazirlanip
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gelince benim fotograflarimi ¢cekmek istemedi, giiya ben tekrar otelin sundugu bedava fotograf icin geldim. Ne
sagma! Bir de nasil kaba konusuyor, rus¢a anlamiyormus gibi davraniyor, sonra ben fotografi iicretsiz digerini
ddeyip alinca hi¢ merhaba bile demedi. Ilk defa cektigi zaman sadece ben hazir degildim, spontane oldu. Sonra
ozellikle hazirlanip gelince fotografimi ¢ekmek istemediler. Dolayisiyla, moralim ¢ok bozuldu ve ben tam masa
vaminda aglamaya basladim. Ben béyle bir sey hi¢ beklemedim ve bu tiir otelde boyle bir davramisla karsilasmay
hi¢ beklemedim.Temizlik¢i bayan bizim orada konakladigimiz 9 giin icinde sadece 1 kez nevresim takimini
degistirdi. Kiilliigii de ikide bir degistirdi. Ama en morali bozan da hicbir zaman merhaba demedi. (Sikayet:
Eylul 2014 tarihinde Beldibi bolgesinde yapilmig olup otel fotograf¢isinin ¢ok kaba davranmasi, temizlikgilerin
odalart 10 giinde bir temizlemeleri ve selam vermemeleri sikayet konulari arasinda yer almistir. Sikayet
basliklar1 personel, temizlik olarak kodlanmustir.).

Rusca Sikayet Metni

®otorpadsl rpyoOsle, arunble, 0e3KyIbTypHBIe! [TopTAT BCIO KOHIENUUIO oTeNs! AHAIOTMYHOE MOKHO CKa3aTh
npo yoopmmui!®@otorpad Xycceiitn. CHUMaeT OH CJIOB HET Herioxo. Ho koraa s moBTOPHO 3amucanach K HeMy
YK€ TMOArOTOBUBIIUCH, OH HE 3aXOTel CHHMATh SKOOBI s 3amucalach OIMAATh Ha OecrulaTHyO (otorpaduro,
MPEJOCTaBIIEMYIO OTelleM 4T0OkI BeIOpaTh moiy4nie! Bpea! Emie Tak rpy6o, caenan BUA 4TO OH HE IOHUMAET
PYCCKHii s3BIK, TIEPECTall 3A0POBATHCSI MOCIE TOTO Kak s B3suia OecruiatHoe GoTo u ogHo kymwia. Hy Torma st
HpoCTO OBbIIa HETIOATOTOBICHHOM, Tayke He IUIaHKpoBaia (otorpadupoBaThesi, CIOHTAHHO MOJTYYHIIOCh. A panu
TOM, Ha KOTOPYIO 3alKcanach MOTpaThiia MHOTO BpeMEHHU U mocie obena HUKyaa He BBIXOAWIA, 4T00 Bce ObLIO
UJIeabHO, B OOIIEM pacIlIaKaiach s MPSMO BO3JIE X CTOWKH, TAKOTO OTHOIICHUS HUKAK He 0KUAalla U MHe ObLIO
KO CTaJKHMBATHCS C TPYOOCTBIO B 3TOM IPEKpacHOM oTeje.YOopiuuna cpeay 9 aHel HaxoXKAeHHs MOMEeHsUIa
MOCTeNlb OJMH pas3, MEIeNbHUIly MEHsIa TOXKE Yepe3 pa3 W elle OYeHb BaKHO! - HE 3[J0pOBAIUCH, YTO OBLIO
HernpusTHO :))UuTarh nonHocTeio Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=1067747

‘K’ Oteline Yonelik Sikayet Metinleri (Tiirk¢e Cevirisi)

81. Bizim deniz manzarali oda rezerve edilmisti. Oraya gelince bize 0 katta bir triple oda teklif etmeye basladilar.
Liix otel i¢cin kabul edilecek bir sey degil. Cocuk animasyonu ¢ok ¢ok kéti. Plajda yatmak igin sabah 07:00
gitmek lazim. Plajda yer ¢ok ama ¢ogu vip! Berbat! Oda fena degil, ama ¢ok eski, ¢cok bakimsiz. Temizlik berbat!
Bahgis versen de vermesen de fark etmiyor. Restorant da ¢ok kotii temizlediler. Aksam ¢ok kalabalik, aksam masa
bulmak ¢ok zor. Luxery diye yazmasilar bari, fiyatlar: indirsinler. (Sikayet: Eylul 2013 tarihinde Beldibi
bolgesinde yapilmis olup rezerve edilen de luxe oda yerine triple oda verilmesi, cocuk animasyonu cok kéti,
plajda sezlonglari1 sabah 07:00'den ayarlanmasi, bahsis birakilsa bile odalarin kotii temizlenmesi, restoranda yer
bulunamamas: sikayet konular1 arasinda yer almustir. Sikayet bagliklar1 yerlestirme, animasyon, temizlik,
altyapi olarak kodlanmistir.).

Rusca Sikayet Metni

Y Hac 6buT 3a0pOHMPOBAH HOMEP AENMIOKC CH BbI0. Ham Hayamy myApHUTh MO3TH M Ipe/uIaraTb Kakoil To TPHUILT Ha
o staxe!!! He momycTUMO JuIa oTenu Jroke!!!nerckas anumarus orBpatutenbHas!!! [lle3noHru Hy)KHO 3aHUMATh
B 7 00 ecnu xouercss y MOpSAMECTO Ha IIsXKE MHOTO HO Oonbllias 4acTh 3TO BHI 30Ha M Kaiumco!!!
Vikac!!!!Homep xopommii HO MOHOIISHHBIH BHJ IPOCTO cymep Xwin B moptopuHOo 6104ybGopka mpocrto
oTBpaTuTenbHas! 4YasBble OCTABISI HE OCTaBIAH epyHIa Bce PpaBHO IUIOXO YyOupanupectopad. Hapomy
KyJaBedepoM Ha YJMIE CTOJMK HE 3aHATh. yOepuTe CIIOBO JIAKIIEPUCHHU3UTh LeHy.UHuTaTh MOIHOCTHIO
Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=788145

82. 2013 yilinda 25 mayis 1 haziran tarihleri araliginda kaldik. Otel fena degil, ama fiyatlar ¢ok yiiksek. 3 kisiye
7 giinliik bir tatile 150 bin ruble ¢ok fazla. Tiirkiye de daha yiiksek kalitede daha ucuz fiyata oteller var. Cocuklar
icin hichbir eglence yok, su kaydiragi bile yok. Otel icindeki marketlerde her sey ¢ok pahali. Bize 15 € balik
restoranina gitmeye teklif ettiler, biz oda numarasini séyledik, ama sonunda o restorana gitmedik. Otelden
ctktigimizda, restorana gitmesek bile bize 45 €’lik fatura verdiler. (Sikayet: Mayis 2013 tarihinde Beldibi
bolgesinde yapilmis olup otelin 5* seviyesinde olmamasi ve bu yiizden ddenilen iicretin ¢ok yiiksek bulunmasi
sikayet konular1 arasinda yer almigtir. Sikayet baghig: Ucret olarak kodlanmustir.).
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Rusca Sikayet Metni

Otnpixamu ¢ 25 masg o 01 utons 2013 roga. OTenp HEMIOXOH, HO LIeHa CIMIIKOM 3aBbiieHa. 150 Teicsu pyoneit
Ha 3-X 3a HEJENI0 - O4EeHb MHOTO i Takoro orend. B Typuum ecTs oTenu ropasno JIydllero KadecTBa U
OKa3bIBaEMBIX YCIYT 3a MEHbIINE NEHbrH. [ neTell HUKAKUX pa3BIedeHHI HET, Jake BOJHBIX T'OPOK HET, B
Mara3gH4YMKax IpH oTele OemieHsle eHbl. HaM mpeanoxuian moWTH B peIOHBIA pecTopaH 3a 15 eBpo ¢ uessoBeka
3a MCHIO, HE BKJIOYas HAIWTKU, Mbl Ha3Ball CBOM HOMEp KOMHATbl, HO B UTOI€ B pPECTOpaH HE IOILIY,
nepeayMand. Tak Ipu BBIE3/Ie HaM 3asBWIIM, YTO MBI JOJDKHBI 45 €Bpo 3a PHIOHBIM pecTopaH, B KOTOPHIA He
xomuwn. Yurate nomHOCTHIO Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=722078

‘L’ Oteline Yonelik Sikayet Metinleri (Tiirkc¢e Cevirisi)

83. Gegen seneki tatil tecriibemi paylasmak istiyorum. Diinkii gibi hatiralarim...Bu otele bir kez gidenler bir
daha hig¢ tatile gitmek istemez. Havalimanmindan 3,5 saata yakin gittik, ¢cok uzak. Otele varinca resepsiyon ile
inanilmaz ¢ok uzun ugrastik. Resepsiyon personeli hi¢bir yabanci dilde konusmuyor. Bence onlar bir birlerini de
¢ok zor anlyor. Bizi o kadar pis kokan ve temizlenmemis odaya yerlestirdiler ki, biz oraya valizi bile almadik,
uzun uzun israr edip 208 verince bizi bagka bir odaya yerlestirdiler. Ama orada da her sey kirilmig, tamir
istiyordu. Deniz otelden ¢ok uzakti. Deniz i¢in buraya geldigini anliyorsun, ama denizin nerede oldugunu
bilmiyorsun. Oradan dolmus bir otobiis gidiyor, ama soforiin nasil araba kullandigini goriince risk almak
istemiyorsun. Bir de yiyecek hakkinda... Anti hijyenik!!! O tiirk yemekleri! Tatil boyunca ag¢ gezdim, ¢iinkii
personel hi¢ Ingilizce bilmiyor, ben de rusca konustum. Ama zayiflamak isteyenler rahatlikla hedeflerine
ulagabilir! (Sikayet: Temmuz 2014 tarihinde Kestel bolgesinde yapilmis olup otel personelinin hi¢ yabanci dil
bilmemesi, temizlenmeyen, kotii kokan odalara yerlestirmeleri, oda degisikligi i¢in 20 dolar istemeleri, odalarin
eski, mobilyanin kirtk- sokiik olmasi, denizin uzak olmasi, yemekhanenin hi¢ hijyenik olmamasi nedeniyle hi¢ bir
yemeklerin yenilmemesi  sikayet konulari arasinda yer almistir. Sikayet bagliklar1 yerlestirme, personel,
temizlik, altyapi, olaganiistii olay, yiyecek olarak kodlanmustir.).

Rusca Sikayet Metni

He Mory He MOJeTUTHCS BICUYATICHUSIME OT MOETO MPOILIOTOIHETO OT/AbiXxa! BocmomMuHaHus CBEXH,..KaK-0yATO
9TO OBUIO BUYEPA,..9TOT OTEIIb XOPOII TOJIBKO TE€M, UTO , OTAOXHYB TaM, ..OTABIXAaTh BOOOIIE OYeHb I0JIT0 OOoJbIIe
Hurae He 3axodercs! OT adpomopra Mbl €Xald HE MPOCTO JOJTO0,.3TH MYYCHHS UTWINCH Oojiee Tpex ¢
nonoBuHO# vacoB! Korma Mbl mpuexand B OTelb,..BOJIOKATA HA PECEIIICHE 3aHsIa MPOCTO KaTacTPOPUIECKH
MHOTO BpeMeHH! TepCoHall He Pa3roBapuBacT BOOOIIE HU Ha KAKOM SI3BIKE,..MHE KKETCS , OHH JaXKe Ipyr-aApyra
cnabo monmmaror! Hac 3acemunu B HOMep,..KOTOPBI ObIT HACTOJMBKO TPS3HBIA M BOHIOYHIA,..dTO MBI JaXKe
3aHOCHTH TyJa CBOW 0Oarak He CTajH,..[I0CHe NOJTHX YroBopoB U 20 [OJUIApOB,..HAC MEpecenin B APYron
HOMEpD,..B KOTOPOM TPeOOBAJIOCH MOCTOSIHHO YTO-TO MOYUHUTH! MOpe HaXOAMTCS TaK AANeKo,..4TO Thl BPOJC H
MOHMMAEIlb, YTO HA MOPE MPUEXal,..a TJe OHO ... HemoHsTHO! Tyma Teds KOHEYHO MOMKET OTBE3TH BOAMTENH B
OUTKOM 3a0UTOM aBTOOYCE,..HO BUISI TO, KAK OH BOJIHUT,...)KEJITAaHUE PA3OUTHCS,..TAK U HE YBHIEB JOJT0XKIAHHOTO
BomoeMa, He Bo3HHKIO! Hy 1 o exe,.....0,..3Ta Typenkas ena! BOT, e 5 YK€ HE Hampsraiach Ui TOTO, YTOOBI
49TO-TO OOBSICHATH YTO-TO HA AHTJIMHACKOM, MOTOMY YTO , YeM HI)KE [ODKHOCTH II€pCOHAia, TeM HIKe
BepOﬂTHOCTb TOro, 4YTO OH XOTb YTO-TO HOP’IMGT Ha A3BbIKC, OTJIUYHBIM OTCIrO pO}lHOFO!...ﬂ BCE UM OGBﬂCHﬂHa o

84. Bu otelde ailem ile kaldim! Cok kotii! Su kaydiragi iki tane, ama bir tanesi ¢alismiyor. Yiyecek ¢ok kotii.
Midem ¢ok agirdi! Personel her sey i¢in 10-50 $ araliginda riisvet istedi. Bu antihijyenik otele bir daha ayagimi
bile atmayacagim. (Sikayet: Agustos 2014 tarihinde Kestel bolgesinde yapilmis olup iki kaydiraktan birinin
calismamasi, yemekhane yemeklerinden dolayr turistlerin zehirlenmesi, otelin hijyenik olmamasi, otel
personelinin servis i¢in 10-50 dolar istemeleri sikayet konulari arasinda yer almigtir. Sikayet bagliklar1 altyapu,
yiyecek, temizlik, saghk, riisvet olarak kodlanmistir.).
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Rusca Sikayet Metni

Otapixan B oterne ¢ cembeil. OdeHb Bce m1oxo. I'opok aBe: ofHa paboraert, a apyras Het. Iluranue, ¢ KHUBOTOM
myyaics. ITnoxo, mioxo, mroxo!!! Ilepconan 3a Bce mpocun 10-50 nommapos. Hu HOroit B 3TOT OTeNs GobIe
AnTHcaHuTapus yxacHas! UurtaTe mosHOCTRIO Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=1192012

85. Herkese merhaba! Bu otele baktik. Genel bakistan otel 5* derecesinde degil, maksimum 4* diyebilirim. Otel
eksiklerinden: plaja yaklasik 15 dakika gidiyorsun, bir de geri dondiigiin zaman daga binmek lazim. Otelin iginde
tamir isleri yapmak lazim. I¢ dizaynda degisiklikler yapip yenilemek lazim. Bu oteli genel olarak tavsiye
etmiyorum. Tiirkiye de iyi kalitedeki baya otel var. (Sikayet: Mayis 2014 tarihinde Kestel bolgesinde yapilmig
olup otelin 5* seviyesinde olmamasi, plajin uzakta olmasi, otelin ¢ok eski, ¢oktan tadilat gormemis olmasi
sikayet konular1 arasinda yer almigtir. Sikayet baslhigi altyap olarak kodlanmistir.).

Rusca Sikayet Metni

3npascTByiite, BceM. Cmotpenu otenis ACG Family. OcHOBHOE BHieyatseHHe - 3TO TO YTO OTeNb HE TOTATHBACT
ULl CBOMX 5*, OoJbIIe MOJIXOANUT MO YpoBHIO 4*. MUHYCHI OTeNs: O IUIDKa MATH IEMKOM 15 MUHYT , pu4eM
0o0paTHO HAJO MOJHUMATHCS B ropy. B camom orene HyXHO yxe HenaTb peMOHT. Buja mHTepbepa OueHb
YCTaBIIMH U NoIapnanHelid. He pekoMeHyto oTens B IPUHIUIE, JyMalo YTO MOYKHO JIETKO HAWTH aJIbTEpHATHBY
eMy, TeM ©Oomee B Typumm, rze MHOro Jpyrux Xopomumx  oTeneid.Uurath  NOJIHOCTBIO
Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=1157765

86. Bu otelde 2012 yilin yazin kaldik. Bir tiirlii yorum yazmak i¢in zaman bulamamistim. Pek ¢ok yere tatile gittik,
pek ¢ok otelde kaldik. Bu otel hakkinda sadece negatif yorumlar yazabilirim. Bu sitede yazilan biitiin negatif
vorumlar dogru: kiif, pislik vs. Bizim esimle tatil yapmak ‘agigimiz’ ¢ikti ve ‘yarin’ gitmemiz gerekiyordu. O
yiizden otel hakkindaki yorumlari okumaya vaktimiz olmadi ve vaad edilen 5* bize biraz umut verdi. Otele
varinca da sok olduk. Cok ucuz olsa da paranizi harcamayin! Cok eziyet ¢ekeceksiniz ve lanet okuyacaksiniz!
Ornegin, once her kesi kiiflii odaya yerlestirdiler, sonra da zarf hazirlaymca imis yeni, daha az kiiflii odaya
yerlestiriyorlar. (Sikayet: Nisan 2014 tarihinde Kestel bolgesinde yapilmig olup otelin ¢ok pis, kiiflii olmasi,
yerlestirirken 6zellikle riigvet almak igin daha kotii oda verilmesi, oda degisikligi yapilmasi i¢in para istenmesi
sikayet konular1 arasinda yer almigtir. Sikayet basliklar1 temizlik, yerlestirme, riisvet olarak kodlanmustir.).

Rusca Sikayet Metni

Otneixanu B 5ToM otene jetoM 2012 rona. Pyku He TOXOAMIM OCTaBUTH KOMMEHTapHid. OueHb MHOTO JTOBEJIOCH
MyTEIIECTBOBATh U MHOTO I'Jie TT0OBIBaTh.UTO KacaeTcst 3TOro oTelsi, To 0 HEM- OCTaJICs CIUTONIHOW HeratuB!Bce
T€ HETaTHBHBIE OT3BIBBI O HEM , KOTOPHIE ST 37€Ch MIPOYHNTAIl — TIOTHOCTHIO COOTBETCTBYET JeiicTBUTeNnsHOCTH! !!!
TlonmuceiBatock Mo KaXXIpIM cI10BoM HerogoBaHus ! [Inecens....['ps3sb....Hac ¢ cynpyroii yroauio Tyna monactsb
TOJIBKO MOTOMY YTO HEOKHAAHHO OTKPBUIOCH "OKHO" JIJIsl TIOE3AKK U Haj0 ObuTO "3aBTpa" yXe Moexarh, MO3TOMY
He OBUIO BPEMEHH M3YYHUTh OTENb , a oOemanHas "mATépka" HeCKOJIbKO CHHMaja TPEBOTH IO TIOBOXY KadecTBa.
[To mpue3ny B 3TOT OTeJb - OBUIM B y)Kace, KOTOPbIH 3amOMHUTCS Ha noirue roasl | He TpatbTe neHbru, naxe

CIIENMAIILHO CEJIST B CAMBIH 3aIIECHEBENBIA HOMED, YTOObI IIOTOM "MOCIE KOHBEPTHKA" Yepe3 CYTKH MEPECENHTh
B MeHeeriecHeBelblit. UnTaTh nonHocThio Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=1154155

87. Iyi giinler saymn tiiristler! ‘Hayatta kalmak’ dive yazilan yoruma kesinlikle katiliyorum. Ozellikle anneler
dikkat edin! Takimimiz séyleydi: biz ii¢ kiz kardes ve iigiimiiziin de ikiger ¢ocugu var. Biz haziran ayinda agustos
ayt igin rezervasyon yaptik. Kaliningrad’da turacenteye gittik, bir otel segtik. Sonra bizi araywp belli bir
sebeplerden dolayi o otelin bizi kabul edemeyecegi hakkinda séylediler ve ASG ’nin hatta daha iyi oldugunu vaat
ederek oraya gonderdiler. Kisacasi, biz pek fazla diigiinmedik ve razi olduk. Tabii, acentelerdeki kizlar plajin ne
kadar uzak oldugunu ve ¢ocuklar ile oraya ne kadar zor ulasilacagim biliyorlardi ama nedense yiirekleri
oynamadi bize giile-giile bu otele gonderdiler. Cok fazla yazmak istemiyorum, ama kisacasi her sey kotii idi.
Inanin, ben bu otelde sok gecirmeyen hi¢bir insan gérmedim. Otel daginda iistiinde, plaj ise asagida ¢ok uzakta.
Plaja ulagsmak igin araba yolundan inmek lazim. Cok zor, ozellikle plajdan geri geldigin zaman daga ¢ikmak
lazim. Ama sansimiza otelden kalkan bir tanecik, havasiz, kirik otobiisii yakalaywp oraya ¢ocuklarinizi
diirtebilirseniz 6glene plajda olursunuz. Niye 6glene diye sorarsaniz, o otobiisiin tarifesi ¢ok kullanissiz.
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Kahvalti, 6glen ve aksam yemeklerine yetismek icin o otobiise yetismek lazim. Bizim ¢ocuklar yemekten sadece
soguk, ¢ok soguk makarnalar yedi. Meyveler hakkinda susuyorum. Gergekten yiyecek hi¢bir sey yok. Az olsa da
yenilebilecek yemeklerde ¢ok uzun siralar oluyordu tabaklar pis, personel az. Her kes kagiyor, yeter ki, misafirler
bir sey istemesinler. Ablam biitiin tatilini agladi. Bir tek deniz giizeldi, oraya gidip otel hakkinda diisiinmezsen,
vasanabilir. Dolayisiyla, berbat! Cocuklar igin biitiin yemekleri marketten aldim. Sicak suda hazir mamalar
karistirip verdim. Otel restoranindaki yiyeceklerin tiimii eksi ve aci. Bu arada, Kemer'de 3* otelde kalmistim, bin
kat daha iyiydi. Yorumumu hemen yazamadigim igin éziir diliyorum, ¢iinkii o zaman ¢ok sinirliydim, su an daha
sakin yazabiliyorum. 2014 agustosunda kaldik otelde. (Sikayet: Agustos 2014 tarihinde Kestel bdlgesinde
yapilmis olup plajin otelden ¢ok uzakta olmasi, otelden plaja ulasimin ¢ok eski otobiislerle saglanmasi, yenilecek
hi¢ bir seyin olmamasi, meyve ¢esitlerinin hi¢ olmamasi, restorandaki tabaklarin kotii yikanmasi, restoran
elemanlarinin yetersizligi, ¢ocuk meniisiiniin hi¢ olmamasi sikayet konulart arasinda yer almustir. Sikayet
bagliklar1 temizlik, personel, servis, altyapi, yiyecek olarak kodlanmustir.).

Rusca Sikayet Metni

J1o0Opwlii 1eHb yBaxkaeMble oTabIxarone! bByay conmumapna ¢ oT36IBOM "ocTaThes B )KUBBIX". OCOOEHHO 00paTHUTe
BHUMaHHe Mamouku!!!! OTIBIXamy TakKUM COCTaBOM: TPU CECTPBl y Kakaodl mo nBoe zgereil. Tak kak
OpOHMpPOBAIN OTENIb B MIOHE Ha aBI'yCT MECALl, TO BEIOMpaTh ObLIO He u3 4yero. Obparwmick B TyphupMy O10po
nyTemectsuil (KamuHuHrpam) Tam BeIOpanu Apyroi oTemb,lIOTOM HaM IEPEe3BOHIIIM M CKa3alld, YTO Hall OTellb
MO TeM MM WHBIM IIPUYMHAM HE MOXKET HAac MPUHATh W MPEIOKHIIN asg SKOOBI Aake Jrydmre. BoobmeM Mbl
HOBENHCH U cKa3anu janHo!!! KoHeYHO AeBOYKM 3HAIM KaK JAJIEKO TaM IUBDK M Kak TaM y)KacHO OyJeT HallluM
JETsIM, HO BUZATh y HUX HUYErO HE €KHYJIO M OHHU C PaJ0CThIO0 HAC OTHPAaBMIIM B 3TOT OTesb. Boobmem He Oymy
JIOJITO MYCOPHUTH HO Y>KacHbIM Obu1o Bce. [IoBephTe Jromu B 3TOM OTele sl He BCTPETHIIa HH OJHOTO YelIOBEKa,
KOTOPBIH He HCTbITal 651 oK. OTeNnb Ha rope, a IBHK AAJIEKO BHU3Y HATH BJOJIb CKOPOCTHOH TPAcChl, YTO OYECHDb
TSDKEJIO, OCOOEHHO Ha3aj] B TOpy, HO €ClIM BaM IIOBE3€T U 3aTOJKAeTe CBOMX JAeTedl B ONWH €AWHCTBEHHBIH
JYIIHBIA MTOJIOMAaHHBIH aBTOOYC OT OTeJs TO BBI Momajere B o0eq Ha mishk. [louemy B obex, na MOTOMY YTO OH
XOJUT TI0 BPEMEHU OYeHb HEYIOOHO HaJo K€ yCIeTh Ha 3aBTPaK, 00e] M yKUH, a TO €CIH C IUIhKa He yCIHeelh
NPUEXaThTO HUYETO W3 e/bl He JocTaHeTcs. BooOmeM Halu JeTH W3 eIbl eI TOJIBKO XOJIOJHBIE MaKapOHBI-
oueHb xonoxaHsle. [Ipo ¢pykTsl Mody BooOme. PearsHo ecth Hewero, odepenyu Bcerja Ha Oonee WM MeHee
cbelo0HOe, MOCy/Ia TPsI3HAs, JIIOAN MBUIH €€ II0 TOPSYMM IT0TEepOM 3TO Hpasja. [lepcoHarna mpocTo He XBaTaeT.
Bce or Teb0s mpsdyTcs 4TOO TOJBKO HHKTO HHYEro He MONpPOCHI. Mosi cecTpa MpOCTO peBelia BeCh OTITYCK.
Crioaguno Bce BIEYATICHHE TOJIBKO Mope W Ishk. Kopoue mommas 3acama. S Bcio emy AeTsM NOKymana B
MapkeTe. 3amapuBana Kallld, B OTelie O HOPMalbHOW efe Uil AeTed W He medrana. Bcee octpoe u kucinoe. U
BooOImme s ObITa B Tpex 3Be3/lax B KeMepe B CTO pa3 JocToiHee Obuto. [Ipomry mpoImmeHus, 9To Tak MO3HO
Harycana oT3bIB, IPOCTO BCIIOMHHATh HE XOTella BCe 3TO, ceifyac s yke oTolia u 6onee BMeHsiemas. O TAbIXaiu
B aBrycre 2014 r.Yurare nonHoctso Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=1140894

88. Sansima bizi de bu 5* otele yerlestirdiler. Ve her sey bagiran, memnuniyetsizlik gosteren turistlerden baslad.
Her kes baska bir otele gitmek istedi. Her kes rehbere bagiriyor. Biz ashinda kaprisli degiliz, odayr goriip
begendik ve otelde kalmaya karar verdik. Bosuna olmus. Yiyecekler — otelin korku filmi. Catallar: vodka ile
temizledik (baska turistler orada nasil hayatta kalinacagimi anlatty). Bir hafta gegince her yerde elektrikler ve
suyu kesmeye bagsladilar. Ekonomi politikasi diye anlattilar. Komsu otellerde gece ortasinda kadar miizik,
eglence oldugu zaman, bizim otel 6lii sessizlikteydi. Mum yakip oturduk. TV bile izleyemedik. Gittigimizde ¢ok
sevindik, bu ‘efsane otelden’ gidiyoruz diye. Su anda fiyatlara bakiyorum ve sessizce sasiriyorum. Baska
insanlart bu efsane yerden korumak istiyorum. (Sikayet: Eyliil 2014 tarihinde Kestel bolgesinde yapilmis olup
otel restoranin hijyenik olmamasi, catal-kasiklarin iyi yikanmamasi, ekonomi agisindan elektrik ve suyun
kesilmesi  sikayet konulari arasinda yer almustir. Sikayet basliklari yiyecek, temizlik, altyapr olarak
kodlanmustir.).

Rusca Sikayet Metni

Tlo ¢opryne Hac mocenmmy B 3TH 5 3BE3] U BCE HAYAJIOCh C TOTO, YTO MBI YBUJIEIH BO3MYIIEHHBIX U KPUYAIINX
JIOZIe-KOTOphle CTPEMUJIMCh IepeexaTh B APYroil KakoW-HMOyIb OTenb. BeTpeda ¢ TMAOM-TOXKE KPUKH C
TpeboBaHHeM TepeceneHus. Mbl yonn He ocobo mnpuBepemtuBsie.HomMep HaM MOHpaBHIICA-IBE KOMHATEI,
peunn ocratbesi. A 3ps..Ena-ato otenpHbli GuiabM yxacoB. Buiku mportupanu BoAkoif( mocie Toro, Kak
JIpyTHe OTABIXAIONIMe HAay4YMIN-KaK TaM MOXKHO BBDKNTH) Uepe3 HeNemio ajanTalud K MECTHBIM YCIOBHSIM-
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Ha4aJli IOBCEMECTHO BBIKIIOYATh CBET( M BOAy Toxke). OOBSICHANIOCH MOIUTUKOH S5KOHOMHH. B COCEIHUX OTEIAX
MOXKHO OBLTO ¢ OaJKOHA CIBINIATh BECelbe W aHUMAIHMIO... A y HAC-TEMHOTA... Ja)Ke TEJIEBU30P HE MOCMOTPETh.
Cupenu mpu cBe4ax- B TEMHOTE U YeXaJH PaJOCTHBIC. YTO OKOHYMIICA "uyaecHbIl oTabIX ".Celiyac OTCIeKHUBAIO
IEeHBl U THXO YIUBISIOCH-XOUETCS MPEeNOCTepedh JIOJEeH OT 3TOro CKa304HOro MecTa.UHTaTh IHONHOCTBIO
Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=1129981

89. 5 yasindaki kizim ile kaldik. Coral travel’in Fortuna 5 sistemi ile bu otele yerlestik. Onceden bu kurumu
blyiik, saygideger diye biliyordum. Gergekte ise otel orta 3* bile degildi. Orada sahipler ile bir kavga mi ¢ikmus,
neredeyse hi¢ personel, as¢ilar yoktu. Kendilerine saygi duyan sirketler bu otele hi¢ turist getirmiyor, ozellikle
kicik cocuklu aileleri dikkate alirsak. Resepsiyonun zevkli tasarimi, eskiden giizel mobilyast, yesillendirme —
bunlar hepsi eski genel mudir - almandan kalmis olanlar. Simdi otele tiirk gelince her sey akisina birakilmis ve
umursamaziik ile dolmus. Havuzlarina bakamadim bile, ¢cocuguma oraya girmeye izin vermedim. Kaldigimiz 8
giiniin kronolojisi:Birinci Giin biz susuz kaldik.Iki giinde Elektriksiz gecirdikUg giin Oda anahtariolmadigindan
odamiza ulasim balkondan gergeklestiVe toplam otelde konakladigimiz stirece Temizlik ve haviu vs. gibi servisler
goriilmediOzellikle akilda plastik bardaklar kaldi. Once kullamilan bardaklar: topluyorlar, sonra tekrar icmek
isteyenler icin veriyorlar. Hatirlattyorum, bu otel 5* otel sayiliyor. Restoranda personel disarida giydikleri
kiyafetle gezdiler. Bu oteli bir daha hatirlamak bile istemiyorum. (Sikayet: Eyliill 2014 tarihinde Kestel
bolgesinde yapilmis olup otelde personel eksikligi, otel i¢inin ve disinin bakimsiz olmasi, otelde su ve elektrigin
kesilmesi, misafirlere igecekleri bir kez kullanilan plastik bardaklarda verilmesi sikayet konulari arasinda yer
almistir. Sikayet bagliklar1 personel, temizlik, altyapi olarak kodlanmustir.).

Rusca Sikayet Metni

OTtneixanueaeoeMciouepsio 5 siet. [lonamu mo cucreme ®@opryHa 5* ot Kopan tpasen. Panbiie cunrana, 94to 310
yBakaeMasi KpynHas KomnaHusi. Ha camMoM Jiene oTenpb He JOTATMBaN Jaxe A0 cpenHeit Tpoeuku. Kakas-To Tam
nepespsAra ¢ BiaAelbLAMH, NMPAKTHYECKH OTCYTCTBHE HEpCOHana, moBapoB. V yBaxaromme ceOsi KOMIAHUH
NPOCTO HE BO3AT Tyda CBOMX TypHcToB. Tem Ooinee ¢ ManeHbKHMM pebGeHkoM!boraTelii MHTEpbEep pECemIIH,
KpacuBasi B IIPOLIIOM MeOellb, 03eNIeHeHHEe- BCE 3TO OCTANIOCh OT MPEKHEro Xo3siuHa Hemia. Tenepb MpH Typke-
HOJTHOE 3amycTeHre u nopuru3M. Ha GaccenHs! Gbu10 O0IBHO CMOTPETh, peOSHKY KyNaThCsl He pa3pelninia, cama
TeM Oostee He moJesna. XpoHoiorus 8§ mHel oTapixa:OAnH JeHb MBI KHIH 0e3 Boabl2 JHA- 0e3 sieKkTpudecTBal
IHs 0e3 KIoda oT Homepa (Xoauian uepe3 GankoH)4 aHs 6e3 yOOpku M 6e3 MOJOTeHEeNH T.J. T.II.......OcoOeHHO
OCTPO OCTQJIMCh B MAaMSTH OJHOPA30BBIE CTAaKAaHYMKH COOpPAHHBIE CO CTOJIOB M BBICTABJICHHBIE 3aHOBO IS
JKENArOIIUX MOMUTh (HAMOMUHAIO0 3TOT OTeNb 3asiBieH kak 5*!)M momoOHoe mpomcxoamno Beszme. B pectopane
MNEepCOHANl XOIWI B YIWYHOH oxaexzae.BcnomuHate He XoueTcs d3TOT oTenb. YWTaTh  IOJHOCTBIO
Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=1067456

90. Bu otel degil kesinlikle, berbat bir yer! Fotruna 5* programi ile oglum ile geldik. Gece bir gibi otele geldik,
cok yorgunduk, ¢iinkii ugagimiz 12 saat rétar yapti. Halimiz sadece odaya gidip kendimizi yataga atmaya yetti.
Sonra fark ettik ki, sadece bir yatakta nevresim vardl, ikinci odada sadece eski ¢ek — yat, nevresim takimi yok,
dolapta birkag yorgan buldum ve uyudum. Resepsiyon uzakti ve telefon da ¢alismadi. Sabahleyin bizimle gelen
herkes mini eylem yapti ve 99% hemen baska otellere gegti. 4 * otele bile fark ddeyerek! Bu giizel otelin sadece
giizel bir alani kalmig. Bu otele maksimum 2* verilebilir. Baska bir sey yazmak bile istemiyorum. ‘Tesekkiirler’
Coral Travel! Kazikladiniz! (Sikayet: Eyliil 2014 tarihinde Kestel bolgesinde yapilmis olup odada sadece bir
yatakta nevresim takimin olmasi, otelin 5* otel seviyesinde olmamast sikayet konulari arasinda yer almustir.
Sikayet bagliklar1 Servis, altyapi olarak kodlanmugtir.).

Rusca Sikayet Metni

Ot0 THXHH yxac, a Heotenb. [lonmanu B Hero ¢ chiHOM 1o (GopTyHe 5*, mpuexanan B yac HOYM B HEro, CHIIBHO
ycTanu B opore, T.K. OblIa 3a/iepykka pefica Ha 124, CHIT XBaTHIIO TOJIBKO JAOWTH 10 HOMepa (Ha rope) M yrnacTb
crath. [IpuyeM Kak MOTOM OKa3aJloch Oenbe OBUIO TOJNBKO Ha OJHOM KPOBAaTH, BO BTOPOi KOMHATE pa3BHKHON
JIMBaH eJIe JKUBOM, Oebsl HeT, Hallles B mKkady mapy oesu ¥ YCHYJ, A0 pecerliieHa JaneKko OblIo UATH, TeaedoH
He paboTan. YTpoM Bce KTO MPUEXATH ¢ HAMH cpa3y IpH BCTpede ¢ THIOM YCTPOWIN MHUHH 3a6acToBKY U 99%
cpasy yexanu B apyrue otenu! [lpuuem ¢ momnaroit! naxe 3a 4* oresns. OT XOpOLIEro OTENs OCTANACh TOIBKO
OoubIasi KpacuBasi TEPPUTOPHSI.MaKCUMyM Ha 2* TsaHeT. Bosbmme mpocrto HeoxoTa maxke HMHcaTh HpO Hero!
"Cnacu6o" Kopan Tpoasen! noacraswiu!Yurats MIOJTHOCTHIO
Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=1064179
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91. Iyi giinler! Bizi de Fortuna 5 sistemi ile yerlestirdiler. Evet, fiyat yiiksek degil, ama bu fiyata biz daha diizgiin
4* alabilirdik. Oncelerinde Fortuna ile Ispaniya’da tatil yaptim. Otel ok giizeldi, bu otel ise Coral’in
kandirmacisi. Bence bu otel icin aldiklari iicrete hi¢ layik degiller. Her yer pislik, bizi yaklasik 2,5 saat
verlestirdiler ve sadece ben bagirdiktan sonra. Sicak su yok, her sey dokiiliiyor. Personel sayist ¢ok az ve hepsi
uykulu halde geziyor. Benim gibi sikayet eden bir siirii turist var otelde. Belki bir zamanlar bu otel 5* olmustur
da, ama simdi ancak 2-3%* verebilirim. Denizi neredeyse hi¢ gormedik. Ikinci giin para ddeyerek bu otel’e gittik ve
Gok memnun kaldik. Bu arada, baska bir otele gitmek isterseniz transfer igin kendiniz édiiyorsunuz, aklinizda
bulunsun.Biz grup ile gittik, o yiizden ¢ok pahali ¢itkmad:. (Sikayet: Eyliil 2014 tarihinde Kestel bolgesinde
yapilmis olup otelin ¢ok pis olmasi, yerlestirirken 2,5 saat harcanmasi, personelin yeterli sayida olmamas,
mobilyanin kirik olmasi, sicak suyun kesilmesi sikayet konulart arasinda yer almustir. Sikayet basliklari Ucret,
temizlik, personel, yerlestirme olarak kodlanmistir.).

Rusca Sikayet Metni

Jlo6psiii nens! Hac Toxke 3acenuiu mo ®optyHe 5 3Be31 B 3TOT OTelb. Jla, IIeHa He Joporas, HO 3a 3TH JIEHBIH
MBI MOTJIM KYIHTh M NPHIHNYHYIO deTBepKy! Otapixana panpmie B Vcmanum mo PopryHe - oTeNls OBUI OYEHBb
npwnuaHelid, a 9TO npocro pazBox kakoit-ro ot Kopena. S cuuraro, 4To 11eHa HUKAaK HE SBJSIETCS ONpaBIaHHEM
3TOTO yXaca. ['ps3b Kpyrowm, 3aceisiii Hac Jaca 2,5 u To 6marogapsi TOJIbKO MOMM KpUKaM M BO3MYLICHUSIM, HET
ropsiueii BOJBI, BCE JIOMAETCs, OOCITYKHBAIOUIET0 MEPCOHAIa OYCHh Majio M KaKHe-TO OHU HEMOBOPOTIIMBEIC,
KPYTOM Kyda HEIOBOJBHBIX TYPHUCTOB TaKHX K€ KaK U MbL.. BO3MOXHO KOTAa-To OH W OBUT 5 3Be31, HO ceifuac
TsHET Ha 2-3.. JIo MOpsl MBI Tak B HE HOOPAJHCh, CheXalu Ha 2-0i JeHb B 3TOM OTeJie ¢ HeOOIBIION JOTUIATON 1
OUYCHb 3TUM JIOBOJBHBEL Kcratw TpaHchep B APYroil OTenb MPOU3BOIUTCSA 32 CBOM CUET, UMEHTE BBUIY.. MBI
yexanu TPYIIION, MO3TOMY HE TaKk ZIOPOTO noy4uinock. Yurats TOJIHOCTBIO
Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=1059532

92. Tatilimiz bozuldu, kalan turistler muhtemelen bu oteli gittiklerinde yakarlar. Bu otelin biitiin ‘giizellikleri’,
banyo ‘temizliginden’ alyp ‘temizden temiz’ havuzuna kadar, personel kilif kiyafetinden alip lobby masalarimdaki
vemek kaldiklarina kadar her seyi fotografa cektim. Bardaki otel siseleri ¢ok eskimis, yenilerini agmiyorlar, biz
sadece bir kez gordik. (Sikayet: Eyliil 2014 tarihinde Kestel bolgesinde yapilmis olup otelin hig
temizlenmemesi, servisin hi¢ yapilmamasi, personel sayisinin ¢ok az olmasi gikayet konular1 arasinda yer
almigtir. Sikayet basliklari temizlik, personel, servis olarak kodlanmustir.).

Rusca Sikayet Metni

OT}ILIX HCIOPYCH, OCTABIIUECA TYPUCTHI HABEPHOEC COXKIYT 3TOT OTECJIb K YEPTIAM. B xone 4 Kopnyca 06’1)8[[](1/1 Cco
cTOJa He yOupanu 2 JIHS oKa MBI HE yeXajli, HABEpPHOE BCe TaKXKe JIeKaT, OyTBUIKH CO CIIUPTHBIM OTKPBITHIE H
HE MCHAIOTCA, YTO HAaX€ OT CTAPOCTU MNOYECPHEIIU HpOGKI/I, BHJCIT BCCro 1 pa3 KakK CBEXYIO 6yTI)IJ'IKy BHHaA
otkpeiBanu. YuraTe monHocTeio Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=1058506

93. Fortuna ile Tiirkiye'ye gittim. Bu oteli verdiler. Tam bir eziyet. Odaya sicak suyu 4. Giin verdiler. Oncesinde
soguk su da yoktu. Her daim elektrikleri kestiler. Yiyecek: igren¢. Orada sadece makarna yiyebildim. Sebzelerini
tavsiye etmiyorum. Alkolii su ile karistiriyorlar. Bazen hatta barmen ile hangi sisede daha az su oldugunu aradik.
Otel girisinde yerel otel atiklari ¢opliigii. Copliigii sabah gétiiriiyorlar, ama kokusu tiim giin riizgarla
yemekhaneye geliyor. Boylece ne istahimiz kaliyor da ne de keyfimiz. (Sikayet: Eyliil 2014 tarihinde Kestel
bolgesinde yapilmis olup sicak ve soguk suyun, elektriklerin siirekli kesilmesi, yiyeceklerin ¢ok kotii olmast,
iceceklerin suyla karistirilmasi, otel oniinde ¢Opliigiin olmasi, plajin bakimsiz olmasi sikayet konular1 arasinda
yer almustir. Sikayet bagliklar1 Servis, icecek, yiyecek, altyapi olarak kodlanmistir.).

Rusca Sikayet Metni

Cxarancs mo Qopryde B Typuuroo. gand 3T0T oTelb.JKeCTh KakKas-TOropsuyio BOLY B HOMEp Hand Ha 4if
nenb.CHauana v XoJIoHON He ObL10.PerynspHo oTkmoyanu ceeT.KopMexka: IpsiHb. €CTh MOXKHO OBUIO TOJHKO
MaKapOHBI - UX IPOCTO HEBO3MOXKHO HCTIOPTHTH. He pekomeHayto oBomm. AJkoross pasbasinen.MHoraa mpocto
CTOSUIM ¢ 0apMEHOM M MCKaiu OYTBUIKY, II€ MeHbIIe BOjabl jao0aBieHo.Ilepes BLE3OM B OTENb MECTHAs
OTEeNIbHAs TIOMONKA. YBO3AT MyCOp 110 yTPaM.BECh J€Hb 3arax U3 MOMOMKHM MPOJIYBAET B CTOJOBYIO, CO3/aBast
HENEPEHOCHMBIE apoMarhl M OTOMBas anmeTutT.Ilissk: Ipsi3HBIA, He yOMparoT.0ap Ha IUISXKE: TOJIBKO IHBO,
rasupoBka u Boja. Yurars mosnHocThio Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=1058103
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94. Cok uzun zaman yerlestirdiler. O zaman iginde biz otobiisle plaja gidip gelmeye yetistik. Odada havlular
yoktu. Resepsiyona sdyleyince, bekleterek verdiler. Yikanmaktan eskimis havlular getirdiler. Sanirim, odaya
verlestigimizde temizlenmemigsti! Yemek yerken de irenerek yedik. Masa értiileri yikanmamug, zemine kadar uzun.
Tabak, ¢atallar herkese yetmiyor. Pek ¢ok misafirden temizlik, su kesintileri ve kapt agilmasi ile ilgili sikayetler
duydum. Pek ¢ok insan zehirlendi, alkolden dediler, ama ¢ocuklar da zehirlenmisti! Biz baska bir otele gittik! Hig
de pisman olmadik! (Sikayet: Eyliil 2014 tarihinde Kestel bolgesinde yapilmis olup ¢ok uzun zaman
yerlestirmeleri, havlularin ¢ok eski ve yipranmis olmasi, odalarin temizlenmemesi, yemekhanenin hijyenik
olmamasi, catal-kasiklarin yetmemesi, diger turistlerin alkolden zehirlenmesi sikayet konulari arasinda yer
almustir. Sikayet bagliklar1 yerlestirme, temizlik, altyapi, olaganiistii olay olarak kodlanmistir.).

Rusca Sikayet Metni

3aceJsi O4YeHb JJOJITO- MBI YCIENIU Ha aBTOOyce Ha IUIDK ChE3IHUTh, B HOMEP MOJIOTEHIA JONPOCUINCH KOe KaK
(ux He OBUIO), IS TUISDKA, JUI HOMEPOB OJIOTEHIA 3aCTHPAHHbIE U B IISITHAX, B HOMEPE BUMMO U JI0 HaC JaBHO
He youpaymch | Kymars OblIO CTpaIlHO , €112 B pOT He JIe3/1a,CKaTePTH IPS3HbIEC, CBUCAIOT 0 II0JIa, TapelIoK He
XBarTanao, BWIOK Toxke ! O4eHp MHOTO pa3 Obula CBUAETENIEM PYTraHH MO MOBOLY YOOPKH, OTCYTCTBHUSIBOIBI B
HOMepe, IpoOJeMBl C OTKpPBIBAaHWMEM IBepH. JIFOOM TpaBWIKCH YE€M-TO, MHE TOBOPHIM , YTO KOKTEHISIMU

nosHocThIo Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=1057714

95. Higbir zaman hickimseye bu otele gitmeye tavsiye etmiyorum! Misafirlere, ozellikle ruslara, iliskin ¢ok kotii
davraniyorlar. Siirekli elektrik, suyu kesiyorlar, sistemde bozukluk var diye anahtarlart vermiyorlar ve odaya
girmek igin 1-4 saata kadar temizlik¢i bayan: aramakia zaman gegiyor. Biz plajdan islak, yorgun doniiyoruz.
Odaya girip dus almak, dinlenmek istiyoruz!!! Siirekli otelden alkol ya da yiyecek ile zehilenmis turistleri acille
hastaneye gétiiriiyorlar. Neredeyse biitiin yemekler eksi kokuyor, istah agict degil. Barda ve plajda ruslara servis
verilmiyor. Ne zaman gelirsen, her zaman birseyleri bitmi oluyor. Almanlar geldimi, hemen bulunuyor. Bu otele
kesinlikle gitmeyi tavsiye etmiyorum. Fiyati ¢ok ucuz olsa bile. Burada otelin yildizlari hakkinda konugmak bile
komik (Sikayet: Eyliil 2014 tarihinde Kestel bolgesinde yapilmis olup otelde personelin rus turistlere karsi kotii
davranmasi, elektrik ve su kesintileri olmasi, kapilarin agilmamasi, yemeklerin taze olmamasi, yiyecek ve
alkolden turistlerin zehirlenmesi sikayet konulari arasinda yer almigtir. Sikayet bagliklar1 Kiiltiirel ayrimcalik,
altyapi, yiyecek, olaganiistii olay olarak kodlanmistir.).

Rusca Sikayet Metni

HI/IKOMy 1 HUKOTrZa HE PEKOMCHAYIO 3TOT OTECJIb, OTHOUICHUE K TYpUCTaM a 0CcO0OEHHO K PYCCKUM,KaK K CKOTY.
IIoCTOSSHHO OTKIIIOYAIOT CBET H BOAY,HE BBIJAIOT KIIIOYHW OT HOMEPOB IO NPUYUHE SIKOOBI HEUCIIPABHOCTU
CHUCTEMBL...MPUXOAUTCA 110 1-4 yaca GeraTh u Ppa3bICKUBaTb TOPHUYHOI'O yTOOLI OH OTKpPbIJI Hall HOMEP, U 3TO
nocie MshKa-MOKpbIE U ycTaBIIMe. PeryispHo oTpaBUBIINXCS TYPUCTOB U3 OTEJSI YBO3UT CKOpPast MOMOIIIb, 3amax
IIOYTH BCsa IIHUIIA HUMCET KHCHBIﬁ, Ha BHJ abCoJIIOTHO HeE ammeTuTHa. B 6ape U Ha IUBDKE 3a4aCTyr0 HE
06CJ'Iy>KI/IBaIOT PYCCKUX-MOMEHTAJIbHO BCE SaKaH‘{HBaeTCH,CTOI/IT HO)Z[OP'ITI/I HEMIIaM CHOBa BCC IIOABIISCTCA.
HpOIIIy BCEX BO3ACPIKATHCA OT IMOE3AKHU B 3TOT OTEJIb,ECIIN AK€ KOTO TO NOAKYIACT II€HAa B 3TOT OTEJIb...HA MOM
B3TJIS]T TYT 0o €ro 3BE€3HOCTH JIaKe peuun OBITh HE MoxeT(Yurath MOJIHOCTBIO
Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=1056250

96. Aslinda, Tiirkive Alanya’ya 3. Gelisimiz. Bu sefer ailelerle, 4 ve 8 yasindaki ¢ocuklar ile gittik. Gitmeden
yorumlart okuduk. Her zamandaki gibi hem kétii hem de iyi yorumlar vardi. Her zaman énemli olanlart okurdum:
otelde ne var, ne yok, niye dikkat etmem gerekiyor. Kotii yorumlara neredeyse hi¢ dikkat etmedim. Etseymigim!
Uzaktan baktigindan otel normal, tatil i¢in de her sey var gibi, AMA her sey bir tiirlii organize edilmemis, sonuna
kadar yapilmamis, bakimsiz ve temizlenmemis!Nasil yerlestigimizden baglayim: her sey standart, her yerdeki
gibi. 2. Blokta 100 $ ekstra para 0deyerek Penthouse teklif ettiler — kabul etmedik. Sonra iste bize ne varsa onu
gostermeye basladilar: arabayla 3. Binamin 1. Katindaki ortak koridorlu, kotii kokan, iki kisilik yatakl, klimasiz
ve yastiklart ywrtilmis koltuklu, kapasi kapanmayan balkonlu bir oda goserdiler. Ben gercek anlamda bagirmaya
basladim. Hemen bas animatér geldi ve para odetmeden 1. Binaya standart odaya yerlestirdiler! Tesekkiir
ederim! Biiyiik havuz yamndaki terasa bir seyler yemeye ¢iktik (soz kez ucakta sabah 07:00 kahvalti yapmistik).
Berbat, kizartilmis bir sey, ne oldugunu anlayamadim ve yapraklari solmus lahana. Pogaga ile ¢ay ictik. O havuz
yvanmindayken ben agliyordum artik! Kurumus palmiye ile yesil renkteki su, yirtik sezlonglar, kayiyor her yer!
Sonra her seye alistim! Burasi igin bu bir norm! Anex tour tur operatériiniin otel temsilcisi normal bir
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beyefendiye benzedi. Hamama gitmemiz igin indirim yaptirdi. Oteli begenmiyorsak, ekstra para édeyerek bagka
bir otele gidebilecegimizi belirtti. Liitfen beni arayin, 15 dakikada halederiz dedi. Ama bir sorun ¢ikti! 1. Binada
sicak suyu kestiler, plajdan gelince dus almak istedik — sicak su yok, tamam dedik, soguk suyla yiknadik! Aksama
dogru tamamen biitiin suyu kestiler! Su ne zaman olacak sorusuna resepsiyonda 30-40 dakika sonra dediler.
Boyle 4 giin gegti!!!!Tam bizim gidis giiniimiize kadar! 10 dakika, 30 dakika, yarin olacak-olacak diye-diye!!!
Esim ve arkadasi otelin her yoneticisi ile de konustu, ne ilging her seferinde yeni yonetici ile. Rusga hichbir sey
anlamiyorlar gibi davraniyorlar. Onlardan ne istediklerini ger¢ekten anlamiyorlardi. Dikkat, otelde suyun
olmamast TUR OPERATORUN sorunuymus!!! Ve ne yapalim, o tur operator temsilcisini aradik. Gelin, bizim
sorunumuzu ¢oziin dedik. Tabii 3 giinliik sinir krizinde ¢ok agir konusmug olabiliriz. O bize kiistii, jandama
cagiracagié dedi. Sonra bizim yammiza HIC gelmeyecegini belirtti. Tesekkiirler Anextour!!!Tuvaletlerde herkes
uzun-uzun oturdu!!! Etraf pis kokuyor — dogru, ¢atallar pis — dogru, tabaklar kirik — dogru! Her giin ¢atal, kasik,
tabak bulmak, otobiise yetismek icin kosturduk! Iyi tarafi — kilo almadim. Bir de plajdaki yiyecekler hakkinda.
Tatilimizin ikinci giiniinde yemek vermemeye bagladilar. Sanirim sezonun sonuna kadar vermediler. Genel
olarak, bu otelin ¢aliganlar: ozellikle rus milletiyle boyle dalga gegiyor. Hi¢ bir zaman yorum yazmiyordum, bu
otel igin istisna yaptim. Hickimseye hizbir zaman tavsiye etmiyorum. Bu benim gsahsi fikrim! (Sikayet:
Agustos 2014 tarihinde Kestel bolgesinde yapilmig olup otelin ¢ok eski, bakimsiz, temizlenmemis olmasi, oda
degisimi i¢in 100 dolar istenilmesi, yemeklerin kotii olmasi, havuzun temizlenmemesi, sicak ve soguk sularin
kesilmesi, Rus turistlere karst personelin kotii davranmasi, yemeklerin ¢ok kotii olmasi, tatilin sonuna dogru
yemeklerin hi¢ yapilmamasi sikayet konular1 arasinda yer almigtir. Sikayet bagliklar1 altyap, temizlik, yiyecek,
riigvet, Kiiltiirel ayrimcalik olarak kodlanmugtir.).

Rusca Sikayet Metni

B Typuumu, u B mpunnume, B Ananuu B TpeTuil pas. B 3101 pa3 e3qunu ¢ apy3bsMu, IByMs CEMbSIMU C I€TbMU 4 1
8 net. [lounTanu OT3BIBBI, OBUTH M IIIOXHE U XOPOIIUE, KaK 0OBIYHO. 5] Bcerja cumTana, rIaBHOE, KaK HACTPOUTH
ce0st Ha OTIBIX M 3@ YeM TyJAa eXaTb, I03TOMY Ha OTpPHILATENbHBIE OT3BIBBI CHJIPHO BHHMAHHUS He oOpariaia-
okasainocs 3ps!llo Buxy M oTelb HOpMaJbHBIM M BCE IJI OTJbIXAa TaM €CTh, HO BCE KAaKOE-TO HEJOZETaHHOE,
3aIyIIeHHOe, HEYX0XKeHHOe, rpsi3Hoe! HauHeM ¢ 3aceneHus: Bce CTaHIapTHO, KaK y Bcex, [Ipemroxkum neHTxayc
BO BTOpOM Kopiryce 3a 100 6akcoB-0TKa3alInch, MOKa3bIBaii, 4TO ecTh. Hauanoch :Ha MammHe B TpETHH KOpITyC-
MEepPBBIA OTaX, 3aTXJIBIA 3amaX, KOMHAaTa C JBYXCIAIFHOH KpPOBAaThIO C OKHOM B OOmmiA KOpHIop Oe3
KOHIMIMOHEpa M KOMHAaTa C KaKMM-TO JMBAaHOM U3 CBAJIMBAIOIIUXCS MOAYIIEK Juisi peOeHKa- IO
KOHUIIMOHEPOM, PSAZIOM C OAlKOHOM C He3aKpbIBaroLIeHcs JBepblo. S cTana opaTh B MPSMOM CMBICIE, Brimen
TJIaBHBIN aHUMAaTOP - IOMOT, 0e3 ICHET 3aCelIIIN B IIEPBEI KOPITyC B CTPaHAAapTHBIN HOMEp, cracn0o0.Brimum Ha
Teppacy K IJIaBHOMY OacceifHy, 4ToObI YeM- TO MOKOPMHTB JieTel, 00ex JaBHO mpomién, 4 gaca, 10 y)KHHA TOXKe
NPUINYHO, €I B CaMoJIeTe B 7 9acoB yTpa- O yXac, KaKWe-TO >KapeHble KAKallKW M 3aBsBIIAs KallyCTa....
IMonmm yast ¢ 6atroHoM. Bo3ne rimaBHOro 6acceiina s yxe pbiaial 3eneHas Boja ¢ 3aCOXILIeH MaJbMOMW, pBaHbIE
JIeXKaKH, CKOJIb3K0, [ToToM yxe mpUBBIKIIa KO BCEMY- 3/leCh 3TO HopMa. OTenbHbIN IpeAcTaBUTENb Typoleparopa
AHEKC Typ cpa3y IOKa3aicsi NMPWIMHBIM MOJOABIM YEIOBEKOM, CKHAOYKY CIelal B XaMaM,He HPaBUTCS
OTeJIb,IOTIATHTE - U MOXKAIYHCTa, B APYTOM,s K BalllMM yCJIyraM, 3BOHUTE, PEIIMM BallH Mpoliemsl 3a 15 MuH.
Ho Bo3nmkita mpoGiieMa, a mepBOM KOpPITyce He CTajo Topsaei BOIBI, IIPHIIM ¢ MOPS BCE B IECKE, a BOABI HET,
JIaJIHO TTIOMBUINCH XOJIOJHOM, K Beuepy He cTano HuKakoi, Ha Bompoc korna sxe Oyaer ropsidasi- Ha peleniieHe,
YeCTHO NpU3HaIUCh- yepe3 30-40 mun, U Tak 4 aH4, BIJIOTH 10 Hamero orse3aa, byaer uepes 10 mun, uepes 30,
3aBTpa. MyX C Jpyrom pasroBapHBaIM yXKe BHIUMO CO BCEMH YIPABILIONIMMH, IIOTOMY YTO KaXIBI pa3 UM
npeiaraan HoBoro. BCe aenarot BHJ, 4TO HE MOHUMAIOT [IO- PYCCKHU U YTO BOOOIIIE OT HUX XOTAT. A OTCYTCTBHE
BOJIB, BHUMaHHe, 9TO IpobyieMa TypornepaTtopa! 1 BOT Tora cTaiay 30HUTH MPEACTABUTEIIO, 3BaTh €T0 IIPHeeXaTh
¥ PELIMTh Hally MpobJeMy, eCTECTBEHO YK€ Ha IMOLUIX Ha TPETUH NEHBb-TO MEPEroBOPOB, OH OOHIENCS, €ro
YeM-TO OCKOPOWIIH, CKa3al, 4TO BBI30BET Ha HAC JKaHJapMEepHIo, a MOTOM-YTO OH K HaM BOOOIIe He MpHeneT.
Cnacu6o Anyc typ! Ha ropmke nmocumemu Bce! [IOMolikol maxHeT-nipaBaa, BUIKH TPsA3HBIE-TIPaBa, TapENKU
otOuThie-ipaBaal BeuHas moroHs 3a Tapenkamu, BHJIKAMH, COJIbIO, caieTKaMu, aBTOOyCOM Ha IUISDK U C Hero,
Bort uto x0pomo, He monpasmiace! Eme Ha cueT enpl Ha IUIshke, Ha BTOPOH JEHb HAIIETO TaM NpeObIBaHMS TaM
MepecTali TOTOBUTh M KOPMHThH H,BHIMMO , JO KOHIAa ce30Ha Yke He OyayT. Y MeHs BooOIIe CI0XHIOCh
BIEYATIICHUE, YTO Bce paOOTHHUKH STOTO OTEIISI OTKPHITO M3/IEBAIOTCSI HaJl PYCCKOSI3HBIM HaceneHneM.Hukorma ne
THcana OT3BIBOB, a NI 3TOT0 OTeNd cjenana uckiaoueHue. Hukoraa n HUKoMy He mocoBeTyro! DTo JIMYHO MOe
muenue. YuraTh nonHocTsio Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=1055137

97. Odalar ¢ok koti, personal — ilgisiz, sadece ellerine bahsis verirsen biraz giiliimsiiyorlar. Her yer pislik,
antihijyenik, her yerde ¢op, yiyeceklerden mide bulaniyor. Tek sey — animasyon fena degil, o da sadece
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aksamlarm. Plaj — pis! Otelden bonus — tatilin 3. Giiniinde ¢ocugumuz hastalandi. Doktor yok, sigortayt
kullandik!!! Havuzlar: pis, her yer c¢atlak, sanki simdi dokiilecek! Bir daha hi¢ bir paralar igin oraya
donmeyecegiz! (Sikayet:
Agustos 2014 tarihinde Kestel bolgesinde yapilmis olup odalarin ¢ok kotii olmast, personelin ¢ok kaba ve ilgisiz
olmasi, otel alaninda her yerde ¢op olmasi, havuz ve plajin  bakimsiz olmasi, ¢ocugun hastalanmasi sikayet
konular1 arasinda yer almistir. Sikayet basliklari altyapi, temizlik, saghk olarak kodlanmistir.).

Rusca Sikayet Metni

HomepysxacHsIi, nmepcoHan -xamiro, paboTaeT, TOJIBKO KOT/Ia YaeBBIX Ha JIAIly KWHENIb, TPA3b, aHTHCAHUTAPHS,
BE3/le MycOp, ela -TOIIHOTBOpHas. EXMHCTBEHHOe-HeIIoXas aHUMalus, HO M TO IO BedepaM. Boawutens
aBroOyca - kamukanze!!!! Tlspx - rpssubii!!! Boryc oT oTenst -oTpaBuiIcs Ha TpeTuil IeHb peOSHOK, Bpada -HeT,
BOCITIOJIb30BAINCH CTpaxoBKoii!!! bacceiHbI rps3HbIe, Bce B TPELIMHAX, YYBCTBO , YTO BCE BOT BOT mockineTcs!!!
Bonbuie HU Korja " HE 3a 4TO Tyaa HE BepHemcs! ! 'Uurath MTOJTHOCTBIO
Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=1054970

98. Otel maksimum 3 yildizlik. Havuzlar kirli, 6zellikle biiytik havuz. Yemek giizel goziikiiyor, ama yedikten sonra
3 giin midemiz bulaniyor, tuvaletten ¢ikmiyoruz. Resepsiyondaki personel iyi, giler yizli, ama bardaki personel
¢ok kaba. Odalar idare eder, ama neredeyse hi¢ bir zaman asansorler ¢alismiyor. (Sikayet:
Agustos 2014 tarihinde Kestel bolgesinde yapilmis olup havuzlarin bakimsiz olmasi, bar personelinin sinirli ve
kaba olmasi, asansoriin ¢aligmamasi gikayet konulari arasinda yer almistir. Sikayet bagliklar1 temizlik, altyapa,
personel olarak kodlanmustir.).

Rusca Sikayet Metni

OTenb TAHET MaKCUMYM Ha 3 3Be37Ibl,0acceifHbI IpsI3HbIC,0cO0CHHO TIIaBHBIN,ea BBITIAIUT allIETUTHO,HO TIOCTIC
IpueMa €€ BHYTPb MOXHO Iapy I[Heﬁ OTAbIXa MPONMYCTUTHL CUISA B HOMEPE HAa TPOHE,HA PECCIIICHE NEPCOHAI
BPOJI€ HETUIOXOM, IPUBETIMBEII,HO BOT Ha Oape MomajaoTcs 37Ible U COBCEM He MPHUBETIUBBIE JIFOAU,HOMEp Ooliee
MEHEE,TOIBLKO TIPaKTUYECKH HHUKOT1a HE pabortaer T, Yuratp TOJIHOCTBIO
Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=1053718

99. Oraya gittigimde yorumlar daha iyiydi, daha dogrusu ¢ok iyiydi. Dedim ki, ¢ok kotli olamaz. Olabiliyormus.
Bence otelin kag y:ld:zl: ve ne kadar pahal: olmas: énemli degil. Onemli olan, temiz olmas:, yemeklerinin giizel
olmas:. Son yorumlara kat:l:zyorum: orada gergekten kotu odalar, gercekten her yer pis, gercekten pis tepsiden
alinan bardaga icki koyabilirler, orada gergekten tam bir antihijyenik, orada gercekten bakimsiz, pis plaj,
yemekhane hakk:nda bir sey demiyorum bile. Y:kanmam:zs bulas:k, pis koku, gdériinzssiiz yemekler. Sahsen ben ilk
iki glin aglad:m. Cunkl biz mesela haftal:k 60 bin ruble harcad:k. Ben domuz evinde yasamaya alisik degilim, o
ylzden boyle bir sey beklemedim. Bu otele kesinlikler gitmeyin! Bedava olsa bile gitmeyin! Biitlin bu 7 gun icinde
beni nefret ve agagilanma duygusu birakmad:. (Sikayet:
Haziran 2014 tarihinde Kestel bolgesinde yapilmis olup odalarin ¢ok eski ve bakimsiz olmasi, temizligin hig
yapilmamasi, yiyeceklerin ¢ok kotli olmasi, plaj ve yemekhanenin hi¢ temizlenmemesi, otelin tamamen hijyenik
olmamasi sikayet konulari arasinda yer almustir.  Sikayet baghklari temizlik, yiyecek, servis olarak
kodlanmustir.).

Rusca Sikayet Metni

Exana Tyna, Koraa oleHKH ObUIM BBIIIE, TOYHEE, 3aBBIIICHBI, U JyMalla, COBCEM IUIOXO OBITh He MoxkeT. Moxer!
51 cunTaro Tak: He BaXHO CKOJIBKO CTOUT OTENb U CKOJBKY Y HETO 3BE€3[], TaM JIOJDKHO OBITH YHCTO U OIPSTHO, &
e/la He JIOJDKHA BBI3BIBATH OTBpamieHre. Coriamych ¢ MOCIeTHNMH OT3bIBAMHU: TaM IpaBla YXKacHbIC HOMeEpa,
TaM IIpaBJia OY€Hb BCC I'PA3HO U KaK-TO HEHNPUATHO, TaM IIpaBJia BaM MOFyT HAJINTh BBIIIUTH B CTAaKaH, B3SITBIN C
TPSA3HOTO MOJHOCA (CTaKaH BBI3BAJ MMOJIO3PEHHE, CMOTPIO, & OH OCTANIbHBIE CTAaKaHBI C MMOTHOCA MOET! XOTs, MOET
BOJIOH, 3TO...), TaM NIpaBJa aHTHCAHUTApHUs [IOJHASA, TaM MpaBJia OTBPATHTENbHBIN, IPSI3HBIA U Y)KaCHBIM IILK, a
CTOJIOBAst TaM IpaBia xkyTkas. [ ps3Has mocyna, BOHb, HEIPUATHBIN BUA efpbl. [lepBrle 1Ba THS s TIMYHO TUIAKAJIA.
IToTomy uTo MBI, Hanpumep, 3amaatuian 60 Teic. 3a Heaenmo. [ToToMy YTO 1 He MPUBBIKIIA XKUTHh B CBUHAPHUKE, U
TaKoOro s HMKak He oxkujana. He ezxaiite B aToT otenb! Jlaxke 3a OecriaTHO. MeHs Bce 7 AHEH HE MOKUIAIIO
OlyILLIEHHE OTBpAILICHUS u yHIKeHus. Yurarpb TTOJTHOCTHIO
Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=1052681
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100. Bu otelden kotii otel gormedim: lekeli ¢catal ve tabaklar, lezzetsiz, tuzsuz ve hep sabah, 6glen, aksam ayni
yemekler. Cigek atan, yesil rengindeki pis havuz. Odalar hi¢ bir defa temizlenmedi. Plaji ¢ok eski, oraya tasiyan
otobiis daha eski. Otelin seviyesi 2% mne kadar az para harcansa da yazik olacak. (Sikayet:
Agustos 2014 tarihinde Kestel bolgesinde yapilmig olup  restorandaki catal-tabaklarin kotii yikanmast,
yemeklerin lezzetsiz olmasi, havuzun ve plajin ¢ok eski ve bakimsiz olmasi, odalarin hi¢ temizlenmemesi sikayet
konular1 arasinda yer almigtir. Sikayet basliklari temizlik, servis, altyap: olarak kodlanmugtir.).

Rusca Sikayet Metni

Otenb-XyXe HeKyJa: Ips3HbIC TapelKd U BUJIKM, HEBKyCHas IepernepuéHas efa, OAMHAKOBas yTPOM, JHEM,
BEUEpOM, I'psA3HBIN OacceifH ¢ IBeTyuIel ,3el1eHol BOIOM, HOMEepa HUpa3zy He YOUPaIHCh, CTAPEHBKUH TUISHKHBIN
aBToOyc-mymeryoka u 1.1 ¥ T.1. OTess ypoBHS 2 3Be31, OH HE CTOMT HUKAaKHX JICHET, JaXke MaJleHbHUXYHTaTh
nosHocThIO Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=1051701

101. Bu otelde tam 3 hafta kaldik. Erken rezervasyonu kisin yapmistik. O zaman otel siralamada iyiydi. Mayista
degistirmek istedik, ama fiyat farkindan dolayr degistirmedik. O yiizden saghk ¢antasint bol doldurup bu dag
evine gittik. Ugus (4,5 saat) ve transfer (4,5 saat) problemsiz gecti. Evet otobiisle yol biraz uzun siirdii, ama
bundan haberimiz vardi. Yorgun, ama iyi bir keyifle resepsiyona dogru gittik ve o an egimin bar masasini
goriince ilk goz yasi diistii. Sonra da aksam yemegine indik. Yemekhanenin halini gériince esim ve ¢ocugumuz
agladi. 40 8 fazla odeyerek 2. Binada 6. Kattaki odayr aldik, arabayla gittik. Asansorii belli yikanmamus, ¢ok pis
kokuyordu. Sonra belli oldu ki, o asansor tek ¢alisan asansormiis. Biitiin 3 binada tek ¢alisan asansor. Tamir
etmeye hickimse acele etmedi. Otel rehberi Nastya kokteyldeyken umrunda olmadigi gosterdi. Sonra o ¢ilgin
otobiise de, surekli giden elektrik ve kesilen suya da, ¢alismayan asansére de, pis kokan, pis yemekhaneye de, hep
ayni yemeklere de aligtik. Dolayisiyla, bunlara ragmen moralimizi yiiksek tutmaya ¢alistik, siz de aymisini yapn,
ama bu otelde degil (Sikayet: Agustos 2014 tarihinde Kestel bolgesinde yapilmus olup yiyeceklerin lezzetsiz
olmasi, personelin kaba ve umursamaz olmasi, asansoriin ¢alismamasi, yemekhanenin bakimsiz ve pis olmast,
oda degisimi i¢in 40 dolar istenilmesi, elektrik ve suyun siirekli kesilmesi sikayet konular1 arasinda yer almustir.
Sikayet bagliklar1 temizlik, yiyecek, altyapi, servis, personel, riisvet olarak kodlanmigtir.).

Rusca Sikayet Metni

OTnpIxany B TaHHOM OTeJie aX TpH Helenw.bpamm panHee OpoHHpOBaHHE elle 3MMOMN,KOT/Ia PEHTHHT Ha TOme
Ob1 BHICOKMM.B Mae yxe XoTenum MeHsATh,HO MO JEHbraM He cpociock. [loToMmy IUTIOHYB Ha Bce,coOpaB
OTPOMHYIO alTEUKy W HACTPOW Ha MOpe OTOBLIM B 3TOT IoM Ha rope.llepener(4.5 yaca) u tpauncdep (4.5 vaca)
nponum 06e3 ocoObIx mpobiem./la manekoBaTto exaTe Ha aBTOOYCE,HO MBI 3TO 3HAJH.Y CTaBIIHE,HO C XOPOIIUM
HACTPOSHHEM 3aTaIlWIINCh Ha pecemniieH. M TyT y Moe#l cynpyru ymana repBas cje3a,Koria OHa YBHIEIa 3Ty
OapHYyIO CTOWKY W cena B Jy)Xy Ha auBaH./lanmbmie ObIT Y)KHH,K€Ha U TIOTOM PEOEHOK YK€ MPOCTO PBHIAAIH OT
BUIa 3TOU cTo0BOI.Koe kak BHIOMB HOMEp BO BTOpOM kopmyce (40 6akcoB) Ha 6 3Taxke BMECTO 4 KopIyca Ha
MEepBOM,I0eXaIH Ha MamnHe B HoMep. TeXHnuecknil JIUQT ¢ 3amaxoM HEMBITOCTH BOOOIIIE TTIOIHSII HA HAIll ATaX.
Kak oxazamock B mOCIEACTBHH -3TO OBUT €IMHCTBEHHBIH TH(T B KOpmyce W3 3-X ,KOTOpHIH pabotan.Bce
O6el_l_laHI/I$[ 10 peMOHTy OCTAJIbHBIX HE NNPUBECIIM HU K '-[eMy,OTe_HbeIﬁ rua Hacts na KOKTeﬁHC Jajla mOHATH,YTO
et mopur.Hy u kak-ro mommio moexano Bce.Kak-To HpUBBIKIM K JUKOMY aBTOOyCy Ha IUISDK M OOpaTHO,K
MEePUONICCKUM OTKJIIOYCHHSM JJISKTPUYECTBAa U BOJIBI, K Hepaboraromiemy nudty (dpus-pa Toxe HyKHA),K
TpsI3HON CTOJIOBOH [¢ 0THOOOpa3HOU enon u T.JI. YuraTth HOJHOCTBIO
Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=1048364

102. Kisa yazacagim. Cocugumla kaldim bu otelde. Bizim her seyimizi ¢aldilar, biitiin paralarimiz gitti. Komsu
Polonya’lilarin odasinda kasay: bile gétiirmiisler. Yemek ¢ok kotii, deniz ¢ok uzak, animasyon sifir, havuzlar: ¢ok
pis, davranislar: berbat. (Sikayet: Agustos 2014 tarihinde Kestel bolgesinde yapilmis olup bitin paralarin kasa
ile birlikte ¢alinmasi, yemeklerin lezzetsiz olmasi, denizin uzak olmasi, personelin ilgisiz olmas1  sikayet
konular1 arasinda yer almigtir.  Sikayet basliklari yiyecek, olaganiistii olay, altyapi, personel olarak
kodlanmugtir.).
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Rusca Sikayet Metni

Byny xpatka. Otapixana ¢ peGeHKOM. Hac 00BOPOBAJIM. YKPalH Bce AEHBIU BCE B3JIOMAHO Yy MOJISIKOB B COCEIHEH
KOMHATC BBIHCCIN CeI‘/’I(b u pa36I/IJ'II/I OKHO Ha 6aJ'IKOHe, €aa TyXJIATUHa, MOPE OYCHb NAJICKO,aHUMalliu HOJIb,
6aceﬁHBI T'pA3HBIC,0OTHOIICHUE y)KaCHOCqI/ITaTL IIOJIHOCTBIO
Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=1045151

‘M’ Oteline Yonelik Sikayet Metinleri (Tiirk¢e Cevirisi)

103. Otele yaklahk 12:00 gibi geldik, oday: hemen teklif ettiler. Yerlesince banyonun perdesi ¢alismadig
aciklandi, bir digeri ben dus yaparken iizerime diistii, TV 'nin kumandast yoktu. Resepsiyona soyleyince, hemen 1.
Kattaki diger bir oda teklif ettiler. O oda giines gormiiyordu. Baska oda teklif etmediler. Yoksa aksam
pencerelere bakinca 30% oda bostu. Sonunda 20 § teklif edince 4. Kattaki deniz manzarali oda verdiler. Oda ¢ok
kiigiiktii, kasa Ucretli — giinliik 2,5 $. Klimast cok az ¢alistyordu, o da sadece giindiizlerin. Us kez resepsiyona
soyledim, sonunda balkonu a¢mak zorunda kaldim. Balkon a¢inca da gece 2-3 kadar bagirmalar, eglenceden
gelen sarhos turistierin sesi. Kahvaltyr kalan meniiden yapiyorlardi. Yumurta, krep yoktu. En azindan 07:30-
08:30 araliginda yoktu. Denize giris ¢ok kétiiydii: cok biiyiik taslardan dolayt denize girmek cok zor. Inturist
sirketinin otel temsilcisi yoktu, o yiizden biitiin sorunlart Yekaterina ile ¢ozdiik, sagolsun, yardim etti. Inturist’in
sundugu ‘Harem’ yat turunu aldik. ‘Mersedes’ otobiisii ile gittik. Otobiisiin i¢i pis, bakimsizdi. Daha dnceki
turistler yazilar yazmuis, onlar silinmemis. Koktuklar bozuk, sofor ¢ok tehlikeli siiriiyor. Yata gelince bos yer
voktu. Ama limandan kalkinca yat ekibi sag olsun, diiziin kurmaya basladi ve bize yer verdiler. Genel olarak, tur
progranmini begendik ve doniis yolunda firma bize temiz otobls verdi. (Sikayet: Haziran 2014 tarihinde
Camyuva bolgesinde yapilmis olup banyoda calismayan perde olmasi, odada TV kumandasi eksikligi, az
calisan klima olmasi, denize girigin kotii olmasi, oda degisimi i¢in 20 dolar istenilmesi, yemeklerin kotii olmasi:
kahvaltidan kalan yemekleri 6glen ve aksam yemeklerinde sunmalar1 ~ sikayet konulari arasinda yer almustir.
Sikayet bagliklar1 altyapi, riigvet, yiyecek olarak kodlanmustir.).

Rus¢a Sikayet Metni

IIpubsumm B otens oxono 12.00, Homep mpemoxmmm cpa3y. [lpu 3aceneHnn 0Ka3ajaoch YTO B BaHHON KOMHATe
Obl1a pa3buTa pa3ABHKHAS LITOPKA, BTOPas BHIBAIMJIACH HAa MEHs NMPU NPUHATHU AYyIIa, MyJIbT HA TEJIEBU30P
orcyrcTBoBal.llpi oOpameHnn Ha peneniieH, NPeAoXKHIN cpa3y APYrod HOMep Ha 1-M 3Taxe, COJHIE
OTCYTCTBOBAJIO, BHJ Ha XO35CTBEHHbIE NMOCTPOMKH, IPYrue HOMepa He MPEIJIOKUIIN, XOTS CyJIs MO OKHaM B
BeuepHee U HOYHOE Bpemsi, MUHUMYM 30% HOMepa ObIIM He 3aceneHsl. B mrore 3a gommary B 20 moimapos 3a
CYTKH TIPEIUIOKIIN TPETUH BapHaHT Ha 4-M 3Taxke ¢ BUIOM Ha Mope. HoMep oueHb TecHBIH, ceiid muaTHbIil - 2,5
$ B cyTkH, KOHIUIMOHEDP PadOTaN OYeHb CIA0EHBKO TOJBKO B JAHEBHOE BpEMs, HOYBIO He padoTal - TpH pasa
oOparaics K aAIMIHACTPAINY, TPUXOJNIOCH OTKPHIBAaTh ABEPHh OAJIKOHA, a TAM B HOYHOE BpPEMS - 4acoB 10 2-3
IIyMBl ¥ KPUKH CHJIBHO HAOTABIXABIINXCS MPOXKUBAIOIINX. 3aBTPaK TOJBKO M3 OCTATKOB MPEJBIIYIIEr0 MEHIO,
SIMYHAIBI, OJMHYUKOB IO yTpaM He JIaBaiid, BO BcakoM ciydae ¢ 07.30 mo 08.30 storo meObuto. Bxox B Mope
CHJIBHO OTOPYMJI, KPYIHAs TaJibKa, OYeHb TPYJHO BXOJWTh M BBIXOAMTH. [IpencraBurens ¢upmbel MHTYpHCT B
oTelie OTCYTCTBOBAJ, HEOOXOIMMBIE BOMPOCHI MPUXOAMIOCH pemarh ¢ ExaTepuHOl, BOMPOCOB K HEil Her,
nomorana.[locetrim ot MHTYpHCcTa MOpCKYIO Tporynky Ha sixte'l'apem", aBroOyc momanu mapku "Mepcenec"
prl3HbH\/’I, NbUIb JIEXKaJla CJIOSIMU, Ha DKpaHE TEJICBU3Opa MNPEAbIAYIIWE OTAbIXAKOIUE Hanucajld , HO U ITY
HaJIUCh Ha MBITHHOM 3KpaHe He CTepJIH, CUACHHUS | MOJIOKOTHUKY CIIOMAaHHbIE, BOAUTENb aBToOyca 1Mo MaHepe
BOXKJCHHS HEo/IeKBaTHbIH. [1o MpHOBITHIO Ha SIXTy CBOOOTHBIX MECT Ha BCEX JdTa)kaxX HE OKa3aloch, Bce ObUIN
3aHATHI paHEEC l'lpl/l6]>IBIJ_[I/lMI/I OTABIXaIOUIMMHU U TOJIBKO KOTJa MbI OTOLLIM OT IpHUYalia, KOMaHaa, Ha0 OTAaThb el
JOJDKHOE TIPHHSJIACH HAaBOAUTH ITOPSIOK M HAaM IIPEOCTaBHIIM MECTO, TPOTpaMMa Ha SXTE B IPHHIUIE HaM
noHpasuiack. Ynutate nmonHocThio Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=1186679

104. Bizi berbat, kiiflii bir odaya yerlestirdiler, skandal yaptiktan sonra, normal bir oda verdiler. Once daha iyi
bir oda igin 200 dolar istediler. Yiyecekler 3* otel seviyesinde, biz turu 5* otel diye aldik, gelip gOrdikten sonra
4* oldugu aciklandi. Etten — sadece tavuk, deniz iiriinleri hi¢ yoktu. Bir kag defa balik verdiler, bu kadar. Otel
sahibi bu sene sadece turistleri kandirmadan para kazaniyor((( Ultra all’'un kokusu bile yok. Cogu sey iicretli,
basit Mohito kokteyli bile. Tiirkiye'de ikinci defayiz, kitii izlenimde bulunuyoruz. Bir daha gitmeyecegiz.
(Sikayet: Temmuz 2014 tarihinde Camyuva bolgesinde yapilmis olup personelin kaba ve ilgisiz olmasi, kifl,
temizlenmeyen odaya yerlestirmeleri, oda degisimi i¢in 200 dolar istemeleri, et ve deniz Urunlerinin hic
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olmamasi, igeceklerin ticretli olmasi sikayet konulari arasinda yer almistir. Sikayet bashklari personel,
yerlestirme, riigvet olarak kodlanmugtir.).

Rusca Sikayet Metni

Ilocenunu B y)XacHbI BOHIOUMI HOMEP C IUIECEHBIO, MOCIE CKaHJala Jajld HOPMAJIbHBIA, W3HAYAIBHO XOTENIN
200 nox. 3a HoMep nosryuire. [Tutanue-Ha 3-Ky, Mbl IOKYIaIX ITyTEBKY B 5-Ky, a IOCIIE IpUe3/ia 0Ka3aaoch, YTO
3710 yXe 4-ka. 13 MsAca-oaHa KypuLa, MopenpoaykToB Boobie He Ob110, mapy pa3 peida u Bce. Biagenen B aTom
TOAy TyHO 3apabaTeiBaeT AEHBIH, pa3Boas TypucToB((((YIbTpa oya TaM HETY-MHOOOOOTO BCETO 3a JICHBTH, Jaxe
JJIeMEHTapHBIH KOoKTeins Moxuto)))). B Typrmu Bropoit pa3, BnedaTieHue moanopTwii. bonbine He moenem.
YuraTh nonHocTIo Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=1012717

105. Kalmak igin bu oteli diisiinen herkese sesleniyorum - bir daha diigtiniin. 5* denilen otel hakikatta ise
maksimum 3*. Animasyon — ¢ok kotil, — tavuk ve balik, meyveden — portakal ve elma — BU KADAR ! 5* i¢in plaji
daha iyi yapabilirlerdi. Plajda eglence yok, ara siwra yapsalar bile ‘bel alti’ bir sey oluyor. Animatorler hig iyi
olmadi. Aileyle giderseniz, ¢ocuklar igin daha giizel kompleksh otele gidin. Dolayisiyla, ben 3 puan veriyorum.
Oteli tavsiye etmiyorum. (Sikayet: Mayis 2014 tarihinde Camyuva bolgesinde yapilmig otelin 5* seviyesinde
olmamasi, yemeklerin hep ayni ve lezzetsiz olmasi, et yemekleri ve meyvelerinin az olmasi, animasyonun g¢ok
basit olmasi, plajin bakimsiz olmasi gsikayet konulari arasinda yer almigtir. Sikayet bagliklari yiyecek,
animasyon, altyapi olarak kodlanmugtir.).

Rusca Sikayet Metni

Bce, kTO pemmit 1yt CBOETO OTIbIXa BBIOPATh OTENb - COBETYIO emé pa3 moxayMartb. M3 3asBieHHBIX 5* - oTenb
TSHET Ha 3* U TO 3TO MaKCUMyM.AHUMAIUS - HUKAKasl, TUTaHUE - TOJIBKO KypHIla U pbIOa, (GPYKTHI - allebCUHBI,
s650kH - Bee (!)[Insx 060pynoBaH cnabeHbKO, I 5* MOKHO OBLIO M MOJTydIlle, Pa3BlieueHU KaK TAKOBBIX HET,
a eCJIM M OPraHU3yITCsS TO, YAaCTEHBKO C MOLUIBIM YKIOHOM. AHHMATOphl BOOOLIE HE OTpabaThIBAIOT, a €Cin
exaTh ¢ CeMbEH, TO JIydllle BHIOMpATh OTeNb ¢ O0Jiee MOATrOTOBICHHBIM IETCKMM KOMIUIEKCOM (TIIOIIAIKa, TOPKU
nu T1.a)B obmem Mos omeHka -  Tpoeuka. Otenp  He  coBerylo!UMTarh  IOJHOCTBHIO
Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=946249

106. Esim ve 2 yasindaki oglum kaldik. Tiirkiye'ye 7. defa gelisimiz, bunun disinda Avrupa’ya bir ka¢ defa gittik.
Karsilastirabiliyoruz. Bu BERBAT otel. 4* bile veremiyorum. Bardaklar, tabaklar pis, personel kaba, sezlonglar
fkarik, ywrtik. Hem yerde, hem de masalarda gezen bir sirii kedi-kdpekler. 100 dolar ekstra para ddeyip deniz
manzarall iki odali oda aldik. Tatilinizi bozmak istemiyorsaniz, bu otele gitmeyi tavsiye etmiyorum. (Sikayet:
Ekim 2014 tarihinde Camyuva bolgesinde yapilmig olup tabak, kasiklarin pis olmasi, personelin kaba ve ilgisiz
olmasi, sezlonglarin bakimsiz ve eski olmasi, masalarda kedilerin gezmesi, oda degisimi i¢in 100 dolar
istenilmesi sikayet konular1 arasinda yer almustir. Sikayet basliklar1 altyapi, servis, personel, riisvet olarak
kodlanmugtir.).

Rusca Sikayet Metni

Otnpixana ¢ MykeM U pebenkoM 2-x jeT. B Typuuu 6su1n 7 pas, a Tak ke oTabsIxaiu B EBpore He oauH pas, ecTh
C WeM CpaBHHBaTh. JTO INPOCTO yxXacHbIH orenb! OH maxe Ha 4-ky He TaHeT. CTakaHBI IpSA3HBIE, TapeNKd
TpsI3HBIE, IEPCOHAN XaMHT, JIe)KaKH CIIOMaHHBIE, pBaHble. Kyda cobak M KOIIeK, KOTOPBIE XOIAT HE TOJIBKO 110
3emMJie, HO 10 CToJsiaM Toxe. 3a gomiary B 100 6akcoB aiM IByXKOMHATHBIN ¢ OONBIIMM OaJKOHOM M BHIOM Ha
Mope.Ecmm He XoTHTE MCOpPTHTH cebOe OTHBIX, COBETYIO BO3JEPXKAaThCsl OT IMOE3AKHM B ITOT OTenb.UuTarh
nonHoCThIO Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=915665

107. Bu otelde 2012 mayisinda ve 2013 mayisinda kaldik. 2013 sezonunda ¢ok almasa da daha kétlye giden
degisiklikler gordiik. Bu sene de gitmek istedik, ama iki blokii bolmiisler. 1. Blok yeni, 2. Blok ise bu otel olmus.
Gegen sene ile karsilastirdigin zaman, 1,5 defa daha pahali olmus. Otel ikiye boliindiigiinde alani ve eglenceleri
daha azalmig. Bagka bir otel segmek zorunda kaldik. (Sikayet: Mayis 2013tarihinde Camyuva bdlgesinde
yapilmus olup otelin ikiye ayrildigindan serviste eksiklikler olmasi, animasyonun eglencesiz olmas:1  sikayet
konular1 arasinda yer almistir. Sikayet basliklari altyaps, servis, animasyon olarak kodlanmustir.).

Rusca Sikayet Metni
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Brutn B 3TOM oTene B mae 2012 roma u B mae 2013. B 2013 roxy cTano He3HAYUTENBHO, HO XyXe. B aToM roxy
coOMpaichk Toexarh TyJa CHOBa, HO /iBa OJIOKa OTelsl Teneph pasjesieHsbl, OJIOK A Teneph CTal APYTHUM OTEeNeM,
a 6gox B aroT HOBBIH OTenb. CTOMT B MOJNTOpa pasa JAOPOXKE, YeM B MPOIUIOM TOIY, a TEPPUTOPUH H
pa3BiedeHHH Temepb M3-3a pa3JielieHHs B JBa paza MeHble. [Ipumnuiocs BEIOpaTh Apyroil orens.UuraTh
MOJHOCTHIO Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=912339

108. Arkadaslarim ile hafta sonuna, dogum giinii kutlamasina gittik. Onceden hafta sonuna tur fiyati haftalik tur
fivatina denk geliyor, o yiizden ultra her sey dahil otellerden en ucuzunu segtik. Otelin kapanmaswma denk geldik.
Yiyecekler berbat, hep mide bulantist ile gezdik. Tabaklar pis (6. Tabak biraz daha temizdi), alkollii icecekler
berbat, soguk igecekler hep kimyasal, icmek miimkiin degil. Hi¢ bir animasyon yok, komsu otele gittik. Tatilimizi
duty free’dan aldigimiz ickiler ve Aura klubii ile kurtardik. (Sikayet: Ekim 2013 tarihinde Camyuva bélgesinde
yapilmis olup yemeklerin ¢ok kotii ve lezzetsiz olmasi, tabaklarin iyi yikanmamus olmasi, soguk igeceklerin
kimyasal olmasi, animasyonun ¢ok kotii olmasi  sikayet konulart arasinda yer almustir. Sikayet basliklari
yiyecek, temizlik, animasyon olarak kodlanmistir.).

Rusca Sikayet Metni

E3auit ¢ Apy3bAME Ha BBIXOAHBIC OTIPAa3AHOBATH JEHb POXACHUs. M3HAaYanbHO, CTOMMOCTD Typa Ha BBIXO/HBIE
COMOCTaBMMa C HEJIENBbHBIM OTIBIXOM, MOITOMY BBIOHPAIIM CaMBIH JIENIEBBIH OTENb C YIBTPA BCE BKIKOYEHO.
TMonanu mox 3akpbitue oresis. Exa y:xacHast, IOCTOSHHAS U3)KOTa M TSUKECTh B XKHBOTE, TAPEJIKH Ipsi3Hble (6oiee
MEHee YHCTON OKa3alach LIECTas TapeiKa) alKOrojb YXKACHBIH, MPOXJIAJUTEIbHBIE HAMTKA BCE HA KaKOU-TO
XAMHH - TIHTh HEBO3MOXKHO. aHUMAIIMM HUKAKOW HET, XOMWJIM B coceqHed orenb. OTIBIX CIac ajkorojib u3
JFOTHKA, & TAKKE JIUCKOTEKa B aype. Yurars monHocThio Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=847308

109. Bu otelde 25.09-02.10 tarihleri araliginda kaldik. Tatilimiz berbat gegti. Otel 5* degil, maksimum 3*. Her
ver ¢ok pis. Hem odalarda, hem de plajda ¢ok pis (sigarit izmaritleri, plajdaki mangal ¢op ile dolu, ¢cop kutular
hep dolu). Hep aymi yiyecekler, neredeyse hi¢ meyve yoktu, olsa bile tatsizdi. Ama en kétiisii 4 saat kizartilan
balik kokusu biitiin otel ve disaridaki alana yayiliyordu. Hem ¢ocuk hem de yetiskinler animasyonu — korkung.
23.00 sonra otel uyuyor. Yapabileceginiz maksimum sey — A blokin barinda oturmak. Tatilin sonunda otelin
personeli kabalasti, ézellikle plajdaki bar personeli. Bu otele gitmeden iyi diigiiniin. (Sikayet: Eyliil 2013
tarihinde Camyuva bolgesinde yapilmis olup otel alaninin pis ve bakimsiz olmasi, ¢6p kutularinin hep dolu
olmasi, yemeklerin hep ayni ve lezzetsiz olmasi, animasyonun ¢ok kotii olmasi, personelin kaba ve ilgisiz olmasi
sikayet konulart arasinda yer almistir. Sikayet basliklar1 altyapi, yiyecek, animasyon, personel olarak
kodlanmustr.).

Rusca Sikayet Metni

Otneixamu ¢ 25.09 mo 02.10. Ouenp pa3agapoBaHbl OTIEIXOM. OTeNb naneko He 5*, MakcuMyM 3. DTo KacaeTcs
Bcero. OueHp rpsizHO. 11 B HOMepax W Ha IUDKE (OKYPKH KPyroM, MYCOpHBIE 0aky MEperojHEeHbl, MaHTall Ha
IUISDKE 3aroTHeH MycopoM). Exa onHO0OpasHas, ppyKTOB MPAKTUIECKH HUKAKUX W OHH a0CONBTHO OE3BKYCHEIE,
HO J@e 3TO HE pacCcTpOWIIO, Oe3yMHBIH 3amax Mocie XKapKH PhIObLKOTOPHIH BBIBEPTHBACTCS Yaca 4 HAIOJHSET
BECh OTENb U TeppUTOpuio. AHuUMals-Oena Oonbluas M AeTckas M B3pocias, nocie 23.00 oTenb 3achlmaer.
MaxkcumyM, 4yeM Bbl MokeTe 3aHAThCA-3TO MOCHAETh B Oape GiiokaA. B KOHIIE OT/JpIXa IepCOHal cTal rpydoBar
M HarjoBart, 0cOOEHHO B 6ape y Ishka. X0poIIo MOoJyMalTe MPek/ie YeM eXaTh B 3TOT OTeNb. UHTaTh MOIHOCTHIO
Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=835492

110. Otel degil, bir pislik yuvasi, yukaridaki yonetim — Gyle boyle degil! Kiiciik ¢cocugumuzla 14 gece kaldik.
Hemen yerlestirmediler, resepsiyonda biraz gezip gelmemizi istediler. Yarin saat gezip geldik, sonra 15 dakika
daha bekledik. Sonra bellboy ile birlikte odaya ¢iktik, odaya girince ¢ocuk yatagi istedim, o da OK dedi. Oda ¢ok
pisti, zemine beyaz lekli hali sarmiglar. Yatak altinda baska turistin ayak kabist ve bos siseyle bardak buldum.
Dolabt aginca sadece 2 askilik gordiim, normalde 6 tane olmasi lazim. 2 lamba yanmiyordu. Banyoda kiivetten
kalkma kolu kirikti. Bunlari gordiikten sonra rezepsiyonu arayip biitiin eksikleri diizeltmelerini ya da oday
degistirmelerini rica ettik. Bunun disinda bir daha giizel bir dilde c¢ocuk yatagini getirmelerini istedik.
Telesondan bos oda olmadigini, sadece giinliik 25 8 ddeyip oda degistirebileceklerini ve bugiin biitiin eksikleri
tamamlayip, 15 dakika iginde yatak getireceklerini soylediler. Ondan sonra 40 dakika ge¢ti. Resepsiyona inip bir
daha hatirlattim. Sonunda, 3 giin gegti: ne yatak getirdiler, ne de bozuklar: diizelttiler. 4. giin tekrar resepsiyona
gidip yonetim ile goriistiirmelerini istedim. Miidiir ile goriisiince, ayni giin banyo kolu ve siseler disinda her seyi
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diizelttiler. Yatagi 5. giin getirdiler ve 5. Sefer resepsiyona gidince yatak altindaki ¢opleri aldilar. Personele
gelince, ¢ok kabalar, ayrica bardaki personel ¢ok terbiyesiz. A blokiindeki restoran ¢ok pis, ozellikler zeminleri
silmiyorlar. Yiyecek ¢ok sey var, ama hep ayni, bir zaman sonra yiyemiyorsun. 7. Gln otelin mtdiriine gelmemi
rica ettiler. Orada miidiir, bir bagka yonetici ve Coral travel 'den Vyacheslav vardi. Otel sahibi rus¢a bilmiyordu,
birazdan terciiman geldi, o da benim sozlerimin yarisni ¢evirmedi, ciinkii hem otel sahibi hem de yonetici bir
kelime eklemeye izin vermediler. Beni 6. Giin otele gelen pazardan parfiim hwrsizhiginda sugladilar. Benim
kameralara bakmalarini, yamimda olan diger rus turistlerinden sormalarini istememi: ‘Nasil ¢aligmast
gerektigini bana ogretmeyin’ —ile cevapladilar. ‘O zaman, bizim odayt kontrol edin!’ — dedigimi terciiman
cevirmedi, otel sahibi de 15 dakika iginde otelden ¢ikmamizi istedi. Resepsiyona indigimizde otel rehberi
Vyazcheslav 480 $ ekstra ddeyip, bi iade olmadan baska bir otel teklif etti. Arkadaslar, sonu¢ su ki: bu otelin A
binast maksimum 4* ve baska bir sey eklemek istiyorum. Bazi personelin séylentilerine gére, bu otel satilmus, ve
yeni sahip bu yollarla (oda, restoran) tadilata para topluyor ve siirekli turistleri kandirtyormus. Biitiin yorumlara
katilyyorum (¢ok fazla eksik var) . Bu otele gelmek istiyor musunuz, bir daha diisiiniin. (Sikayet: Eyliil 2013
tarihinde Camyuva bolgesinde yapilmis olup odanin misafirler yerlestiginde hazir olmamasi, odalarin
temizlenmemesi, ¢ocuk yatagi getirilmesi ricasi ilgisiz kalmasi, otel personelinin kaba ve saygisiz davranmasi,
misafirin hirsizlikta suglanmasi, oda ve banyodaki mobilyanin kirik olmasi, oda degisimi i¢in 25 dolar istenilmesi
sikayet konular1 arasinda yer almustir. Sikayet bagliklari temizlik, yiyecek, altyapi, personel, riisvet,
olaganiistii olay olarak kodlanmugtir.).

Rusca Sikayet Metni

He otenp, a rps3p, BeImecTosIMe HadaubcTBO HHKakoe! [Ipmexamu ¢ ManeHbKHMM pebeHKOM Ha 14 Houeid,
3aceNMIN He cpa3y, Ha PeleNIUH CKa3add MOTyJSTh-TPOTYIINCH MO Yaca MPHUILIHM Ha Pelenuuio >kaamu 15
MHHYT, 3aT€M MOAHSUIICH B HOMEP C HOCHJIBIIMKOM KaK MPO3Baj €ro OIWMH U3 CIYXAaIIUX OTelled Ha PEeCerliIH.
3aiisg B HOMEp, BEXIIMBO CIIPOCHI 51 Y HOCHJIb IIMKA PO KPOBAaTKY U KoJsIcKy, oH oTBeTiul OK. Homep oxazancs
TPS3HBIM, Ha ITOJIy HOCTEJICH CBETJIBIH KOBPOJIHMH BECh B IISTHAX, MO KPOBATHIO JIGKAIH dyXKasi 00yBb+OyThUIKA
CO CTaKaHOM ITYCTHI€, 3arJIIHYB B IIKa( BECEJO BCEro JIBE BEIIAIIKH, KOT/ia JOJDKHO OBLIO BHCETh IIECTh MITYK, HE
TOpeny 2 JTaMIIOYKH, B BaHHOH ObLIa CIIOMaHa pydKa AJIsI BCTABaHUS M3 BAHHBI, ITOCIIE 3TOTO BCETO IMO3BOHMIN HA
PELeNIHI0 MONMPOCUIM HAAIUTh BCE M3BSHBI B HOMEPE U CMEHHTh HOMEp, K 9TOMY JKE€ BEXIIMBO MOIPOCHIH
JIETCKYI0 KPOBAaTKY M KOJISICKY elle pas, 1o TenedoHy cKa3ajiu, TO HOMEPOB HET, eCTh TOJIbKO 3a 258 B cyTku
CBOOOJTHBIE U MOOOEIIANN BCEe UCIIPABUTh CETOMHS U CKa3all CErOAHS M CKa3ald KPOBAaTKY MPUHECYT B TEUCHHE
15 munyT, npouwto 40 MUHYT, CITyCTHBIIMCH BHU3 Ha PELIETIIMIO 1 HATOMHMI €IIe pa3 Impo Bce 3To Oe300pasue. B
UTOTE MpONUIO 3 JHA HEe KPOBAaTKH He NMPHOOPKHM B HOMepe He ObLI0, Ha YeTBEPTHIH IEeHb CHOBA IOIIEN Ha
peLeniuo 100MBaThCsl YTOOBI MPUITIACHIIN YIIPABIISIONIET0 B UTOTE MMO3BAIN MEHEIKepa OOBSICHUB MPoOiieMy,
MEHe/DKep CKa3ala BCE HCIPABST, B 3TOT XK€ JIEHb BCE HCIPABIIN KPOME PYYKH M NMPHUOOPKH IOJ KPOBATSIMH,
KOJUICKY JJajlM TOJIBKO Ha IATHIM JHb M MOCNE OYEPEeJHOro IOXOJa MATHI pa3 Ha Pelenuuio Mpuopainuch Mmox
KpoBaTsIMH. YTO CKa3aTh PO MEpCOHAT MEHBIINHCTBO HO OHH €CTh OCOOEHHO OapMeHBI TpyOUSHBI, PECTOpaH B
O5oke A, TPA3HBIHA, 3TO KacaeTcsi B OCHOBHOM Mojia. Ebl MHOTO HO yacTo moBTopsieTcss U ObIcTpo Hagoenaer. Ha
CebMOH JeHb TONPOCHIN HPUHTH K YHpaBIsIOIEeMy B O(QUC KOTOPBIH HAXOIWICS BOILUIE PELENIUH IJe JKe
HaXOAWINCh YHPaBIIOMNIL, KaKOH-TO MeHemkep W Tux BsdecmaB komnanmm kommanun Kopam Tpesern,
YIPAaBISIIONIHI B CBOIO 0YePEeab HE TOBOPHUII MO-PYCCKH, MO3KE MOJIOIIUIA TEPEBOTUHNIIA, KOTOpasi B CBOIO 04Yepeb
He MepeBOIIIa JacTO MOMX CJIOB, TaK KaK YHPaBILIONINI MEHEIKep He JaBajd CKa3aTh HE CJIOBA M IOCTOSHHO
nepeOuBany, OOBHHSIS MEHS B BOPOBCTBE, SIKOOBI KaKOW-TO TyaleTHOW BOJBI C PBIHKA, KOTOPBIH MpHe3kal Ha
IIECTOM JIeHb B OTEJb, B MOEH MPOCHOE MepecCMOTPETh KaMephl, OIPOCUTH CBUACTENEH )KEHY U PYCCKHUX TYPHCTOB,
HaXOJAUBIIHXCS PSAIOM CO MHOH B TOT Beuep Ha pBHIHKE, IEPEBOAINIIA OTBETHIIA IEPEBOJOM CIIOB YIIPABIISIONIETO!
HE HaJlo MeHs y4uTb Kak paboTats! [locne yero s ckasai, mIpoBepbTE TOT/IA BECh HAIl HOMEP, IEPEBOAYHIA OTBET
He IepeBeria, a TOJIBKO CKa3alla Co CJIOB YIPABILIONIETo Y Bac €CTh 15 MHUHYT, TOOBI HOKHHYTH HOMEP C CeMbEeH 1
BbI€XaTb U3 OTEJIA, CIIYCTUBIINECSA C CeMbEil BHU3 K BBIXOAY OTEJII HAC OXHUAA TUJ Bf{quHaB, KOTOpblI\/’l B CBOKO
oepeab MPeIOKUIT OFMH BapUaHT OTeNs 32 oTAebHYyIo miaTy 4803, 6e3 Bo3BpaTa CyMMBI, OCTaBIIHECS B OTeEJIE.
BriBox py3bsl TakoB, OTENb KOPITYC A TSHET MaKCHMYM Ha 4 3Be3JIbl U ele J00aBIIo 110 CIOBaM HEKOTOPOTO
MepcoHasa, YTo KOPMyc A MpoJajd M HOBBIH XO3SUH SIKOOBI COOMpaeT IeHbIM Ha PEMOHT M MOITOMY TaKhe
Cllydall ¢ HOMEpaMH M PECTOPAaHOM (CTOJIOBOH) MOBTOpsIOTCS Bee damie M dame!!! Cormamaiocs co MHOTHME
OT3bIBAMHU (MHHYCOB KOHEYHO MHOT'0) 3amymaiTecs... Yutats MOJHOCTBIO
Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=830983
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111. Berbat, berbat otel! 5 puan verebleri anlamiyorum, ben sadece 1 puan verebilirim!!!1.A binasindaki
verlesim eksi bir katinda2.Oda ¢ok kiigiik. Banyo almak miimkiin degil, su gitmiyor, biitiin banyo suyla doluyor.
Klozet inanilmaz pisti, ben yirendim. 3.Yemekhanedeki tabaklar — pis. Bir ka¢ defa yikanmamus tabak ve bardak
gordiim.4. Yemekler lezzetsiz, taze degil. Sanki meyveleri de yitkamiyorlardi.5.Otelden disar: ¢ikinca gidecek yer
vok, sadece diger oteller var. Kemer’e gitmek icin dolmusla 8 dolar ddeyerek gidiyorsun.Esimle Spa, hamam
hizmeti aldik (piling, kopiik masaji, masaj ve maska). Sonrasinda esim yanina gelip onun Osteokondroz oldugunu
soylediler. Nereden c¢ikardilar? Spa’da doktor mu var? Tedavi onerdiler — 100 dolar’a 5 masaj ve her gey
gececek!llk defa boyle tatsiz tatil yaptik, Tiirkiye'ye bir daha ayak atmayacagiz. (Sikayet: Eyliil 2013 tarihinde
Camyuva bolgesinde yapilmis olup odalarin ¢ok kiiglik olmasi, tabaklarin pis olmasi, yiyeceklerin lezzetsiz
olmasi, otel disinda gidilecek yerin olmamasi sikayet konulari arasinda yer almustir. Sikayet basliklari
yerlestirme, altyapi, yiyecek olarak kodlanmistir.).

Rusca Sikayet Metni

Y3 KacHBIH, yXKacHBII OTeNh! HEe MOHUMAIO TEX KTO CTaBUT-5, TONBKO -1 U He Oomnbmie!!!!1. pa3menieHue B kopiyce
A, Ha "-1" 3Taxe2. HOMep - MaJIeHbKUI. IPUHUMATh YNl HE BO3MOXKHO, BOJIa HE YXOJAUT, a HAIIOJHACT BaHHY.
TyaJeT TPSA3HYLIUA- KyTKO Ope3rauBo ObLI0.3. mocyna B CTOJOBOW - Tps3HAs, caMOi He pa3 Mmomajanach He
MBITasi Tapenka wiu Ookan4. efa- He BKYCHas, HE CBsDHKas. M TaKO€ YyBCTBO YTO (PYKTHI HE MBUIM, a IPOCTO
cOpBI3rOBaIM BOJOH, JIA BHIY.5. 32 TEPPUTOPUCH OTENsl, OpyrHe OTEIH W BCE, BBINTH HE KyAa, TOJBKO Ha
MapmpyTke B Kemep 3a 8mom. ¢ wen.bpamu ¢ cympyrom ycmyry B CIIA - xamMaM(IIAIHHT, MBUIBHBIA Maccaix,
Maccak M Macka) Iocie HpoLeaypy MOAOLUIM K MyKy M cKasanu uTo y Hero OcrteoxaHapo3! Kak OHH 3TO
ompenenunu!!! y HAX B cma paboTaroT fokropa???? HazHayalu JedeHue- 5 Maccaxkos 3a 1001o0m1. u Bce Oyner -
OKriepBsIit pa3 Takoi He IPHATHBINA OTIYCK, H 1ocie Hero Oonbuie B Typunio He Harow......Yurate MOIHOCTEIO
Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=830295

112. Kisaca séyleyecegim! 5 puan verenler gergekten Tiirkiye de tatil gormemis. Hickimseyi kirmak istemiyorum,
ama sanki biitiin dozunlar: satip 5* otele tatile gelmisler ve her sey siiper! Disaridan otel giizel, tartismiyourm,
alami da giizel, ama her yer pislik!!!! Hi¢ kimse temizlemiyor, ayna, camlar hep yagh lekeli, her yer toz,
duvarlarda bir sey akmis. Plaj haviular: berbat: delikli ve ypranmis. Satin almak zornda kaldik. Odadaki
havlular biraz idare ederlik. Bulasiklar: sanki sadece ¢aykaliyorlar: bardaklar yagh ve plastik!!! Zemin yagli ve
¢ok pis! Yemeklerden yiyecek bir sey yok: 50 tane yemekten ancak bir tanesi yenilebilir. Meyve- sebze: bir tek adi
var. Servis ¢ok alt seviyede, hi¢ yok diyebilirim. Yerli alkol — berbat. O domuz besleyenler igin iyiydir belki!
Yeme-i¢me ¢ok kotii!!! Iki giin sadece kustum ve iki giindiir sigorta sirketine ulasamadim. Yerli doktor yan sokaka
gelmek igin 100 dolar istiyor. Otel tam eksi 4 yildiz. (Sikayet: Eyliil 2013 tarihinde Camyuva bdlgesinde
yapilmis olup otel alaninin pis ve bakimsiz olmasi, temizligin hi¢ bir yerde yapilmamasi, plaj havlularmin eski
ve yipranmig olmasi, restorandaki tabak-kasiklarinin ¢ok kotii yikanmasi, servisin ¢ok kotii olmasi, yiyeceklerin
kot ve lezzetsiz olmast sikayet konular1 arasinda yer almigtir.  Sikayet basgliklar1 temizlik, altyapi, yemekler,
icecek, saglik, iicret olarak kodlanmustir.).

Rusca Sikayet Metni

OIIYIIEHNE,YTO MPOJaIH CBUHIOIIEK U ToeXald B 5* otabixate U Bee kpyro!!!!!!!lc Buay orens xopommii,criopy
HET,TeppUTOpHs Xopormras,Ho Be3ne rpsa3p!!!!!!!!!1HukTO He yOupaet,3epkaiia,cTeKia B KHUPHBIX MSATHAX,ITEPHIa
B IBUIM,CTEHBI B TIOTEKaXx OT HemoHATHO uyero!!!!luspkHble mosnoTeHna YyxacHsele!!!!!!B  mplpkax u
MoTpenaHHple, IpuiuIoch nokymnars ceou!!!!!!!!1IB HOMepe monorenma eme cHocHble!!!!!mocyny HaBepHOe

pBaJio,Ba JHS TaK U HE CMOT JIO3BOHHUTCS JO CTPaxoBoii!!!!MeCTHBI JOKTOP YTOO MPHITH C COCENHEH YIUIe
MPOCUT 1008S. Orenp YeTKast 4 c KUPHBIM munycom!!!!'YuraTs MIOJTHOCTBIO
Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=826343
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113. Otel kesinlikle 5 * degil. Plaji pis ve bakimsiz, kirik sezlonglar, restorandaki pis bardaklar, otel alaninda
serbest gezen kedi-kdpekler. Cocukla geliyorsaniz bu oteli lLiitfen se¢meyin. Cocuk meniisii parmak patates, tavuk
butu, patates piiresinden ibaret o da haftada bir, ama piringi her giin her sekilde sundular. Ondan sadece ¢ay
yapmadilar diyebilirim. Menii olduk¢a zayif: kesin 5 * degil, maksimum 3 *. (Sikayet: Eyliil 2013 tarihinde
Camyuva bolgesinde yapilmig olup yemeklerin ¢ok kotii ve lezzetsiz olmasi, cocuk meniisiiniin zayif olmasi,
plajin bakimsiz ve pis olmasi, tabaklarin iyi yikanmamis olmasi, temizligin neredeyse hi¢ yapilmamasi, otel
alaninda hayvanlarin serbest gezmesi sikayet konular: arasinda yer almistir. Sikayet basliklar1 yiyecek, altyapi,
temizlik olarak kodlanmustir.).

Rusca Sikayet Metni

Ha nate 3Be31 OTenb HUKaK He TAHET. I PA3HBIN IUIDK, CIOMAHHBIE JIEKAKH, TPS3HBIE CTAKAHBI B PECTOPAHE,
KOIIKH U COOaKkd CBOOOIHO TYISIOIME MO Tepputopuu. Eciu enere ¢ peOeHKOM, TO ITOT OTENb JIydIlle HE
BBIOMPATh. JIETCKOE MEHIO 3TO KapToliKa ppH U KypHHBIE HArETCHI, MMOPE KapTOoPeTbHOE TONLKO pas B HEAEIIO,
3aTO PHUC B JTIOOBIX UCIIOJHEHHAX, PA3BE YTO HE Yall U3 HETO JENaroT. MEHIO MOCTATOUHO CKYIHOE, HUKAK He JUIL
5*, passe uro it 3* .YuraTe monHocTeio Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=824161

114. Bu otele ilk defa gelisim degil. Cok kotii olmus. Ve her sene daha kotiiye gidiyor. Ultra her sey dahil
konsepti ile barda sadece martini, beyliz, raki ve karistirilmus viski veriyorlar. Kokteyllerin hepsi ekstra édemell,
bir de onu da her barmen yapamadi (alkollii ve alkolsiiz mohito 5 dolar). Aksam igin biitiin ickiler Ucretli olan
bar yapmuglar, ama gece 11 sonra kola bile alamiyorsun. Her sey kapali diyorlar. Havuz ve bar alaninda her
verde atilmis plastik bardaklar! 13. Sezonundur orada duran tahta sezlonglar galiba dayanamadi, kirilmaya
baslamig. Plajda kiigiik lojmanlar kiralanabiliyor (giinliik 20 dolar). Restoranttaki yemekler de baya bozulmus.
(Sikayet: Agustos 2013 tarihinde Camyuva bolgesinde yapilmis olup igeceklerin eksik ve ticretli olmasi, barin
geceleyin caligmamasi, sezlonglarm kirik olmasi, igeceklerin plastik bardaklarda sunulmasi, yemeklerin ayni ve
lezzetsiz olmasi sikayet konulari arasinda yer almustir. Sikayet bagsliklari icecek, altyapi, yiyecek olarak
kodlanmugtir.).

Rusca Sikayet Metni

B orene He mepBeIii pa3! UCTIOPTHIICS KYTKO, MPUYEM € KaXKIBIM TOIOM Bce Xyxke U Xyxe. [Ipn xonnenm UAI
B Oape HaJIMBAIOT MApPTHHU,0CHIN3, pakH, U KaKOH TO pa30aBICHHBII BUCKU M BCE... KOKTEHIIN BCe 3a JIOM IUIATy U
TO He Bce OapMeHbI OepyTcst MX Aenath (MOXHTO 5 1oit anko M Oe3anko)Crernaiyd B Be4epHee BpeMs OTACIbHbIN
Oap Thoe BCs BBINMBKA 32 JCHBIH, mocie 11 Bedepa nake KOJIBI HE HANBIOT- TOBOPAT 4YTO 3akphITO!!! Kyda
TUIACTHKOBBIX CTaKaHYMKOB Ha TeppUTOpHHU Oapa M OacceifHa, AepeBsIHHBIE IIE3JIOHTH KOTOpBIE XUBYT TaM 13
TOJl 1 COOTBETCTBEHHO CTaJIM Bce pa3BanuBaThes))) Ha msbke MokHO apeHmoBats Oecenku (20 non B nenp). Exa
B pecTopane TOXeE 3aMeTHO yxyammnack.Yurats MIOJTHOCTBIO
Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=788797

115. Yerlestirme berbat, deniz manzarali oda icin para almaya ¢alistilar! Béyle edepsizlik daha gormemistim.
Kapidan girer girmez giizel oda istiyordan 100 dolar ver ne demek ya?! Cok sasirdik, para olmadigindan degil,
boyle davramstan sonra boyle yapanlara para verme istegi hemen bitti. Sonug olarak, A binasindaki resepsiyon
tistiindeki oda. Otelin alam biiyiik, sanirim daha énceden giizel, ferah olmus. Ama simdi her sey kirik, bozuk,
havuz yaminda semsiyelerin yarist diiz durmuyordu, her tarafa bakiyor, sadece giinesten korumuyor. Havuz ¢ok
derin degil, kayak yanindaki derinlik 1,35 m. Orada tabii ‘kafayla dalmak yasak’ diye yazilmis, ama onu kim
okusun ki?! Evet, kayak yaminda gorevli yok, ¢ocuklara kendin bakiyorsun. Eglence dedikleri basit bir sey.
Ornegin, bir bayani cagiryorlar, koltuga oturtuyorlar, gozlerini kapatip esyalar: kokularina gore 6grenmesini
istiyorlar. Sonunda bir kavanoz suyu iistiine dokiiyorlar. Cok ‘komik’ yani! Biitiin sakalart bu stilde. Sahsen ben,
yiyecekleri begenmedim. Yiyecek cesitleri fazla, lezzetli olanlari yok! (Sikayet: Agustos 2013 tarihinde
Camyuva bolgesinde yapilmis olup oda degismesi igin para istenilmesi, sezlonglarin kirik olmasi, otel alaninin
bakimsiz olmasi, havuzun kiigiik olmasi, ¢ocuk parkinda goérevlinini olmamasi, animasyonun ¢ok basit olmasi,
yiyeceklerin lezzetsiz omasi sikayet konular1 arasinda yer almustir. Sikayet basliklari riisvet, altyapi, servis,
animasyon,yiyecek olarak kodlanmistir.).
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Rusca Sikayet Metni

Pasmemenue yxacHoe, 3a BUA Ha MOpE NbBITAINCh BBIKISIHIMTH JEHBIH! Takoro XaMmcTBa s eIie He
BcTpedal....Cpa3sy ¢ mopora,xodemrs Homep xopouinii gaBaii 100 6akcoB,MBI IpsIM O(GUTreH, HE TO YTO JICHET He
OBLIIO,HO TaKoe OTHOIIEHHE OTOMIIA BCSKOE JKEJTaHWe IUIATHTh 3TUM BhIMorartelsiM! (1o Ipyromy He Ha30BEIIb)
UTOT- HOMEP HaJ pellenueHoM) kopnyc A.Bce kakoe To moTpenaHHoe,I0JIOMaHHOE,BO3]Ie OacceifHa MoJoBHHA
30HTHKOB HE CTOSUIO,a HAKJIOHSUIOCH B JIOOYIO CTOPOHY KpOMe KakK HaJl JISKAKOM,IIPUXOIMIOCH MPUTyMBIBATh
CaMHM,KaKyl0-HAOYAb KOHCTPYKIHMIO HX mojaepkuBaroniaro! bacceitn menkuii, 1.35 y Mecra Bo3jie Topok (Tam
KOHEYHO HAIMCAaHO,9TO HEIPSTH BIIEPE TOJIOBOM HU3S,HO KTO )X €€ YNTaeT? Ja U 00CIyKUBAIOIIETO IIepcoHaa y
TOPKH HET,IPUXOAUTHCS CAaMUM 3a JeTbMH cMOTpeTh!)"PasBnedenns” - yoorue! mpruMep - BBI3BIBAIOT AEBYIIKY
,JIPOCST CECTh Ha CTYJ,3aBsA3bIBAIOT € I1a3a U MPOCAT yragaTh u4To €il IoJHEeCTH Ha 3anax,B urore Benpo Boasl
Ha rosioBy! OY cMeNIHo....IyTKH BCE B TAKOM CTHIIE...[InTaHNe MHE JIMYHO TOXKe He ITOHPABHIIOCH,0II0 MHOTO,a
BKYCHBIX OYeHb MaJo...HuTaTh nosHocThio Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=754997

116. Cocugumla 3.7 kaldik. Cocuk meniisii ¢ok kétii (pilav, makarna, tavuk). Cocuk parki: kirik aletler, ev, ¢ocuk
kuliibii hi¢ yok. Cok pis tabaklar. Bir seyler yemek igin tabaklar: iyi se¢mek lazim. Yiyecek cesitleri ¢cok zayif,
benim evimdeki buz dolabinda bile daha ¢ok yiyecek var. Cok zor yerlestirdiler, 20 dolar bile yardim etmedi.
Odalar ¢ok kotii. Hava limanindan 3 saat gecti. Bu otele kadar 2 sene basak bir otelde kaldik, bu sefer de oraya
gitmedigimize pigsman olduk. Ben bu otele para harcamanizi tavsiye etmem. (Sikayet: Temmuz 2013 tarihinde
Camyuva bolgesinde yapilmis olup ¢ocuk mendiisiin olmamasi, ¢ocuk parkinin ¢ok eksik olmasi, restorandaki
tabaklarin kotii yikanmasi, ¢ok kotii odaya yerlestirmeleri sikayet konulari arasinda yer almistir. Sikayet
basliklar1 yiyecek, temizlik, yerlestirme olarak kodlanmustir.).

Rus¢a Sikayet Metni

Otnpixanu ¢ peoenkom 3.7. [Tutanue meTckoe mioxoe(puc,MakapoHbLKypHIia).JleTckas mIomanka : CIIOMaHHas
YUKKOBCKasl TOpKa, TOMUK.JleTckuit Kiyo....... ero HeT.O4eHb Tpsi3Has mocyna.YToObl MOKyIaTh HY)KHO BBIOpaTh
nocyny.Ena onHooOpasHas,u Majo, 1oMa M TO B XOJOJWIBHUKE OOJIbIIe e/bl.3aceIMIIH C TPYIOM He TOMOTJIO U
20mon.Homepa yxac.Exanu 3 yaca ¢ asponopta.zo 3Toro otasixayiu 2 roaa B otene Jxakapanna benek, oueHb
JKaJIeNn 9TO He MOeXajd U B 3TOT pa3. S Obl He PEKOMEH/I0BAIA TPATHTH JICHBIH HA OTABIX B 3TOM OTeNd. UnTath
nosHOCThIO Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=749052

117. Esimle bu otelde 07.06- 17.06 2013 tarihleri araliginda kaldik. Turu daha onceden, 21 subat 2013 Anex
tour’dan rezerve ettik. Tatilimiz tamamen mahvoldu. Gitmemize iki giin kala hi¢ bir sey anlatmadan u¢agin Lvov
verine Kiev'den kalkacagimi belirttiler. 20 kisilik grubu minibiis ile tiim gece Lviv'den Kiev'e gétiirdiiler.
Antalya’ya inince tekrar Kemer’e transfer etmelerini bekledik, ¢iinkii nedense bir listede yokmuguz. Bu oteldeki
karsilama berbatty. Ilk olarak deniz manzarali oda i¢in 100 dolar istediler, biz de standart rezerve ettigimiz otel
alant manzarali oda isteyerek tekliflerini reddettik. Sonra bize nedense bungalo verdiler. Sikayet ile yoneticiye (o
bize kendisini yonetici olarak tanitty) gelince, bize kesinlikle yardimci olamayacaklarini, bungalonun da bir
standart oldugunu belirterek reddettiler. Bu konusmayi Anex tour’un Tiirkiye'deki temsilcisi de dinledi. O bu
durumu degistirmek icin bir seyler yapmaya c¢alismad: bile (adi Rafet). Bu uzayan tartisma sonucu olarak,
hipertonik kriz ve kalp aritmisi krizi gecirdim. Ilk yardimi kendimize kendimiz yaptik (meslek olarak ikimiz de
doktor), bir saat sonra doktor geldi, yaninda bulunmas: gereken hi¢ bir sey yoktu (phonendoscope, tansiyon
olgme aleti vs.). Sadece bu olaydan sonra gereken oday: verdiler. Iste boyle bir paha ile bu otele yerlestik. Otel
kotii degil, ama kesinlikle 5* oteller seviyesinde degil. Personel kaba, yiyecekler ayni. Balik meniisii ¢ok zayif,
genellikle kuzu etiverdiler, onu da herkes sevmez ki. Tabak-bardaklar: kétii yikiyorlar. Bardaklarda hem damla
izleriydi. Yemek masalarini neredeyse hi¢ temizlemiyorlar, orada temiz bir masa bulmak genellikle zordur.
Temizlik ve mini barin doldurulmas: ancak para birakilirsa yapiliyordu. Tatilimiz bir giin onceden
16/06/2013bitti, ¢iinkii yine Lviv yerine Kiev'e ugtuk. Anex Tour emsilcisi bizi toplayp (4 kisi) zorlayarak
doniince hi¢ bir seye sikayet etmeyecegimize dair imza attirdi, yoksa Kiev’'den Lviv’e kendi imkanlarimiz ile
dénecekmisiz (vaklasik 700 km)Kiev'den yine 8 saate yakin minibiisle dondiik. Digarist 30 derece sicak. O yiizden
normal bir tatil istiyorsaniz Anex tour’dan tour almaym. Bir de giizel bir tatil istiyorsaniz bu otelde kamymn:
saghginiz ve sinirlerinizi korursunuz. Bu sadece bizimle olan olaylar degil, kural olarak boyle. Umarim, hem
Anex tour hem de Otelin yoneticilerini yazdiklaruma dikkat eder. Izole bir durum degildir, ¢iinkii sinirlerinizi ve
saglik kurtaracak, ancak kural - bu otele turlar almaymn. Bu biz otelde diger misafirler i¢in konusurken, gérdiik.
Biz otel yonetimi yani sira Anex-Tour Guide duymak umuyoruz. (Sikayet: Haziran 2013 tarihinde Camyuva
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bolgesinde yapilmis olup rezerve edilen oda yerine bungalo verilmesi, deniz manzarali oda i¢in 100 dolar para
istenilmesi, personelin kaba, ilgisiz ve duyarsiz olmasi, yiyecek cesitlerinin az ve lezzetsiz olmasi sikayet
konular arasinda yer almistir. Sikayet basliklar1 yerlestirme, riisvet, saghk, personel, yiyecek, temizlik, bahsis
olarak kodlanmistir.).

Rus¢a Sikayet Metni

C 7.06. mo 17.06.2013 r. MBI ¢ MyxeM oTAbIXaau B Typrun B 3ToM oTerne. IlyréBku mpuobpenn 3apanee, 21
tdespans 2013 r. uepes Typorepatopa Anex-Tour. OTABIX ObUT MOJHOCTBIO MCIOPYEH.3a 2 JHS 10 OTHPAaBICHUS
Hac yBEJIOMWIH, YTO OTIIpaBICHUE caMoiéra MeHsercs ¢ T. JIbBoB Ha r. Kues, 6e3 Bcakux o0bacHenuil. Hac 20
YeJIOBEeK Be3N MHKpoaBToOycoMm B Kues co JIpBoBa Bcro HOub. [locie mpunéra B AHTanMIo y Hac CHOBa OblTa
3a7epikka ¢ mepeBo3oM B Kemep, moTomMy 4To Hac modemMy-To He ObUIO B crnuckax.Bcrpewa B orene Obina
otBparuTeipHO. CHavama Ha pPecemiH HaM Mpetoxuin 3amiatute 100$ 3a HOMEp ¢ BHIOM Ha MOpE, MBI
OTKA3aJIMCh W CKa3ajH, JalTe HaM Hall CTaHIApTHBI HOMEp C BHAOM Ha TEPPUTOPHIO, KOTOPHIA yIUIadeH B
myTéBke. Torma Ham modemy-To mamu OyHramo. Korma Mbel oOpaTmiuck K cTapuieMy MeHemkepy (Kak OH
NpPEJICTaBWICS) C NMPETeH3Uel, 4To B IyTEBKE y HAC CTAHIAPTHBII HOMep, a He OyHrayjo, HaM KaTeropHYecK:
OTKa3ajM, CKa3ald 4TO 3TO M €CTh CTAHAAPTHBI HOMEP M 4TO OONbIIe HUYEro Mbl HE MONy4HM. JTO BCE
HNPOUCXOAWIO TpH npexacraBurene Anex-Tour B Typrmn. OH gake He IONBITAaNCS M3MEHHUTH CHTYAIHIO (3BAIH
ero Pader). OToT 3aTaHyBIIMIiCS KOH(DIUKT NPUBET MEHS K TUIEPTOHHYECKOMY KPHU3y U MPHUCTYIY CEPACYHON
aputmud. [Tomomp cebe oka3pIBaI caMu (MBI BpadHd), TaKk Kak Bpad ¢ OTeJsI MPHIIEN yepe3 yac 0e3 Huuero (Hu
(oHeHOCKOA, HU CPUIMOHOMETpA, HU MEePBOil METUIMHCKON moMomH). ToJIbKO mocie Mpou30me/Iero HaMm
BBIIANN MOJNATAIONIUHCA HaM HoMmep. BoT Takoif IeHONH MBI 3aluIaTHIM 3a IoceleHue B 3ToM orene.Orenb
HEIUTOXOH, HO He OTBedaeT IATU3BE3N0YHOMY. OOCIy)KHBaHHE XaMCKOE, ITUTAaHHEe OJHOTUIIHOE, OYCHb OeleH
ACCOPTHUMEHT PHIOHBIX OJIF0/I, B MEHIO B OCHOBHOM 0apaHWHa, KOTOPYIO He Kax bl moout. [11oxo Moot nmocyny,
CTaKaHbI, OOKaJIBI ¢ HOTEKaMu. [110X0 yOHparoT CTOMBI, YacTO TPYAHO HAMTH YUCTHIA yOpaHHBIH cTon. YOopKa u
HamoJIHeHHe Oapa MPOBOJMIACH, KOTJIa OCTaBJISUIA JIEHBIH.3aKOHYMIM MbI OTABIX 16.06.2013 r. — Ha naeHb
paHbllle, TOTOMY YTO CHOBa HaM mepeHecnu peiic co JIbBoBa B Kues. [IpencraBurens Anex-Tour cobpan Hac (4
YeJIoBeKa) M 3aCTaBUJI HAC MOJNUCATh JOKYMEHT O TOM, YTO MBI He OyaeM MMeTh npeTeH3uii k Anex-Tour, nHave
no npwiéty B KueB Oynere cBOMMH CHIaMu JOMOW Bo3Bpamarbcs (Ham 310 okono 700 km.) Jlomoi MBI
BO3Bparanch ¢ Kuesa cHoBa MukpoaBToOycom (8 wacoB mpu t 30*). Tak 4To BMECTO OTABIXA Y HAC OBUTH OJHU
MydeHus. Ecnmu XoTuTe HOpMalbHO OTIOXHYTh, 0€3 CIopHpH30B, He mpuobpertaiite Typsl y Anex-Tour!!! He
MOKYTalTe TypHl B OTENb — 3TO cOepexéT Bam HEpBHI U 3710pOBBE, IIOTOMY YTO 3TO HE CAMHUYHBIN CIydai, a
npaBwio. B 9ToM MBI yOemuiich, pasroBapuBasl ¢ APYTUMH OTABIXAIOIIMMU B 3ToM oTelne. Haneemces Ha To, 9TO
HaC  YCIBIIIUT  PYKOBOACTBO  OTelsd, a Takke pykoBoAcTBO  Anex-Tour.Uwrate  MOIHOCTBIO
Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=745976

‘N’ Oteline Yonelik Sikayet Metinleri (Tiirkce Cevirisi)

118. Cocukla ilk defa yurt disina ¢oktik (kizzm 1,5 yasinda). Odalar normal, yiyecekler de idare eder, tatilin
sonuna dogru artik borg ve kofteyi ozlemistik. Cocugum sunulan yemeklerden hi¢ birini begenmedi. Hatta basit
karabugday bile tirk isiilii yapilmig. Ne normal menii ne de ¢ocuk meniisiinii begendik. Otel yakinlarinda
gidilecek hig bir yer yok. (Sikayet: Ekim 2014 tarihinde Belek boélgesinde yapilmis olup sunulan yemeklerin
lezzetsiz olmasi, otel disinda gidilecek yerin olmamasi sikayet konulari arasinda yer almigtir. Sikayet bagliklari
yiyecek, altyapi olarak kodlanmustir.).

Rusca Sikayet Metni

C pebGeHKOM 3arpaHuIly BeIe€3Kanu BIepBele(fouke 1,5 rona). HOMepa caMble OOBIYHBIC, €a TaK cede, K KOHITY
OTZABIXa yXe XOTenock Oopina u KoTieT. MoeMmy peGeHKy HE HPaBWIIOCH HHYETO W3 MPEICTABICHHON eIbl, HU
JeTckoe(axke OObIYHAs I'pedka Kakas-TO TypelKas Ha BKYC) ), HU B3pocioe.B maroBoil noctynmHocT oT oTens
cMmotpeth Hedero.Yurats nonHocThio Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=1166825

119. Genel olarak, begendik, ama bazen rus turistlere karsin onyargili davramsg hissediyorduk. Mesela almanlara
karsin daha dikkatli, saygili bakiyorlar (a-la kart restorantlari, plajda). Bir de ‘Rusya’ kanalinda ‘President’
filmi yayinlandigi giin o kanali kapattilar. Bu 6zel yapildi. Bu Rusya'ya karsin hi¢ dostane davranis degil. Onlara
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hep sadece almanlar mi gelse? Cogu paralart rus turistlerinden aliyorlar, demek davranis da ona gore olmall.
(Sikayet: Eyliil 2014 tarihinde Belek bolgesinde yapilmis olup Alman turistleri ile karsilastirildiginda Rus
turistlerine kars1 daha ilgisiz ve dnyargili davranilmasi sikayet konusu arasinda yer almistir. Sikayet basliklari
kulturel ayrimcilik olarak kodlanmustir.).

Rus¢a Sikayet Metni

Bc€ B OCHOBHOM IOHpPaBWJIIOCH, HO B HEKOTOPHIX CHTyalUsX OBUIO 3aMeTHO Oojee IpeHeOpeKUTEeTbHOEe
OTHOIICHNE K PYCCKHM OTJBIXAIOIIMM IO OTHOIICHHIO K HeMIaM (Ha IUBDKe, B pectopaHax "ams kxapt"). Emé
OYeHb BO3MYTWJIO TO, YTO B J€Hb IEMOHCTpaunuu mo kaHamy Poccust ¢umbma "IIpesunmeHt”, 3T0T kaHaid ObuI
otkmodeH. Crenano 3To OBUIO YMBIIUIEHHO. DTO HEIPYKENIOOHBIH (akT 1mo oTHomeHuro k Poccun. Moxer
MyCTh K HUM Ha OTIBIX €3UT Kyuka HemueB? OCHOBHBIC JICHBI'M OHH MOJYYAIOT C POCCUIICKUX TYPHUCTOB, 3HAUHUT
u OTHOILICHUE JIOJDKHO OBITH cooTBeTCTBYOIIEe. UNTaTh HOJIHOCTBIO
Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=1158535

120. Bu otelde 3. kez kaldik. Daha oncelerde ¢ok ¢ok daha iyiydi. Bu sene berbat oldu!!! TUI turistleri gok
pisman kald:. Otelin alan:n: ikiye bélmisler. Bir kismu TUI'den gelen rus turistleri igin, ikinci kismi da alman
turistlerine ayrimig. Tiirkiye tarafindan ¢ok ezici bir davrams. Bir daha oraya gitmeyecegim, size de tavsiye
etmiyorum. Sitelerindeki biitiin bilgiler gegersiz. Baska bir segiminiz varsa bagka bir yere gidin. (Sikayet:
Agustos 2014 tarihinde Belek bolgesinde yapilmis olup Alman ve Rus turistleri igin iki farkli dinlenme alani
yapilmasi sikayet konusu arasinda yer almigtir. Sikayet basliklar1 Kiiltiirel ayrimeilik olarak kodlanmustir.).

Rusca Sikayet Metni

Ortabixamu B otelie 3- i pa3 . PaHble Bce O4eHb HPABHIOCH, HO B 3TOM roay Obuio yxacHo!! Otapixaromue ot
TYW Obutn HEMPHATHO OTOPYEHBI . TEPPUTOPHIO OTENS IMOACNWIN Ha JIBE YacTH. 30HA U PYCCKHUX M3 TYH U
30Ha 1 HemIeB ( B OCHOBHOM) . OueHb 00MIHO yHIKeHne co cTopoHsl Typruu(((. Bombmie Tyna He moeny u
BaM He CoBeTylo. Best mHpopmanus Ha caiitax ycrapena . dorto rumsbka st TypucToB U3 Poccuu u TypucToB U3
IPYTUX CTpaH pazMmectwia. Ecim y Bac ecTe BBIOOp HINUTE Apyrue mecta s oTaeixal!!YuTaTe MONHOCTHIO
Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=1155433

121. 2014 yihmin agustos ayinda anne-babam ve g¢ocugumla bu otelde kaldik. Uzun zaman gegti, yorum
yapamadim, ¢iinkii o zaman bu tatilden sonra kendime gelemedim. En kétii olanlardan — 2,5 yasindaki ¢ocugum
hastalandi: mide bulantisi, kusma, ishal, 40 dereceye yaklasan ates. Cogu insan havuza girmeyin diye yazmg, biz
hi¢ bir defa girmemis olsak bile kurtulamadik. Kendi hesabumiza doktora gittik. Sigorta olmasina ragmen ilk
muayene i¢in 6dememiz gerekiyor. Bir siirii mide ilaglari yazdilar, iki giin sonra biraz iyilestik: ates diistii, ama
tatilimiz tamamen tadr kalmamisti. Cocugum biraz iyilestikten sonra da hi¢ bir sey yemedi, aslinda otel diyetik
yiyecekler ve muz gondermigti. Yiyecek ¢ok sey var, ama hepsi ayni. Cocuk eglencesi iicretli. Otelin lobby barin
gece 23.00 kapatiyorlar. Sen orada otursan bile, isiklari kapatip ¢ikiyorlar. Havuz yamindaki bara gidilebilir,
ama orada klor kokuyordu ve hafif alkollii iceceklerin de tadini alamadik. Otel disinda gidilecek hié bir yer yok.
Buna kadar Tiirkiyeye geliyorduk, her zaman giizel gegiyordu. Biz kapriz insanlar degiliz, ama bu tatil ¢ok kotii
izlenim birakti. (Sikayet: Agustos 2014 tarihinde Belek bolgesinde yapilmig olup viriisten dolay1 ¢ocuklarin
hastalanmasi, yiyeceklerin lezzetsiz olmasi, ¢ocuk eglencelerinin iicretli olmasi, barin erken kapanmasi, otel
disinda gidilecek yerin olmamas: sikayet konulari arasinda yer almustir. Sikayet basliklar1 saghk, yiyecek, iicret,
altyap olarak kodlanmustir.).

Rusca Sikayet Metni

OtneixanuBasrycre 2014 roga ¢ poxutensiMu u ¢ pebeHKOM. J[oaro He OCTaBIAIM OT3bIB, TaK KaK HENABHO
OTIPAaBHJIMCH OT 3TOr0 oTAbIxa. CaMoe CTpamrHoe, 4To BO BpeMs MpeObIBaHMS B oTele 3abosen pebeHok (2,5
roja), pBoTa, NoHOC, TemrepaTtypa nox 40. MHOTHe MUIIYT, YTO HENb3s KylaThes B OacceiiHe, Hac 3TO HE CIacIo,
XOTSI MBI U HE KyNaluCh B HEM HH pa3y. 3a CBOH CHET MoeXalaHu KO Bpauy, IEpBOE IOCELIEHHE Bpadya HY>KHO
OIUIaYMBATh, HECMOTPSI Ha CTPAaXOBKY. Bhlnucanu Kyyy KUIIEUHBIX JIEKAPCTB, Uepe3 JBa JHs CTaJO JIerue, craja
TeMIIepaTypa, HO OTAbIX ObLT yke ucropueH. [laxe, koraa peOEHOK cTall BHI3IOPABINBATh, OH OTKA3bIBAJICA €CTh,
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CMacio TO, YTO OT OTEJsl HaM MPUCHITANN JUETUYECKylo efy U OaHaHbl. IInTaHHs MHOTO, HO BCE HA OJHH BKYC.
Jlerckne pasBiedeHUst Bce 3a AeHbrH. JIo66m Gap mpu otene 3akpeBam B 23:00, make ecnm THI ele TaMm
HaXOJMJICS, BBIKJIIOYAJIHM CBET M Bce youpamu. MoxkHo Obuto moiitu B Gap k OacceiiHy, HO TaM CHJIBHO Maxjo
XJIOPKOH M HaXke JIeTKHE CHHUPTHBIC HAIUTKH OBUIM HEMOHSATHOTO BKyca. 3a IpenelaMy OTels IOHTH ObLIOo
Hekyza. JIo 3Toro Mel y)xe oTapixany B TypLuy He OIMH pa3 M BCETAa OTAbIX ObLI 3aMedaTeNnbHbIM. MBI HE OUEHb
NpUBEPEATIMBBIE JIFOAM, HO 53TOT OTABIX OCTaBMJI O4YEHb THETYyIIee BledaTieHue...UUTaTh IOIHOCTBIO
Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=1145554

122. Tiirkiyeye, baska iilkelere gibi, ilk gelisimiz degil: karsilastirabiliyoruz. Bu otel 4,5 puanlik. Sade mimari ve
¢ok sade i¢ yapisint giizel yesil alan ve plaji tamamliyor. Neyi begenmedik:1.TUI rehberlerinin turistlere karsin
kabaligi ve ilgisizligi2. Animatérlerin alt kiiltiir seviyesi (¢cok yiiksek sesli, seviyesiz miizik). Cocuk alaninda bile
kulagr kesen miizik actilar. 3.Cok fazla hastalanan, siirekli aglayan ¢ocuk sayist (otel personeli otelde viriis
oldugunu reddetmiyor, ama agustos ayindan ekim aywma kadar durum iyilesmis dihe duydum, ama ben
yemekhanede bir onceki turistin yemesinden kalan ‘yikanmayan tabaklar’ gordiim.Ama hepsinden dnce
rehberlerin turistlere karsi kullanici miinasabetinine kirildim. Mesela, Ridvan isimli rehbere gezi icin 6denen
rakamdan para iistii verilmesi gerektigini defalarca soyledik. Rehberler, sadece shopping turlar soran turistler
ile ilgilendiler, herkes biliyor ki her rehberin o pahali alis-veris merkezlerinde kendi komisyonlart var. Eger
kendi imkanlarinla nasil gidilebilir diye sorarsan ya hi¢ cevap vermiyorlar, ya da kabaca ‘Sez besinci kez
soruyorsunuz!’ diye cevap veriyorlar. Ornegin, ‘Otel viriisten kurtulmak icin ne yapiyor?’ sorusuna: ‘Siz de
cocuklarmiza iyi bakin!’ cevabi geliyor. Benim ¢ocugum hastalandigr icin yazmiyorum, g¢ok siikiir, benim
cocuguma bir sey olmadi. Ger¢i onu korumak kolay degildi, onun da havuza giresi geldi, ama kural olarak artik
her yerde havuza girmesini yasakliyoruz. Restorantlarda kendimiz getirdigimiz plastik tabaklardan yedik. Diger
cocuklar hastalandi, ve anne- babalart siirekli stres altinda yasadi cocugu hastalamr diye. Iste béyle bir
davranis. Resepsiyondaki giiler yiizlii tiirk ¢ocuklart ile karsilastirdiginda yer ve gék arast bir fark. (Sikayet:
Temmuz 2014 tarihinde Belek bolgesinde yapilmis olup otel personelinin ilgisiz ve saygisiz davranisi,
animasyon ekibinin profesyonel olmamasi, viriisten dolayr ¢ocuklarin hastalanmasi, restorandaki tabaklarin iyi
yikanmamasi gikayet konulari arasinda yer almustir. Sikayet bagliklari personel, animasyon, saghk, olaganiistii
olay, temizlik olarak kodlanmustir.).

Rus¢a Sikayet Metni

B Typuuu MeI ¢ cembeii OBUTH 1aieko HE B TIEPBBIA pa3, Kak U B APYTHX CTPaHaX, U €CTh, C UEM CPABHUTH. DTOT
otenb J[kakapanma BrHoysHe oTpaboTan cBod cpemHuil peiituHr Ha 4.5. CKpoMHas apXUTEKTypa U OYEHb
CKpPOMHBIE WHTEPHEPHl OKYMAIOTCS MPUATHON HEMAaJCHBKOW 3€JICHOW TEeppUTOpHEH, XOpOIIUM IUBDKEM (ITO
JIEHCTBUTENBHO MECYaHbIN UK, a He MecyaHo-raneyHblil), Yto He moHpaBminock: 1) HemoOposkenaTensHoe, 51 Ob
cKa3aJl, HeflenukaTHoe oTHouleHue TunoB TYU k orasixaromum.2) Huskuil ypoBeHb My3bIKaabHOH KyJIbTYpPBl U
MPOCTO KYNbTYpPHl y aHUMAaTOPOB (CIIMIIKOM TPOMKas M CIMIIKOM TyIas PUTMOBAsi HEMEJIOANYHAs MY3bIKa JAaXKe
Ha jaeTckod aHmManuu.3) Bombmioe koaudyecTBo 3a00JEBIIMX IDIAYyLNIMX JAETEH, B TOM YHCIE [0 HOYaM B
COCEeIHMX HOMepax (paOOTHHMKM OTeNs He OTPHIAIOT, 9TO y HUX COCTOSUIAaCh SMHIEMHS POTa-BUpYyca, XOTS C
aBrycra K 0KTﬂ6p}O €€ NHUK OIS Ha CIiad, HO BCC XK€ 4 BUJCIT B CTOJIOBOM IJI0OXO IIPOMBITBHIE «MBITBIC TAPECIIKKU»
CO ClIeJaMH 3eJICHU OT MPOIUIBIX €10KOB...).Ho 0COOEHHO HEMPUATHBIM M3 3TOTO CHHCKA 51 OB OCYUTAN MTPOCTO
HOTPeOUTENbCKOE KOMMEpUECKOe OTHOIIEHNE THAOB K TypHucTaM. HaumHas ¢ TOro, 4To NPHUIIIOCH MO HECKOIBKY
pa3 HallOMUHATH THIY MO UMEHH PHBaH, YTO OH HE OTAAN Cladyy CO CTOMMOCTH OIUIAYCHHOW 4Yepe3 Hero
€IMHCTBEHHOH »KcKypcnu. CKIambIBanoch IOJHOE BIEYATICHHE, YTO TYPUCTHI 3TH HHTEPECYIOT THIOB TOJIBKO
IIOCTOJIbKY, ITIOCKOJIBKY OHHM BBIPAXKAIOT KEJIAHUE TO€XAaTh C HUMHU Ha HIOI-3KCKYPCHUHU - B T€ JOPOTUEC MarasvHsl, €
KOTOPBIMH Yy STHX THAOB HMEIOTCS IEpCOHAJIbHBIC areHTCKHe morosopa. Ha moOble BONMPOCEI O TOM, Kak
noOpaThcss CBOMM XOAOM (aBTOOYCOM) Kyna-HHOyIb B TOPOJ, THIBI IBITAMCH BOOOIIE HE OTBEYATh WU
oTBeuanu rpy6oii permkoil Tuma: "Bbl yxe maTh pa3 06 3tom chpammBanu". Ha Bompoc o Tom, 4To nenmaer
oTenb B 60ppOe ¢ poTa-BHPYCOM CIEIyeT, Harpumep, Takoil orser: "A Brl cienure 3a cBonmu netemu”. O10 5
MHITY HE TIOTOMY, YTO Hall pedeHoK 3aboien B 3toMm otene. OH, cnaBa bory, He 3aboinen (X0Ts B opy ObUIO He
MPOCTO JAepKaTh €ro pyKH B KapMaHaX IO JOpOTre B PECTOpaH, HO M BBOJHUTH OJHOPA30BYIO MOCYAY, 5 yXK HE
TOBOPIO TIPO OTKa3 OT 0acceiHOB, B KOTOPBIX MBI 3ampelnaeM peOeHKY KymaThCs YK€ HEeCKOJBKO JIET IPOCTO
Be3zie). bonenu apyrue metu, poaWTENH MOCTOSHHO HAXOJIMIMCh MOJ CTPaxoM, UYTO UX PeOEHOK TOXKE MOXKET
3a0oyieTh, U BOT Takoe OTHoIeHHE...OHO pe3Ko KOHTPACTHPOBAIO C JOOPOXKENAaTeNbHBIM M KOPPEKTHBIM
MOBEJICHUEM PpabOTHUKOB-TYPOK Ha pECETIIIH. Yuratsb MOJTHOCTBIO
Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=1090235
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123. Daha énce yazilan sikayetlere katilyyorum. Orada gergekten ¢ok fazla ¢ocuk hastalandi, sadece ¢ocuklar da
degil. Resepsiyondaki personelin hasta ¢ocuklara karsin umursuzluk gostermeleri tabii beni ¢ok saswrtti. Onlarin
turistleri var mi var! Hastanedeki doktorlar bile o kadar merak etmedi. Biz hastalandik, ¢ocugumuz 3 yasinda.
Stirekli kustu, 38 derece ates. Hi¢ bir sey yemedi, i¢cmedi. Sonrasinda kendi hesabimiza sigortayr kullanarak
hastaneye gétiirdiik. Sana araba géndermelerini tabii ki bekleyemiyorsun, taksi ¢agirmak sorunda kaldik.
Hastanede de doktor bir kez bakip, serum takmalarini séyledi, sonrasinda da bir gelisme olmaywmnca sikayet ettik,
bir defa bile gelip bakmad. Allahtan, Tiirkiye'de yasayan akrabalarimiz vardi, onlar gelip doktor ile kavga etti.
Sonradan agiklandigina gore, o doktorlar ézellikle sigortadan fazla para kazanmak icin hastanede daha fazla
tutuyormusg, eger 18 saatten fazla kalirsan, her saat basi kendi hesabindan édiiyorsun. Kisacasi, en iyisi hasta
olmamak, ézellikle Tiirkiye'de. Ama enfeksiyondan nasil korunabilirsin ki?! (Sikayet: Temmuz 2014 tarihinde
Belek bolgesinde yapilmig olup Viriisten dolayr ¢ocuklarin hastalanmasi sikayet konusu arasinda yer almugtir.
Sikayet basliklar1 olaganiistii olay, saghk olarak kodlanmustir.).

Rusca Sikayet Metni

CorylacHa ¢ OT3BIBAMH TPEABIAYIINX OTABIXAIONIMX IO MOBOJY YaCTBIX OTPABICHUH JeTel, 1a U HE TOJIBKO
nereii!!! OTHOmIEHHE K OOMBHBIM JETSIM HAa PecenuieHe KOHEYHO MOQUry, 3TO TOYHO, y HUX IMOTOK, TaK OBLIO
ectb u Oymer!!! Jla u Bpauun B OONBHHIIE HE YCWICHHO HampsraroTcs. Msl 3abonenu, pebeHky 3 roja,
CHIJIBHEHUIIIasi pBOTA, IOHOC, TeMIepatypa 38, peOeHOK He eCT, He MbET, JIEKUT, KaK TPSIMOUKa, IToKa JOOMIUCH 1O
CTpaxoBKe Kyza exarb( 3a cBoif cyer!!!) B 6onpHuIy. JKmaTh MalIuHy MOJIAHSA, TOKa TeOe MPUILIET ECTECTBEHHO
He Oyzemib, MO3TOMYy Oepellb Takch W B myTh!!! .B OONBHHIIC TOKTOP OAMH pa3 MOCMOTPEN, Ha3HAYMUI
KaleJIbHUIy U Tak OOJbIe He MPHILEI, He CMOTPS Ha ’KaJo0bl, 4TO HeT yiyulieHnid Hukakux!!! BooOmewm ciaBa
bory, 4To y Hac OBUIM POJCTBEHHHKH, KUBYIIHE B Typuuu, KOTOpbIE IpHeXaiy, 3a0paiy Hac U3 OOJIBHULEI, TaM
HOPYTAJIMCh C BPAayOM, IOMOIIH OT KOTOPOTO HET, Ja ele KaK 0Ka3aloch, 4TO JepKaT B OOJBHUIIE TOIBKO, YTOOBI
mo0OoJIbIIEC JCHET CO CTPAXOBKH CHATH, /1a elle U ImpeObiBaHue B OoNbpHHUIE poauTeneil mocie 184 uaer yxe 3a
CBOI1 CUEeT, ECTECTBEHHO, YTO OJHOTO peOeHKa Thl HE OCTABUILb, BOOOIIEM Ka)KAbIH Yac MpeObIBaHus B OOJIbHHIE
BaM BIICTHT B Koreiky!!! OmHuM ciioBoM srydmre He 6onets, a B Typuuu u mogasro!!!! Ho 3acTpaxoBaTbest maxe
He 3Hato Kak oT uHpekiwu? 'Yurats monHocTeio Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=1083823

124. Degerli turistler, ¢ok dikkatli olun! Yanmmizda ila¢lar bulunsun, oradaki doktorlara glivenmeyin! Otelin
itibarini kaybetmemek igin sizi gripten tedavi ederler. Biz 5 kisi kaldik o otelde: 3 yetiskin hemen hastalandi, 2-Si
zamaninda ila¢ almaya basladi. Ugmadan énce TUI bize bilgi biler vermedi. Otel hakkinda objektif bilgi almak
iyi olurdu. Geng yalniz insanlara baska bir otel segmelerini tavsiye ederim. Otel disinda yapacak hi¢ bir sey yok.
Bir de, meyve aramayin orada!)) Saghkl giinler dilerim! (Sikayet: Temmuz 2014 tarihinde Belek b&lgesinde
yapilmis olup virlisten dolayr ¢ocuklarin hastalanmasi, otelin disinda gidilecek yerin olmamasi, meyve
gesitlerinin ¢ok az olmasi sikayet konulart arasinda yer almistir. Sikayet bagliklart saghk, olaganiistii olay,
altyapi , yiyecek olarak kodlanmugtir.).

Rusca Sikayet Metni

YBaxaeMble TYpHUCTHI, OyabTe O4deHb ocTopokHbI!!! 3amacutech TabneTkaMH W He HajeHTeCch Ha IOMOINb
Bpaueii!!! YToObl HE MCHOPTUTH PENyTALMIO OTENs, BaC HE MOBE3YT B OOJBHUIY M OyAyT J€4uTh OT rpunmna.B
Hamrell KOMIaHWM OBUTIO 5 UYeNOBeK, 3a00NIeNI TPOE B3POCIBIX, IBOE BOBPEMS CTalM NMPUHUMATH JIEKapCTBA,
npuBe3eHHbIe ¢ coboit. Korma Mbl BeuteTany, Typoneparop TYU Hac naxe He npeaynpenui. XoTenocs Ob IMETh
o0beKTHBHOE mpejcTaBieHHe o6 orene.OAMHOKMM MOJIOABIM-TyYIIE B JPYroe MecTe. 3a NpeieaaMH OTels
HHU4ero Her. :-) Jla u ¢pykToB Toxke He ummre (161okum, rymm u BuHOrpan)!BYJABTE 3JOPOBBLI!!!UnTats
nonHOCTHIO Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=1079507

125. Otelin eksikleri hakkinda yaziyorum, ¢iinkii artilari hakkinda baya yazilmis. Otelde 23.09-03.10.2014
tarihleri araliginda 7 ve 3 yasindaki ¢ocuklar ve esimle kaldik. Bungalo 4 kisilik aile i¢in baya kiigiik. Ama bu en
korkungu degil. Biz odaya girince her yerde karincalar gérdiik. Onceden 6ok fazla degildi.Fakat ¢ocuklarimizla
tatil yaptigimizdan dolay:, yanmimizda hep ¢ocuk kompostosu, biskvi vs. vardi.Iste onlart buz dolabina koymasan,
karincalar sariyordu. Sonra yatakta gezmeye basladilar, yatmadan biitiin nevresim takimint silkimek zorunda
kalyorduk. Aninasyona gelirsek, ¢ocuklar igin gergekten ¢ok eglenceli olmadi. Plajdaki yataklar ¢ok fazla
sayida, ama 2 tane ¢ocuk ile ilk sirada yer almak icin sabah 7 gelmek lazim. Ultra her sey dahil denilmis, ama
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biitiin ickiler yerel, evet dondurma ve kokteyller yapiyorlar, ama, bence, ultra icin bu yeterli degil. Son olarak, en
onemlisi, gergekten oteldeki biitiin ¢ocuklar hastalaniyor. Bizimle birlikte tatil yapan bir ailenin 3 yasindaki
cocugun once ¢ok yiiksek atesi oldu, sonra da biitiin tenini kizarikliklar sardi, hala da evlerinde tedavi
alwyorlarmis. Benim ¢ocugum da eve doniince iki giin sonra hastalandi: ayni semptomplar. (Sikayet: Haziran
2014 tarihinde Belek bolgesinde yapilmis olup odada karincalarin bulunmasi, animasyonun ¢ok zayif olmasi,
iceceklerin yetersiz sayida olmasi, viriisten dolay1 ¢ocuklarin hastalanmasi sikayet konulari arasinda yer almustir.
Sikayet basliklar1 temizlik, animasyon, icecek, olaganiistii olay, saghk olarak kodlanmistir.).

Rus¢a Sikayet Metni

HanumyoMunycaxorens, Tak Kak 0O IUIIOCAaX HAIMCaHO YK€ oueHb MHOro. beumu B orene 23.09-03.10.2014 rona
ceMbell ¢ IByMs AeThbMU 7 U 2 JIEeT, HoMep B OyHTrasuo, ye ObUIO ONHCAHO, YTO OH MaJEHBKUI I ceMbH U3 4
YeJI0BEK, HO 3TO HE CTPAIIHO, CaMOe OTBPATUTEINIbHOE ObLIO, YTO HOMEP y HAC IOMAJIC ¢ MypaBbsMHU, CHaYasa uX
OBUIO HE OYEHb MHOTO, HO TaK KaK MbI OTABIXAIH C AETHMH, COOTBETCTBEHHO Y MEHS C CO0O0H OBIIM KOMIIOTHI,
He4YeHbe U IpoUee, TaK BOT €CIIM He YOpaTh 3TO B XOJOIMIBHUK, & OH TaM O4YEeHb MaleHbKUI, Mypamm o0ensT
9710 Bee. [IoTOM OHHM Hayalny MOJI3aTh MO KPOBATSM, IIPUXOMIOCH IEPETPSIXUBATh Bce MocTenbHOe Oenbe. [Ipo
aHUMAIMI0 - Uil JeTel OHa JAeHCTBUTENbHO craboBartas, naxe kiyo Tykan. Jlexakum Ha IUBDKE, HX
JEUCTBUTEIFHO MHOTO, HO €CJIM THl IPHUEXal C AETbMH, TO IIEPBYIO JIMHUIO OJIMKE K MOPIO, YTOOBI 32 HUMH
CIIEIUTh MPUXOAMIOCH 3aHUMATh B 7 yTpa.YIIbTpa Bce BKIIOYEHO: HE TOHATHO IOYEMy YNbTpa, BCE HAMHTKU
MECTHOTO TIPOM3BOACTBA, Ja IENAI0T KOKTEHIM M Jal0T MOPOXKEHOe, HO MHE KaXeTcs A0 YJIbTpa 3TO He
notsruBaeT.J camoe riaBHOe: JeTH B OTelle JEHCTBUTENHHO OOJEIOT, C HAMU OT/ABIXaIU CEMBbH y KOTOPBIX
pebeHoK 3 neT, CHavana TeMIepaTypui, a MOTOM IOKPBUICS CHINbIO, OHH A0 CHX IOp JIedaTcsl JoMa, U MO

Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=1078441

126. Otele saat 10.00 geldik, yerlestirme sadece 14.00 baslyor. Yolda yorulan kiiciik ¢ocukla fazla zaman
beklemek ¢ok zor. 20 dolar édeyip bir saat sonra odamizi aldik. Odala ¢ok kiiciik, balkona ¢ikinca kendiyi yurtta
gibi hissediyorsun. Herkes havlu, bikinilerini asmis. Balkonlar bir-birine ¢ok yakin. Yemekler hep ayni.
Yemekhanede havalandirma ¢ok kétii korulmus. Bir tane artilarim gordiim: ¢ocuk meniisii var, ama orada hep
balik lizartiyorlar, fazla oturamiyorsun.Servis anlayisi da sikantili. Mini bar sadece kat kat arayinca
dolduruluyor, odalarin temizligi koti yapilyor, bir kag giin zeminleri kuru bez ile sizliler, sonra 3 dolar
bwrakinca normal yikadilar. Dolayisiyla, her seyi sormak gerekiyor.Bardagimdaki son damla olarak ¢ocugumun
hastalanmasi oldu. Ates ve kusmaktan ¢ok act ¢ekti. Baska annelere de sordum, ¢ogunun ¢ocugu hastalanmigst,
galiba otelde bir viriis geziyordu. Sonug olarak, tatilimiz olmadi. Otel berbat, hickimseye tavsiye etmiyorum.
Sahsen benim igin, oglumun hayati daha degerli. Bu otel’e bir daha gitmeyecegim! (Sikayet: Haziran 2014
tarihinde Belek bolgesinde yapilmig olup misafirlerin ¢ok geg yerlestirilmeleri, oda degisimi i¢in ekstra {icret
istenilmesi, odalarin ¢ok kiiglik, balkonlarin bir birlerine ¢ok yakin olmalari, yemeklerin hep ayni olmasi,
personelin ilgisiz olmasi, temizligin bahsis birakildig: halde yapilmasi, viriisten dolayr ¢ocuklarin hastalanmasi
sikayet konular1 arasinda yer almistir. Sikayet bagliklar1 yerlestirme, riisvet, altyapi, yiyecek, personel,
temizlik, saglik, olaganiistii olay olarak kodlanmustir.).

Rusca Sikayet Metni

IIpuexamn B orens B 10 gacoB, 3aceneHne TOIBKO B 2 yaca HaunHaeTcsl. C MaJleHEKUM PeOEHKOM, KOTOPBIH ycTal
OT TMOE3JIKH OYCHb TSKEJIO JKAATh JHUIITHUK Yachl 10 3aceleHus. 3armatmii 20 6akcoB, Jaiid HOMEp 4yepes yac.
Homepa maneHbkwe, BBIXOMWIIL Ha OalIKOH, YyBCTBO, YTO ITOMan B oOmary. Y BceX pa3BemeHo Oense u
TroJlaTeHIa, OANKOHBI PACIIOIOKEeHBI 0YeHb OiM3Ka Apyr k apyry.llutanue omHooOpasHoe. B crosoBoit mioxas
BBITSDKKA. EJIMHCTBEHHBIH IUTIOC, €CTh JETCKas KyXHs, HO TaM IIOCTOSIHHO JapsT pbIOy, HE BO3MOXHO
cuneth.CepBHUC TaK K€ OCTABIISIET JKENaTh JIydIlero, MAUHH 0ap IOMOIHSAIOT TOJIBKO ITOCHIe 3BOHKA, HOMEPa MOIOT
IJIOXO, HECKOJNBKO IHEH MOJbl MPOTHUpPAH CyXOW TPSMKOM, MoKa He ocTaBwid 3 0acka W HE MOMPOCHIN
HOpMaJIbHO yOparbcs. B 00lueM Bce NpUXOJMTCs BhINparnuBaTh.IlocneHeld Kamel cTano Koraa Mol peOeHoK
HOIXBAaTHJI MH(EKLUNIO, MyYHIICA OT TeMIeparypsl ¥ pBoThl. CrHpaiunBaia y APYruX pOAUTENIeH, MHOTHE JIETH C
TaKUMH € CHMITOMaMmy ObUIM B Hamle BpeMs. Buammo B oTene ecTb Kakod TO BHUPYC, KOTOPHII 3apaxkaer
nereit!B obmem otapix He ynancs! Orenb y)XacHbI HUKOMY He coBeTyio! JINWHO MHE 10pOro 3710pOBbE MOETO
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CBIHA, B Jxakapanny B JKU3HHA HE noexy!Yurats MOJIHOCTBIO
Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=1073226

127. Cocugum 39 derece ates ile Moskova’ya dondii. Bir de dondiigiimze neden kaynaklandigint bilmedik. Ama
herkesin oradan hastalanip dondiigii bir gercek. Doktorlar diyor ki, sizin bu otele siirekli gitmekten yorulduk. Her
kesin belirtileri aymi, yiiksek ates, mide bulantisi, kusma, ishal.Cocuklariniza iyi bakin, viriis sadece bir hastalik
degil, o biitiin omiirii etkileyebilir. Simdi biz antibiotik kursu aliyoruz, ¢ocuk hig bir sey yemiyor. Bir seyler yerse,
beyaz kopiiklii su kusuyor. Moskova 'da tedavi alyyoruz su an. (Sikayet: Haziran 2014 tarihinde Belek bolgesinde
yapilmus olup viriisten dolay!r ¢ocuklarin hastalanmasi sikayet konusu arasinda yer almustir. Sikayet basligi
saghik, olaganiistii olay olarak kodlanmustir.).

Rusca Sikayet Metni

PeGenok ¢ temmepatypoit 39 BepHysics MockBy, ellle He 3HaeM 4TO OH MpuBe3 oT Tyaa. Ho ¢akT moBambHOTO
3a0osieBaHe Ha JHI0. Bpaun ckopoil ckasamu 9TO MblI YCTalIW €3AUTH B Ball OTeJ [KAKOPaHIa OYeHb MHOTO
BBI30BOB Y BCEX OJIMHAKOBBIE CUMIITOMBEI PBOTA, IIOHOC U Temreparypa.beperure nereif, BUpyc 3TO He IMpPOCTO
MPOCTy/Ia 9Ta LITAMII Ha BCIO JKM3Hb.CEYac y HaC Kypc aHTUOMOTHKOB W HHYETrO HE eCT He JIe3eT, eCIU CheCT TO
pBer Oenoi BOJIOH c TEeHOIA. Jleunmcs B Mockse.Uutatb MIOJIHOCTBIO
Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=1072865

128. Otelden daha yeni dondiik! 1,6 yasindaki ¢ocugumla kaldik. Ilk hafta fena gecmedi: oda iyi, yemek de iyi.
Yedirmek igin ¢ocuk koltugu almak imkansiz, sayisi ¢ok az. Almaya yetissen bile, personel yikamiyor. Carsamba
7. Giin ¢ocugun atesi yiikseldi. Tiim gece indirdik, sabah da teninde kizarikliklar gordiik ve hemen doktora
kostuk. Doktor bir siirii ilag yazdi, hepsini alip kullanmaya basladik. Sonra ¢ocuk bayilmaya, kasiimalar: bagslad.
Acil ile Aspendos hastanesine getirdiler. Orada o otelde kalan bir siirii ¢ocuk yatryormus. Bir gece boyunca
cocuga serum taktilar, igne yaptilar, kurtarmaya ¢alistilar. Taburcu olma zamam gelince Alfa sigorta bizim
tedavi icin 6deme yapmak istemedi. Hasta ¢ocukla hastane lobbisinde édeme gelmesini bekledik. TUI sirketi ve
otel hi¢ bir sekilde yardim etmedi, hastaneden gelip almadi bile, biitiin ricalara kabaca cevap verdiler. Bir de
hastanede bu otelde kalan diger anneler ile tamigtim. Biitiin ¢ocuklarda rotaviriis enfeksyonu ve koksakmus.
Degerli anneler, ¢ocuklarinizi bu otele getirmeyin! (Sikayet: Haziran 2014 tarihinde Belek bolgesinde yapilmisg
olup viriisten dolay1 ¢ocuklarin hastalanmasi sikayet konusu arasinda yer almustir. Sikayet baghgi saghk,
olaganiistii olay olarak kodlanmustir.).

Rusca Sikayet Metni

Tonbko BepHymuch m3 storo orenms! Orapixamu ¢ ManeHbKHM pebenkoMm 1,6. IlepBas Hemens mpomuta He
IUIOXO0,HOMep Xopommif,ena He mroxas. CTynb4mK JUIsi KOPMIICHHS B3STh HE PEealbHO,BCE 3aHATO ,a €CIH OH
0CBOOOAMIICA TO €ro NepcoHal He MoeT. B cpeny Ha 7 neHb y peOeHka MOAHSIACH TEMIIEPaTypa,BCIO HOYb
cOMBAM,yTpOM YBUJEIH TIIEpBBIC BBICHIIAHMS M cCpa3y K Bpady. Bpau mpommcan MHOTO J€KapcTB BCe
KyNwii,Hadanu JaBath. Ho peOeHOK B HOMepe Hayal TepsATh CO3HAHME ,Hadanch cyaoporu. Ha ckopoil Hac
JOCTABHJIM B TOCIHTANH ACIIEHJIOC TaM JEXHT MHOTO AETOK ¢ 3TuM BHpycoM m3 Otens [kaxapanma. CyTtkn
pebeHKa Kamaj ,KoJou,cracand. HacTynuino Bpemst BBIMMCKH Ajb(a CTpaxoBKa HE XOTela BO3MEIIATh Hallle
JIeYeHHe KA 3 yaca B XoJie OOJIBHUIBI C OONBHBIM PEOCHKOM MOATBEPKICHHS OT CTpaxoBoii . Kommanus tyn
U OTeJNb TIOMOIIY He OKa3all Jake He 3a0paiy U3 OOIBbHHIIE! ,XaMIUIH Ha BCe MPOCKOBI . Tak ke IM03HaKOMHUIIach B
GonmpHUIle ¢ Mamoukamu u3 JDKakapaHnsl y jgereil Obula pOTOBHpYCHast MHQEKUus U Kokcaku . Jloporue
poxuTenu,He BE3UTE CBOHMX JIETOK B 3TOT kommap.Uurats MOJTHOCTEIO
Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=1070582

129. lyi giinler! Bu giine kadar hi¢ yorumlar yazmadim! Bu sefer kendime soz verdim, bu berbat otel hakkinda
her yere yazacagim. Biz daha béyle tatil yapmamistik. Oteli ¢ok uzun zaman sagtim. Bu zamana kadar hem
Tiirkiye hem de Avrupa otellerinde ¢ok kaldik. Giizel otelleri ve plajlari ile iinlii olan Belek’i se¢tim. TUI ¢alisani
da bu oteli tavsiye etti. Oradaki ¢ccoukiar icin her sey var: Tukan kliibii, kayaklar vs. var dedi. Sonunda bu otele
gittik. 13-23 eyliil 2014 tarihleri arasiginda kaldik. 17.09 giinii kiigtigiimii (1 yas 10 aylik) 38,7 atesi yiikseldi,
elinde kizarikliklar ¢ikti. Hemen doktora gittik. Teshis: Koksaki virtisii. Hemen tedavi almaya bagladik, ama yinde
de ¢ocugun tedinde kizarikliklar cikmaya devad etti, ézellikle agzi, ayak-kollarinda, burnu altinda ve cenesinde. 2
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giin sonra da 6 yasindaki kizm hastalandi. Yine aym belirtiler... Ben sok oldum! Oteli yoneticisi (sanirim ilk deaf
degil) otelde hi¢ bir viriis olmadigini, bazi ¢cocuklarin hastalandigini, bazilarimin da hastalanmadigin iddia etti.
Orada viriisii kapip da baskalarina da bulastiran bir siirii ¢ocuk var ve bu boylece sonsuza kadar devam ediyor.
Oteldeki hi¢ bir personelin, yoneticinin umrunda bile degil. Onlarin her seyi dort dortliik! Her giin otobiisler ile
cocuklu yeni turistler geliyor. Onlar: da koksaki bekliyor! Tatil berbatti, keske gitmeseydik! (Sikayet: Eyliil 2014
tarihinde Belek bolgesinde yapilmig olup viriisten dolayr g¢ocuklarin hastalanmasi sikayet konusu arasinda yer
almustir. Sikayet basligi saghk, olaganiistii olay olarak kodlanmistir.).

Rus¢a Sikayet Metni

Jo6psenii nens!Hukorna paHelre He mucaia OT3BIBEL.. B 3TOT pa3 mooGemana cebe, 94To 00s3aTeNIbHO Be3ze
Hamuury o6 3TOM y»XacHOM OTAbIXe. Tak MBI emle He oTAbIXaiud... OTens BeIOMpana OYeHb JONT0, 0 ITOTO MbI
MHoro T1e O6bu u B EBporie u B Typuun. Breibpana Benek Tk, OH ClIaBHTCSI XOPOIINMH OTEISAMH, OTIMYHBIMHI
wpkamu... [la u corpyaauna TYH odeHb mopekoMeHaoBaNa 0Telb, Ul AeTeil TaM Bce, U Kiry0 TykaH U FOpKH...
Boobmem moexamuB otene mbl Opumm ¢ 13-23 cents6ps 201417.09 y mmanmero (lrox 10mec) momHsmach
Temmeparypa 38.7, MOSBIINCH IPBIIY HA JIQJOUIKAX, Cpasy HOeXalH K Bpady , Auarao3 Bupyc Kokcaku... cpasy
CTaJIM JICYUTHCS, HO peOCHOK BCE PAaBHO BECh MOKPBIICS IMPBINAMHU, CHIBHEE BCETO BO PTY, HA JANOHAX M Ha
CTYIHSIX, a elle IoJ] HOCOM ¥ Ha IMoA0O0poJKe... )KyTh! depes aBa IHs 3a0oiiena Jo4ka 6J1, ToKe TeMIepaTypa u
OPBIIU BO PTy... sT ObUIa B ykace..MeHemkep orenst (HaBepHOE HE B NEPBBII pa3) yBepsiaa 4TO y HHUX HET
SMHUAEMHH, YTO KAaKHe-TO AETH OONEeIoT , a Kakue-To HeT..TaMm oueHb MHOTO jAeTell KOTOphIe 3apasuinch H
3apakaloT ellle BHOBb IPHOBIBIINX, M TaK 1O OECKOHEYHOCTH... U HUKTO B OTeJe HE NMPEANPUHUMACT HUYETo, y
HUX Bce xopomro! Kaxnmplii 1eHp aBTOOYCHI C TypHUCTaMH H JETKaMH, KOTOPBIX XIET KOKCakH...OTObIX OBLI
Y’KacCHBIM, JTydqiie ObI OCTaJIUCh noMa..Hurath MIOJIHOCTBIO
Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=1069177

130. Bu otelde annem ve 13 yasindaki kizmla kaldik. Turu annemin 60 yashk dogum giiniine ozel aldik. Sadece 6
glinliik bir tur. Miimkiin kadar kisa tutacagim. 30 dolar karsiligi zamanindan once yerlestirdiler. Manzara —
berbat: otelin idari girisi yoniine bakiyor. Sabahlarin horozlar otiiyor. Gidecegimiz gece pencere altinda bir yiik
arabasimin sesi uyutmadi. Tatilimizin ilk 4 giinii fena ge¢medi. 5. Giin kizim ¢ok fena zehirlendi... gecer diye
diistindiik... ama kizim tim giin kustu, ishal yapti. Ertesi giin doktora gittik, 3-4 saat serum aldi. Kisaca,
Moskova’ya dondiigiimiizde de tam iyi degildi. Yani 6 giiniin sadece 4 dinlenebildik. Son giin ben de bir seyler
‘kaptim’. Iyi ki eve donene kadar halim vardy. Simdi hepimiz yatiyoruz. Kizim Tiirk a la kart restoranindan sonra
fenalasti. Allahtan, anneme bir sey olmadi. Onceden oteli beSenmistik, ama bu olaydan sonra biitiin izlenim
degisti. Baska iiilkelere de gittik, Tiirkiye'ye 5. Kez gelisimiz. Ama béyle ilk defa kotii gegti. Kesin bir viriis vardi.
Kizim 4. Giindiir kusuyor. (Sikayet: Eyliil 2014 tarihinde Belek bolgesinde yapilmis olup viriisten dolayi
cocuklarin hastalanmasi, oda degisimi i¢in 30 dolar iicret istenilmesi, otel alanimnin bakimsiz, manzaranin
gorkemsiz olmasi sikayet konulari arasinda yer almistir. Sikayet bagliklar1 saghk, olaganiistii olay, riisvet,
altyapi olarak kodlanmigtir.).

Rusca Sikayet Metni

Otxpixana ¢ MaMOW U oukod 13 yieT. moe3aKy B3AiaM MOJ MaMUH JIeHb poxkaeHus - 60 neT. Bcero Ha 6 mHeil.
Byny npenensro kpartkoit.3acenm paHbiie BpeMeHH 3a 30 6akcoB - BUJ U3 OKHA - yXKACHBIN - OKHA B X03 JIBOP
BBIXOJMJIM, U TI0 YTpaM Opald METyXW Kakue-TO....B HOYb OTJICTA BBICTIATHCS MeIIal KaKOH-TO TapaxTSIIui
rpy3oBuk!!! IlepBble 4 OHA OTABIX NMPOXOAWI HEMJIOXO.... Ha SH J04Yb YeM-TO TpaBaHyJach - IPU YeM OYCHb
CHJIBHO....lyMaJll TIPOHJeT...He TYT TO OBUIO - ee IOHOCHJIO, pBajo Lenblii aeHb. Ha cnemyrommii neHb
oOpaTuiick K Bpady - 4aca 3-4 mpoBenu moj KanenbHuneil. OJHUM CIOBOM, yXe BepHyJIHCh B MOCKBY - a eit
erie He310poBUTCS. To ecTh 4 HS OTAbIXa U3 6 BBIIUIO BCETO JIMIIb. Sl yMyJIpuiach TOKE 4TO-TO "moiMaTs" B
nocneqHui 6i JeHb - XOPOIIO XOTh IO JIoMa J0OpaThesl CHJI XBATHIIO....TOKE TETeph BICKKY..... Jlouke craio
IJIOXO IOCIIEe TYPEeLKOro a Jisi KapTa, MHE - nocie psioHoro. Mamy mpoHecio - Bce B nopsiake. Otenb cHavyania
MOHPABMIICSL - HO TaKO€ OTPaBIEHHE cMa3ano Bce BredamieHwe!!!! YUuTHIBas, 9TO OTABIXaeM pPErysIpHO HE
TONbKO B TypuuH..... B yacTHocTH B Typuuu Oblnm S# pa3 - U 3a Bce HAIM ITyTEIIECTBUS IEPBBINA pa3 ¢ HAMHU
takoe!!! Her, Bce-rTaku 3T0 BUpyc. Jloub pBET OmATH - 3TO yxke 4# JeHb....UUuTaTh IOIHOCTBIO
Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=1068685
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131. Bu otelde 1,8 yasindaki ¢ocugumla 14-23 eyliil tarihleri arahiginda kaldik. Otele gece ge¢ geldik, hemen
verlestirdiler. Oda fena degildi. Odada ¢ocuk oldugunu hesapa alirsak orada kalidgimiz siirede sadece 2 kez
temizlik yaptilar. Nevresimler hi¢ yikanmadi! Ilk giin meyve suyu dokiilmiistii, o aymi yerinde kaldi. Miimkiinse
yanmizda ¢ocuk nevresimi getirin. Banyodaki su uzun zaman gitmedi. Yemekler ¢esitli, lezzetli, ama ara sira iyi
kizmayan tavuk ve bazen taze olmayan yemekler denk gelebiliyor. Galiba o yiizden biz iki kisi 2 giin boyunca
kustuk, atesimiz yiikseldi, ishal olduk. Cocuk meniisii ayni ve daha ¢ok blenderde hazirlamak icin uygun.
Cocugumun 4. Giin ategi yiikseldi, ishal oldu. Cok fazla ¢ocuk hasta oldu, bu arada, bu otelde. Herkesin
belirtileri aymi: yiiksek ates, kusma ve ishal. Cogu ¢ocugun ayak-kollarinda kizariklik ¢ikti (koksaki viriisii). Biz
havuza girmedik, baska ¢ocuklar ile yan yana gelmedik. Bir kii¢iik kist ambulans ile hastaneye gotiirdiiler. Kiigiik
cocuklu anne babalara bu otele gitmelerini tavsiye etmiyorum!!! (Sikayet: Eyliil 2014 tarihinde Belek
bolgesinde yapilmuis olup temizligin neredeyse hi¢ yapilmamasi, nevresim takimmin degistirilmemesi, taze
olmayan yemeklerin sunulmasi, viriisten dolay1 ¢ocuklarin hastalanmasi sikayet konular1 arasinda yer almistir.
Sikayet bagliklar1 temizlik, yiyecek, saglk, olaganiistii olay olarak kodlanmustir.).

Rusc¢a Sikayet Metni

Otnpixamu B otene ¢ 14 mo 23 ceHtsa0ps ¢ pedenkom 1,8.IIpuerenn mo3mIHO BeYEpOM, PasMECTHIIN OBICTPO.
Homep He mioxoif.Youpanmuce pa3a 1Ba BCero 3a BCe BpeMs NpeObIBaHHS, YYHTHIBAas TO, YTO B HOMeEpe
MaJsleHbkHi pebeHOK. [IpocTeiHn He MeHsuH BooOmie! Kak ObUIo MATHO OT pa3iUTOro COKa C MEPBOrO OHS, TaK
OHO U OCTaNoCh. [I0 BO3MOXKHOCTH OepHTe MPOCTHIHIO A peOeHka.Boga B pakoBHHE B BaHHOW HE yXOAWiIa
ouens nonro.[luranne pasHoOOOpa3HOE, TOCTATOYHO BKYCHOE, HO MOJXKET IIOIAcThCS He MpOoXKapeHHast KypHuua n
CKOpee BCero OBIBAIOT M HE COBCEM CBEXHE MPOAYKTHI, TK B CEPEIHHE OTIBIXa MBI JBOE B3POCIBIX PAa30M CIIETIIN
Ha JIBOC CYTOK C PBOTOMH, TeMmepaTypod u moHocoM./leTckuil cToa omHOooOpa3eH M OoJjblle MOAXOIUT IS
HNpPUTOTOBNICHNUS B OneHzepe. Y Moero pebeHKa Ha U4eTBEpTHIA AeHb MOAHMIACH TEMIEpaTypa U HA4aJCs MOHOC.
OueHb, 0Y€Hb MHOTO JETOK OOJICIOT, CUMIITOMBI y BCEX OJMHAKOBBIC: BHICOKAs TEMIIEpaTypa, pBoTa U MOHOC. Y
MHOTHMX ObUIa ellle W CHIIb Ha CTOTaX, JIaJoIIKax, KaKk Mucanu paHee (BUpyC KOKcaki). Mbl He Kymaiuch B
OacceifHaX, He oOOmamUch ¢ ApyruMa JAeTbMH. OJHY MalleHBKYIO [I€BOYKY YBE3NHM Ha CKOpOi B
OoonpHuLy.Pogutenssm ¢ manenbkumu  getbMu HE  coBeryro  Tyma  exars!!!!Uutarh  mosiHOCTBIO
Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=1068467

132. Ailem ve 3. Yasindaki ¢ocugumla 7-13 eyliil tarihleri araliginda bu otelde kaldik. Otele gelince (sabah
09:00) karsiladilar ve yerlistirmeye kadar (14:00) valizleri lobbide birakip biraz gezmeye tavsiye ettiler. Odada
(biz 4217 odada kaldik) mobilya ¢ok eski. Banyoda sanki hi¢ bir zaman temizlik yapilmamis. Orada kaldigimiz 7
giin iginde sadece 1 kez yerleri sildiler. Nevresim takimi ¢ocuk kiiciik tuvaletini yaptiktan sonra bile
degistirmediler. 3,5 saat house keeping’i bekledikten ve rezepsiyon ile kavga ettikten sonra sonunda getirdiler.
Kisacasi, oda temizligi hi¢ yok!!! Cok kalabalik, ¢ok fazla ¢ocuk var, ¢ocuk arabalari. Dolayisiyla, her yerde
uzun swralar! Dondurmacidan alip bara kadar! Restoranda bos masa bulmak ¢ok zor! Biitiin ¢ocuklar éksiiriiyor
ve hepsinin teninde kizarikliklar var. Yani béylece hastaligimin bulasmasina hi¢ sasurmiyorum. Yiyeceklere
gelirsek, normaldi, a¢ kalmazsiniz. Havuza girmeyi rehberler bile tavsiye etmiyor: suyu ¢ok klorlu! Biz
Tiirkiye 'de ilk defaydik ve bu otele bir daha kesin donmeyecegiz! Bu oteli tavsiye etmiyorum! (Sikayet: Eyliil
2014 tarihinde Belek bolgesinde yapilmig olup odalarin ve mobilyanin eski olmasi, otelin gelen turist sayisina
gore kiiciik olmasi, restoranda uzun siralar olugmasi, temizligin hi¢ yapilmamasi, nevresim takiminin
degistirilmemesi, viriisten dolay1 ¢ocuklarin hastalanmasi sikayet konulart arasinda yer almistir. Sikayet
bagliklar1 altyapi, temizlik, servis, saglik, olaganiistii olay olarak kodlanmustir.).

Rusca Sikayet Metni

Otapixamu cembeil ¢ peberkoM 3-x et ¢ 7 ceHtsiOpsa mo 14 cenrsops. Ilo mpuesny B otens (9 gacos yrpa)
BCTPETWJIN U IPEATIOKUIN OCTaBUTh YeMOJAHbI IIPSAMO Ha yJIMIE Iepes oTeneM Ao camoro 3aceneHus (14,00). B
HOMepe (MBI )XWJIM B TJIABHOM Kopryce Homep 4217) mebGens crapas, B BaHHOH BOOOINEe HHUKOTAa HE OBLIO
y6opxn!!!! 3a 7 nHeit Hamero MpeObIBaHMS B HOMEpE MOJIBI MOMBUTH 1 pa3, IOCTelNb Jaxe Mocle TO, KaK PeOeHOoK
omucancs He momeHsud. JIump mocne 3,5 4acoBOro OKHIaHUs TOPHUYHOM M CKaHJajla Ha peceluInHe HaM BCe
Taku ee mpuciaamd. OJHEM cI0BOM yOOpKa HOMEpOB BooOmie oTcyTcTByeT!OdeHb MHOTO JIOJCH, OrpOMHOE
KOJIMYECTBO JETeH, KpPyroM KOIACKH, oudepequ 3a Bcem! Haumnas oT MopokeHHOro 3akaHumBas Oapom.B
pecTopane 3a 06e10M M Y>)KHHOM OOJIbIIasi CIOXKHOCTb HAWTH CBOOOAHBIH cToiMK.JleTeil orpoMHOE KOJIHIECTBO,
y BCeX Kamledb M Kakas-TO CHIIb, HE YAWBHUTEIBHO YTO OHM BCE JAPYr JApyra 3apakaloT HPU TaKOM CHX
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konmuectse.llo nmuTaHuio Mory cka3aTh Bce OBIJIO HOPMAaIbHO, TOJIOTHBIMU HE OCTaHeTech. B GacceiiHe KymaThbes
HE PEKOMEHAYIOT AK€ I'MAbl, OTPOMHOC KOJIMYCCTBO XJ'IOpKI/I!MLI ObLIN B TypHHH HepBLIfI pa3 U MOry CkKa3aTb
YTO TOYHO HE BEpHEMcs Tyla, B 3TOT oTeslb To4HO HeT!He pexomeHayro 3TOT oTenb.UHTaTh MOIHOCTHIO
Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=1065124

133. 5 yasindaki ¢ocuk ve anne babayla kaldik bu otelde. Otele 10:30 geldik. 14:00 yakin odaya yerlestirdiler.
Family bungaloda kaldik. Manzaras1 giizeldi, ama temizlik neredeyse hi¢ yok! Yerler her zaman kum dolu ve
pisti. Simdi viriis hakkinda. Otelde ¢ok fazla sayida Koksaki virtislii ¢ocuklar gordiik. Oteli kesinlikle karantina
kapatmka lazim. Burada otelin sucu yok, birileri viriis getirmis ve herkese bulagmis. Ama!!! Biitiin personel ayni
agizdan otelde viriisiin olmadigini iddia ediyor. Hem de nasil var!!! Biitiin ¢ocuklar hasta! Son giin ben de
rahatladim, bize bulagmad: diye sevindim! Ama erken sevinmisim. Cocuk eve doniip iki giin gedtikten sonra
hastalandi. Allahtan oradayken hastalanmadi. Belirtileri: yiiksek ates — 39, ¢ok fena bogaz agrisi ve biitiin tene
yayilan kizariklik. Simdi tedavi alyyoruz. (Sikayet: Eylil 2014 tarihinde Belek bolgesinde yapilmig olup yerlerin
hig¢ silinmemesi, viriisten dolay1 ¢ocuklarin hastalanmasi sikayet konular1 arasinda yer almistir. Sikayet basliklari
temizlik, saglik, olaganiistii olay olarak kodlanmustir.).

Rusca Sikayet Metni

Otneixamu ¢ pedeHkoM 5 et u poaurensmu.llpuexamu B otens B 10,30. Pasmectru 6mmke B 14,00. XK B
®smunu OyHrano ¢ BHIOM Ha GaccelH ¢ TOPKaMH, HOMEP XOPOIINH, HO yOOpKa HUKaKas, HeCMOTpSI Ha YaeBBIE.
Tlox Beuno rps3HEIN U B mecke!!!A Teneps BHUMaHHE IPO BUPYC. B oTelsie Ky4a OOJBHBIX JIETEH, Y BCEX BUPYC
kokcaku! OTenp mo-xopoImeMy HY»KHO 3aKpBITh HAa KapaHTHH. BUHBI 0TeNs HET TyT, KTO-TO MPHUBE3 3TOT BHPYC U
oH pacnpoctpaHwics cpeau nereil. HO!!! CorpynHuku Besdecku 3aMamduBaroT snuaeMuto! A oHa ecth!!!
Boneror Bce mern! B mocmexHuit neHs Hamero mpeObiBaHHA s pacciabunach W oOpagoBaiach, 4TO HAc He
nocruria 3ta ydects! Ho paHo 51 pagoBanacs, peOeHOK 3aboien uepes 2 JHA 1ocie Bo3BpalleHus nomoil. Crasa
0ory, 4To HE Ha OTABIXE, a TO ObLIO ObI COBceM oOuaHO. M3 cummToMoB: He cOuWBacMas TeM-pa mon 39,
TepleTHdecKass ~ yXacHas aHrMHa ©  cbimb 1o Temy. Cedidac  yeunmcs.UuTaTh  MOJHOCTBIO
Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=1063464

134. Orada sizin tatilinizi 3. Glnden mahveden bir viriis geziyor. O hakta orada pek konusmuyorlar, yoksa oteli
karantina kapatacaklar. Oteldeki doktor sigortayr bahane ederek size hi¢ bir sekilde yardimct olmuyor. 15000 $
sigortaniz olmasina ragmen taksi ve ilag bedelini kendi cebinizden édiiyorsunuz. Elinizde 39,2 derece ategli bir
vasindaki ¢ocuk olunca kimi arayip, nereye kosacagim bilmiyorsun. Yiiksek ates, kusma, ishal, ikinci giin
kasarikiik ve iltihapli bogaz agrist — bunlar hepsi virls belirtileri. Cok uzun yazabilirim!Tur operatorleri ve anne-
babalara tavsiyem: baska bir otel se¢in ya da 5 yasinda biiyiik olan ¢ocuklarmniz ile gidin! (Sikayet: Eyliil 2014
tarihinde Belek bolgesinde yapilmis olup viriisten dolay1 ¢ocuklarin hastalanmasi sikayet konusu arasinda yer
almigtir. Sikayet bagliklar1 saghk, olaganiistii olay olarak kodlanmustir.).

Rus¢a Sikayet Metni

Tam ’xuBEeT BHPYC KOTOpHI MOpTHT Bam otapix OykBampHO ¢ 3ro mHa mpeObmanums!!! O HeM HpHHATO
yMaJ4uBaTh, TaK KaK OTENb 3aKpPOIOT Ha KapaHTHH! JIOKTOp B MeA.IMyHKTe HUKaK BaM He momoraer cchuiasich Ha
CTPaxoBKy (TAaKCH M MEIMKOMEHTHI KOTOPOU BbI OILJIAYMBAETe HE CMOTps Ha crpaxoBanue 15000$!!!) U koraa y
Bac Ha pykax peOeHok ¢ Temmeparypoit 39,2 u eMy Bcero roj Thl He 3HEIIb Kyaa 0ekaTh U KOMY 3BOHHT...
TlogauMeTBCS BBICOKAsT TEMIIepaTypa, pPBOTa, MPOHOC, Yepe3 IEHEK BTOPOH MOSBISETHCS CHIMb..... M THOWHAs
anruna![lucaTh MOKHO 10JT0...MOH COBET OrepaTopaM a 0COOCHHO POJHUTENSIM - BBIOepHUTE Npyroi orenb! M
e3xaiite Tyna ¢ 1eTbMH, crapiie 5 1eT.MoxkeT KOMy-TO U MOBE3JI0, HO Halllk 4 ceMbU ¢ 4 IeThbMHU yJada obolia
CTOpPOHOI. Kax u BCEX OTJIBIXAIOIINX 3TOrO kypopra!!!!''YuraTth TOJIHOCTBIO
Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=1063187

135. Merhaba! En bastan baglayim! Oteli ¢ok uzun zaman segtik! En énemli kriterlerden: glizel yemekler, kumlu
plaj. TUI'ye geldik ve tabii ki bize bu oteli tavsiye ettiler. Tabii ki resimlerde her sey ¢ok giizel goziikiiyor.
Operator temsilcisi de bize her seyi renkli- renkli anlatti. 40% indirim ile mart ayinda erken rezervasyon yaptik.
4 yetiskin ve bir tane ¢ocuk igin tur iicerti 300000 ruble tuttu. Bu tatili ¢ok beklemistik ve bir ay kala ben
yorumlar okumaya basladim ve ¢ok korkmaya bagsladim. Biitiin turistler viriis hakkinda yaziyor, biitiin ¢ocuklarin
ayni belirtileriymis: yiiksek ates, kizariklik, ishal, kusma vs. Yapacak bir sey yoktu: biz gittik. Otele sabah 10:00
geldik, odaya yerlegsimin saat 14:00 oldugunu biliyorduk, ama yinede bahsis verip daha erken yerlesmeye
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calistik, ama faydasiz. Biraz gezmeye, yemek yemeye gittik. Yerlelim saati yerlesince tekrar donduk. Biz bungalo
almistik. Odaya girince sok olduk. Odanin kiigiik olmasi o kadar korkung¢ degil. Odada eski, kirtk mobilya. Her
ver inanilmaz ¢ok pis: baska turistlerden kalan saglar, hi¢ bir zaman temizlenmemis banyo, késelerde oriimcek
aglar, banyoda élmiis sinekler ve her yer toz. Ama en kotiisii her yer idrar kokuyor. Oda temizligi, tabii béyle
denebilirse, berbatin otesiydi! Yatak altindakileri gmrgnce ben yerleri kendim silmeye karar verdim. Ama bu da
en korkuncu degil. Ilk giin denize gittik. Her yerde ¢op, izmaritler, siseler ¢ok pis. Sanki plaja hi¢ bir zaman
bakim yapilmamuis. Deniz suyu da bulanik. Havuzlara gelince, iki se¢im var: ya 3,5 m derinlikteki ¢ocuk havuzu
ya da fazla derin yetigkinler havuzu. Bizim 160 m boy ile biz ayakta duramiyorduk. Ama buna da tamam dedik!
Dedik ki, tatile geldiysek giizel bir tatil yapmamiz lazim. Ama haywr, bununla bitmedi, tatilimizin 4. Giiniinde
cocugumuz hastaland. Atesi 39 dereceye yiikseldi, dedik ki, ya aklimasyon ya da tisiittii. Ama oglumuz hig bir sey
yememeye ve igmemeye baslaymca ve bogazi agridigint soyleyince biz panik yaptik! Resepsiyona basvurduk,
sigortamizi ddedik ve bizi hastaneye gotiirdiiler. Doktor hemen teshis koydu. Bize antibiotikler yazdilar ve geri
otele gonderdiler. 3 giin boyunca atesi inmedi ve kizarikliklart da ¢ikmaya devam etti. Sonunda bu viriisiin
kaynagr havuzdan oldugu agiklandi. Oglum iyilesti dedigimizde ben ¢ok fena zehirlendim. Aksam ana restoranda
balik yemistim. Sonug olarak, 2 giin odadan ¢ikmadim, atesim yiikseldi, siirekli kustum. Yiyeceklere gelirsek,
mentide ¢ok sey var, ama hep aymi. Mutlaka ¢ocuk meniistine dikkat edin. Sonug¢ olarak, otele ancak 3*
verilebilir. Maksimum!!! Servis, temizlik, plaj, yiyecek, animasyon — BERBAT!!! Bu otele ilk ve son gelisimizdi!
Cocuklarimizi koruyun! (Sikayet: Agustos 2014 tarihinde Belek bolgesinde yapilmig olup odalarin
temizlenmemesi, odada Oriimcek aglarmin olusmasi, plajin bakimsiz, pis ve ¢oplii olmasi, viriisten dolayi
cocuklarin hastalanmasi, yemeklerin hep aymi olmasi, taze olmayan yemeklerin sunulmasi sikayet konulari
arasinda yer almistir.  Sikayet basliklar1 temizlik, altyapi, saghk, olaganiistii olay, yiyecek olarak
kodlanmugtir.).

Rusca Sikayet Metni

3npascTByiite! HauHy ¢ camoro Havana,0Tess BRIOMPAIH JOJIT0,ITTaBHBIMU KPUTEPHSIMU OBIIIO XOpOIliee MUTaHHe
DK necok Jlpummm B Tyw ,u KOHEYHO ke HaM MocoBeToBaiH JIKakapaH/Iy,Mbl IIOCMOTPEINH ,Ha KapTHHKAX
KOHEYHO JKe BCE KPAacHBO,Jla U JIeBYIIKa KOTOpas HaM IpojaBaja Typ,Oolucala OTellb BO BCEX KPacKax,KyNuiIH
MyTEBKH B MapTe Mecdle ,paHee OpoHUpoBaHue co ckuakoi 40%, myreBka obonutacs B 300000 py6 ,5T0 Ha 4
B3pocibIX U 1 pebenka.OueHb JI0JIro XJIaau STOTO OTAbIXA U 32 MECSI] 0 TOE3]KH CTaJld YUTaTh OT3BIBBLU TYT
MEHS CTaJl0 HaCTOPa)KMBATh TO,YTO JIFOIH MHUIIYT ,9TO B OTeJNe KaKasi TO JeTCKas MHPEKIUS, U y BCeX IeTel OTHU
U Te )K€ CHMITOMBI,TEMIIepaTypa U ChIllb,Hy AyMaeM JeBaThCs yKe HeKyja ,IToJeTenn.B otens Mbl nmpuexanu B
10 yTpa,Mbl 3HaIM YTO 3acelieHHE B 2 4aca,HO BCE PABHO MONPOOBIBANM AaTh JICHET ,4TO Obl 3aCHIMIM HAc
MOPAaHBIIIE,TOCKOIBKY MBI OBIIH C MaJI€HBKAM PeOSHKOM,0ECONe3HO. POANTENH TTOCEIIUIICH Ha BTOPOM 3TaXKe,a
s ,MyX ¥ peOeHOK Ha mepBoM.Koria Mbl BOIUTM B HOMEp MBI OBUIM B IIOKE,JIaJHO HOMEpa MaleHbKHe,CTapas
obmapmanHas MeOenb ,KyaKast Tpsi3b,BaHHAS MaJCHbKas,0TBpPAaTUTENbHAs AyleBass KaOWHA,I/ie MPH 3aceleHnH
ObUIM Tpsi3HBIE BOJIOCHLIO yrjaM IIayTHHA,3a JBEPbI0O B BAaHHOW JOXJbIE MyXM W Ky4a MBUIMU CaMoe
OTBPATHUTEIBHOE ,4TO TaM IMOCTOSHHO IIaXJ0 MO4YOH.YOopka HOMEpOB ,eCIM TO TaK MOXHO Ha3BaTh
OTBpATHUTENbHASA,Sl CaMa MbIIa MOJBLA ObUIAa B IIOKE KOTJAa YBHJENIAa YTO TBOPHUTCS MO KPOBATSMH,HO 3TO HE
camoe crpamHoe.[lepBplif JeHb MOIUTH KYHaThCs,KYAKO IPA3HBIA MK, KPyroM OBIYKH,CTaKaHBI,0yTHUIKH,TAKOEe
OBUIO OLIYIIEHHE YTO IUDK He YOMpaln,MOope MOCTOSIHHO MYTHOE OT IHecKa,BooOIeM Tak cebe,dTo KacaeTcs
GaceliHOB,TaM JiBe KPalHOCTH, MO0 IeTCKuid 6aceliH ¢ riyOonHoit 35,11u60 GacelHbl ,re s 1 MOsi MaMa ¢ POCTOM
160 ,cTOATH TaM HE MOITIM,HY 3TO TOXKE€ JAIHO,MBl 3aKpbUIM Ha BCE 3TO IJa3a,JyMald Hy MpUexanu
OTHABIXaTh,3HAYNT HANO OTJBIXaTh,HO HE TYT TO OBUIO,HA 4 NeHb Y Hac 3a0oel peOeHOK, TOJHAIACh TeMIIepaTypa
39,Hy JAYMJIA OKJIMMATU3alUs WK MPOCTHUI ,HO KOI'ZIa ChIH OTKasaJICd €CTh U IIUTh , HadaJl KpU4aTh 4YTO Y HEro
JKYIKO OOJIUT TOPJIO,MBI 3aIIOHUKOBAIN,00pAaTHIINCE MBI Ha PECETIIIEH ,3aIlIaTHIIN 3a CTPaXOBKY,HAaC OTBE3NN B
KJIMHUKY,Bpa4 HaC IMOCMOTPE] U IMOCTaBUJI Ha AUArHO3 ,FHOﬁHaﬂ aHI'MHa T.€ BHPYC KOKCaKH O KOTOpPOM BCE
MHCAJIM,KCTaTH Bpad IIOCMOTPEB TOPJIO,TYT K€ Hadal OCMaTpPHBaTh PeOEHKa Ha CHINb,KOTOpast y HAac yXe TOXe
Ha4YMHAJIACh,BOOIEM BHIHICAIN HAM aHTHOMOTHKH M OTHPABHIIM B OTEIb,TPH JHS Yy HAcC ObUIa TeMIlepaTtypa Hy H
KOHEYHO K€ TOIILIA ChIITb,KaK IIOTOM BBISICHHIIOCH,4TO BCSI 3Ta KpacoTa uieT oT OaceiiHa.Hy BOT chIH MOt moren
Ha MOMNPaBKy U KO3AJIOCh OBI Bce YK€ HOPMAIIBHO,KaK TYT OTPABHIIACH 5 ,Ha KaHyHE BEUEepOM s TIOKyIIajaa pei0y B
o011eM pecTopaHe ,KpoMe Hee BEeYepOM 51 HU4ero Ooiblie He ela,i Ha CI JISHb HaualloCh,lIPOCHYJIACh i OT TOTO
,dTO MHE IUIOXO0,HY U KaK 9TO OOBIYHO OBIBaeT ,pBOTa M.T.J, ABA JHS TEMIEpaTypa M MOCHIEIKH B HOMEpe ,Koraa
Y3HaJM YTO s OTPAaBHJIACh TYT e ObUI BoIpoc riae B TypenkoM pecTopaHe,TO €CTh Mbl TaK MOHSIN,YTO 5 yXKe
Obuta He mepBas.UTo Kacaercs epl,0qHO00pa3Has eaa, 0043aTeNbHO 00paTUTe BHUMAHHUE ,49TO JaXKe Ha JETCKOM
CTOJIE KypHHBIHA CYIl C HEUHUINEHHOH MOPKOBKOH,IIPOCTO B Cyle AJsl JETEH,MOPKOBb C YEPHOM HMIKYPKOM,MOXKeET
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KOHEUHO 1 YTO TO HE TMOHMMa.AHMMAaLUs 3TO OTAENBHBIH pa3sroBOp,IOYEMY BCE TaK €€ XBaIAT s HE
MOHHUMAIO,IIPUAYT YTPOM K OJHOMY OaceiHy CIULIIIYT HMOTYIAT W JOCBUIAHUS,KIyO TykaH oT KOTOporo Bce B
BOCTOPTe,IeTAM KOTOPBIM XOTsI OBI HET JIET 5 [eNaTh TaM HEYEro,UrpoBbIE aBTOMAThI KOTOPBIE pabOTAIOT TOJIBKO
BEUYEPOM,BCE CTapble 3alllaplaHHbIC ,IJ€ TO CIOMAHHBIC,[I€ TO CKOTYEM IIEPEMOTAHHBI ,MAIUHKH 3TH
JNEKTPUYECKHE YK€ Ha IOCIEIHEM H3/bIXaHUU,0aTyT U JAeTell IIaTHBIN,IONMKOPH,MOPOXKEHHOE BCE 3a
JeHbI'W,YTO KacaeTcs am(uTeaTpa ,To TyT TOXKE,3aAPUIIaHHbIC CTYJbs B PANOYEK CTOAT,IJIS ACNeH KaXKIbli JeHb
OJTHU ¥ T€ )K€ TaHIBI Ha GoJblee (GaHTa3NMM He XBATHIO HaBEPHOE,KKAYIO HENIENI0 Bce OJHO U TO ke .Uto eme
X04Uy CKa3aTb ,HECKOJBKO pa3 JIOMaJcs KOHIWIMOHEp ,XONOAMIBHHMK TapaxTel Kak He B ce0e,MOAYyIIKH Ha
KOTOPBIX HEBO3MOXKHO OBLITO CIIATh ,U3 3a 3THX IOAYIIEK IIOCTOSIHHO (oJiena Imes,Hy U Ha 3aKyCOUYKy,Kak TO pa3
CHIMM B HOMEpE Hepel] Y>KHHOM M HaOIoJaeM TaKylo KapTUHY,UAET K HaleMy OalKOHY MY’KHK,B PE3HHOBBIX
carokax M B PECIIUpaTope U MOJMBAET KAKOW TO APSHBIO Ta30H M BMECTE C Ta30HOM Hall OajKOH CTOSIIMN Ha
9TOM K€ Ta30He M HalllM BEeIIW KOT CYIIAaThcsl))) BOT Tak,0bUIO Beceno.BobmeM 4To Xody cka3aTh OTeNb TSHET

Obuta mepBass M mociemHsst  moe3aka B oTtens!  Bepermte  pmereit!  Uurate  HOJMHOCTBIO
Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=1057881

136. 1,5 yagindaki cocugumla bu otelde kaldik. Cocugum hastalandi: kusma, ishal, yiiksek ates — Rotavirus.
Yanimizda ilaglar bulundurun. Otelde sadece hemgire var, Sigorta ile Belekten iizretsiz doktor geliyor, ama
transferi 20 dolar. Koridordaki yerleri ozel kimyasal madde ile, masalart klorlu bez ile siliyorlar, o yiizden
cocuklarmiz ile ¢ok dikkatli olun ve her zaman ellerinizi yikaywn, yalanayak gezmeyin (plaj harig!). Hasta
cocuklart izole etmiyorlar, dikkatli olun, kizarikli tenli cocuklarla hem restorana hem de plaja geliyorlar. Otel
sorumluluk almuyor.Yiyecekler 5* otel i¢cin degil, maksimum 3* Cok dikkatli olun! Aksam yemeginden kalan
vemelkleri sabah bir sunumda veriyorlar. Mesela aksam pismis olup eksilenen patatesi sanah kizartiyorlar, kalan
piringten biber dolmasi yapiyorlar vs. Cok fazla ¢esitte tavuk, bir tiir balik, ¢cok nadir hindi ya da dana eti. Otel
cok dolu. ! (Sikayet: Eyliill 2014 tarihinde Belek bolgesinde yapilmig olup viriisten dolayr ¢ocuklarin
hastalanmasi, yemeklerin 5* otel seviyesinde olmamasi, ayn1 yemeklerin geri doniisiiml ikinci kez sunulmasi
sikayet konular arasinda yer almigtir. Sikayet bagliklar1 saghk, olaganiistii olay, yiyecek olarak kodlanmustir.).

Rusca Sikayet Metni

Ortabixamu ¢ MasieHbkuM pebenkoM 1,5 ropa. Kapamys Gonen: ppora, HOHOC, TeMIleparypa - poTaBupyc - Oepure
¢ coboii nexapcTBa. B orene Topko MeacecTpa, Bpad 1Mo cTpaxoBke B beneke GecriatHo, TONBKO TpaHchep 202.
ITon B xoJu1e OPBI3raroT KaKOW-TO XUMHUEH, CTOJIBI MPOTUPAIOT TPSIMKAMHU C XMMHKATaMBL.... TIO3TOMY C JAE€TKaMH
OYeHb OCTOPOXKHO - TIOCTOSHHO MOITe pyKH M He xomure OocukoM ( kpome runpka)!!! BonmpHBIX mereil He
W30JIMPYIOT, OyIbTe OAUTENBHBI, JETKH C CHIIIBI0 XOAAT U PECTOpaH, ¥ Ha IUISDK: UM HeKyJa MPOCTO AeBaThCs,
oTtenb Ha cebsl OTBETCTBEHHOCTH He Oeper.Ilutanne He TAHET Ha 5*, TBepaas 3* Kak 1Mo aCCOPTHMEHTY Tak M 1O
Ka4yecTBY, Mo3ToMy octopoxHo!!! Ena koTopast octaercs, Ha yTpo MOJaloT B 3aByaJMPOBAaHHOM BHJIE : BAPEHHYIO
KapTOIIKY IO/PKapHBAIOT (2 OHA YK€ CKHCIIAs , pUCOM (apLIMpyIOT Mepell...,u T.4.) MHOro KypuIbl, OUH BH]
pbIOBI, pa3 wiu JaBa mpoberana uHACHKa c ToBsauHON. OTenb O4YEHb meperpyxeH.UuTaTh IMOJIHOCTBIO
Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=1056717

137. Daha uzun zaman unutamayacagim aci tecriibeli tatilimi anlatayim(Bu otelde 15- 27 agustos 2014 tarihleri
araliginda 4 ve 1,9 yasindaki ¢cocuklarimiz ile kaldlik. Otele saat 16:00 geldik, hemen bungaloda yerlestirdiler,
yoksa biz bungalo igin rezervasyon yapmamistim, ama ertesi giin ana binaya gecireceklerini sdylediler, ¢linki
bos odalart yokmus. Benim otel miidiirne sorum var: eger bos oda yok ise neden rezervasyonu teyit ediyorlar?
Ben bungalo odasina girince sok oldum! 2* otelin kiiciiciik odast gibi! 2 dakika sonra ¢ocuklarin ayaklari sim
Siyahti. Havluyu 1slatip yerleri silince zeminlerin hi¢ yikanmadigi ortaya ¢ikt!!! Odalart temizlemiyorlar!
Resepsiyonu arayip durumu anlatinca 10 dakika sonra tekrar temizleyeceklerini, sanki daha once de
temizlenmisti, belirttiler. 2 saat sonra plajdan déniince durum degismemisti!!! Yanilmiyorsa, ben en az 12 kez
resepsiyona gidip kavga ettim. Sadece 22:00 bizi baska bir ayni odaya yerlestirdiler. Dogru, o odanin yeri siyah
ve diger turistlerden kalan saslar yoktu, ama ben yatak altina bakinca bu otelde temizligin bir problem oldugunu
anladim 2. soru. Siz ne i¢in 5* aldimiz? Oteldeki temizligi kim kontrol ediyor? Temizlik yapmasi gerekn kigi
maasint ne igin alyor? Vitrin, asansor, camlar her zaman yagh lekeli. 12 giin i¢inde ben bir kere olsa da o
camlart temizleyen kadimi gérmedim!!! Eger siz 12:00 yakin saate gelmediyseniz yerlestirirler diye hayal
etmeyin. Bir aile sabah 05:00 geldi, 12:00 kadar lobby kanapelerinde uyudular. Bir diger aile gece 12:00 geldi,
onlara ¢ok sagma bir sekilde otelde hi¢ oda olmadigini, isterlerse baska bir otele yerlestirebileceklerini
belirttiler. Nasil bdyle bir sey olabilir?4. giin kiigiigiimiiziin midesi agrimaya bagladi. 6. Giin hepimiz
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hastalandik. Yerli doktorlar teshis koydu: bogaz agrisi ve rotaviriis. Allahtan, cocuklarda kizariklik ¢ikmadi,
oteldeki en az 10 ¢ocugun viiciidiinde ben kizariklik ta gérmiistiim. Kalan 6 giinii, dogal olarak, biz hig
kalkmadan 39 derece atey ile yattik. TUI acentesi kendi paramiza bile bilet degisikligi yapmay1 reddetti. Doniince
biz bir haftadir ¢ocuklar ile hastanede yattik. Bu otelin 12 giinliik maaliyeti 4400 dolara ve Kiev deki tedavi 1000
dolara ¢ikti. Fun ve Sun otelinin 3* olmasi igin ne gerektigini bilsem, mutlaka yapardim. (Sikayet: Agustos 2014
tarihinde Belek bolgesinde yapilmig olup odalarin hi¢ temizlenmemesi, sikintili ve geg yerlestirilmesi, viriisten
dolay1 ¢ocuklarin hastalanmasi sikayet konular1 arasinda yer almigtir. Sikayet basliklar: temizlik, yerlestirme,
saglik, olaganiistii olay olarak kodlanmugtir.).

Rusca Sikayet Metni

Hauny cBoro neyanbHy0 HCTOPHIO,00 OTIBIXE KOTOPBIN 3amoMHI0 Ha noaro:(Ha Typ 6sut ¢ 15.08 mo 27.08.2014
s ¢ My)XeM | JBoe ziereif 4 roma u 1,9.B orens 3aexamu B 16:00,cpa3y ke nanu HoMep OyHTano KOTOpBIH MBI He
XOTeNn ¥ He OpOHHPOBAIN,HO OOCIAIM Ha CI JEHb IEPeceluTh B OCHOBHOE 3[JHAHME,TaK KaK HET
HOMepoB!!!Bompoc k MEHEIKMEHTY OTellst HoMep 1 Kak MOXHO TMOATBEPKIaTh OPOHUPOBKH HE UMEsT CBOOOTHBIX
HOMepoB KoTopble xoder kimeHt???!!!Korma st 3amuia B Homep OyHrano,to npunuia B mok!!!!Komuarymka
MajeHbKas ¢ MeOembIo ISt 2X 3BE3M,HOTH y AeTel 4epe3 MHUH ObIIH YepHBIC...HAMOUHB MTOJOTEHIIE U METHYB UM
IO TI0JTy OHO OKA3aJI0OCh YEPHBIM...HAC 3aCENTUIN B rps3HbIid HoMmep!!!!Habpar pecenn HaMm moobenianu yopars
gepe3 10 MHH SKOOBI OBTOPHO,NI0 WX MHEHHIO OH yOpan.Uepe3 2 waca MBI BEpHYJIHCH C IULDKA,KapTHHA B
HoMmepe He m3meHwmnach!!!!Ecnu kopoTko To 3BoHMINIA s M Xoauia pyrarecst paz 12! tompko B 22 00 Hac
HepeceNMId B TaKoH ke HOMep,Jla B HeM He ObUI Takoil IoJi,He OBUIO YepHBIX YBHX TO BOJIOC B IIOCTEIH U
OCTaTKOB (pexasnii,Ho OAHIB KPOBATh S MOHsIA YTO Takas ykacHas yOopka B 3ToM oTene 3T0 Hopma:(Bompoc
HOMep 2,3a 4To Bl momyumnu 5 3Be3a????u KTO KOHTPOJHMPYET YOOpKY B oTene???73a YTO 3TOT YelOBEK
noiy4daer 3apriary????ButpuHbLIN(T,CTEKIO BCerna rpssHoe,3anananHoe.3a 12 qHel s HUKOrIa He BUAETa
MajzaM Hatupawoomyro crexio B otene!!!Ecnum Bl mpuexamu He k 12 00 To He MedraiiTe uro Bac
3acemt! ! I3HaKoMble TpUIieTeNny B 5 yTpa u oHM 10 12 cnanu Ha JuBaHaX B XOJUie!A Apyras ceMbs IpHIIeTeNa B
12 HOYM,TaK UM BOOOIIE COOOIIMIN YTO CBOOOIHBIX HOMEPOB HET MOTYT IOCENHTH B Apyroit otens!!!Kak Takoe
MoxeT ObITb????Ha 4 neHs y Mita/iiiero Haqaaoch CHIIBHOE PAacCTPOMCTBO JKelyIka,Ha 6 3a00Jenn Bce,MeCTHbIE
BpauM IIOCTaBHIIM aHTHHA U POTOBUpYC. braro y nereit XoTb He MOSBHIIACH CHINM,KOTOPYIO S BUIETA IPUMEPHOE
y 10 tu netok orenst. OcranbHble 6 THEH COOTBETCTBEHHO MBI IIPOBEJIUM B HOMEpE ¢ TeMiepaTypoil 39.A Benukuii
TUI oTka3anicsi MOMOYs MEHSTh aBHAOMJICTHI ake 3a HalM AeHbru.llo mpuiery MBI ele Helemro MPOBENH C
JIETEMH B OOJBHUIIE TOJ KaleNbHUIAMHU.JTOT OTeNb cTal HaM Ha 12 Houeit 4400 momn u neuenue B Kuere mo
1000 mosm...A Orens Fun and Sun, eciin OBl 3HaJ1a Kak,To 3/€j1a1a Okl Bce yTo0bI BLI ctainu 3 38e3xamu!! ! 'Unrars
nonHOCTEIO Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=1054564

138. Degerli turistler!Rica ediyorum, Belek’e gitmeyin. Orada 2013 yilindan beri viriis geziyor (ve tabii ki bu
otelde !!!7,8 ve 18 yasindaki cocuklarimiz ve arkadaslar ile bu otelde 24.08-04.09 tarihleri araliginda kaldik. 5.
Giin ¢ocuklarin atesi yiikseldi. Sonra bogazlari agrimaya basladi. Son olarak da parmak ve ayaklarinda
kizarikliklar ¢ikmaya bagsladi. Otel karsisindaki doktora bagvurduk. Ates diisiiriicii igne yaptilar. Sonra, otelde
neden bu kadar ¢ok hasta ¢ocuk var diye sorunca, doktor: ‘Hamimefendi, korkmaymn, Koksaki viriisii 1-7
vasindaki ¢ocuklarda oluyor, sizinki 8 yasinda, bulasmaz!’-dedi. Tabii, dogrusunu séylemez ki. Hem de nasil
bulasti, hala tedavi aliyoruz. Oda temizligi ile ¢ok biiyiik sorunlar yasadik. Diisiinemediginiz yerlerde bile ¢ok
pis, cehennem gibi! Onlar 5* nasil aldi, ¢cok merak ediyorum. Otelin yonetimi, lutfen hemen bir ¢6zim bulun!
P.S. Dogrusunu séylemek gerekirse, harcanan paralara yazik oldu. Domuz evindeki bir tatil oldu! (Sikayet:
Eylul 2014 tarihinde Belek bolgesinde yapilmig olup viriisten dolayr ¢ocuklarin hastalanmasi, odalarin hig
temizlenmemesi sikayet konular1 arasinda yer almigtir. Sikayet bagliklari Saghk, olaganiistii olay, temizlik
olarak kodlanmuistir.).

Rusca Sikayet Metni

VBaxkaemsle TypucTbl!Y 6equrensHo mpoiury Bac, Bo3aepkarses ot noe3aku B benex ( Bupyc rymser ¢ 2013 roxa
B beneke,) u koHeuHo xe B otenb !!!OTasixanu ¢ apy3esimu u getbmu 7, 8, 18 ner. C 24.08-04.09Ha 5 nens y
JeTel moAHsIachk Temreparypa 39, mampine 3a00Jem0 Topio, M IOcie Yero BBICHINANA CHITb Ha Manb4yuKax U
cTynHsIX.O0paTHINCh K Bpady MpH OTele, CIEeNaay YKON KapOoNMOHMKAIOIIHe, KOrJga sl CIPOCUIIa, MOYeMy Tak
MHOT0 AeTe ¢ chllblo B orene?Bpau orseruna: XenmuHa, He myraiirecs, Bupyc "Kokcaku" ot 1-7 ner, Bamiero
pebenka 8 net oH He KocHETCA!!!! (cKakeT oHa mpaBAy, Kak ske)KocHycs, mo moiHoi nporpamMmme.....J10 CUX MHop
neunmcs.C ybopkoil HOMepoB Gomblnasi podieMa, Ipsi3b, TAE TONBKO MOXKHO, 3TO an Kakoi To!( 1o mbsHON



JIABOYKE OHM IOJMYYMJIM 5 3Be3M, 1 HE 3HAI0)AJAMHHHUCTpAIMsA OTeNsd, mpockda cpouHo mpuHATH Mepsbl!!!P.S.
YectHO TOBODA, JKAJIKO JICHET...3a TaKoi TTOPOCTIHI otabix.YuraTh TIOJTHOCTBIO
Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=1054454

139. Genel olarak otel fean degil, yazilan giizel yorumlarin hepsi dogru! Ama eksikler de ¢ok! Otel ¢ok kalabalik:
plajda bu ¢ok fazla goriinmiiyorsa, restorana girebilmek imkansiz! Yiyecek ¢ok, ama oturacak yer bulamiyorsun!
Kapanmasina yarim saat kala gelmeye basldik, o zaman biraz daha iyi! Baska bir konularda idare eder iste, 4*
verebilirim. (Sikayet: Agustos 2014 tarihinde Belek bodlgesinde yapilmig otel yapisinin gelen turist sayisi i¢in
yetersiz olmasi, gerekenden fazla turist kabul edilmesi sikayet konulari arasinda yer almustir. Sikayet basligi
altyapi olarak kodlanmustir.).

Rusca Sikayet Metni

B memom otens He MI0X, BCE YTO M MHCAIU B OT3bIBax mpaeaa. Ho ectb HeOombIIas JT0KKa AETTSA B 9Ty O0UKy
Ména. Otenp 3a0UT OUTKOM JIFOJBMU M €CIHU IUBDK BBIICPKUBAET 3TOT HAIUIBIB, TO B PECTOPAHE IOJHBIH KOHEI]
cBera. Enpl xBaraer , HO cecTb peanbHO Hekyzaa. [IpuinoBUMIMCh NPUXOAMTH 3a Io4aca 0 3aKPbITHUSA TOrAa
Gosee MeHee CIOKOIHO. B ocTaibHOM Bee Kak U MUCAIOCh Ha TBEPAYIO YETBEPKY C IUTFOCOM. UHUTAaTh MOJIHOCTBIO
Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=1049436

140. Size de bu otelde yasadigimiz maceralardan bahsetmek istiyorum. Tatilimizin ilk yarisi ¢ok giizel gegti!
Otelin alanmi ¢ok giizel, yemekleri de giizel! Gitmemize 3 giin kala bizi TUI operatorleri ¢agiriyor ve Persembe
yerine Cuma giinii u¢acagimi ilan ediyor, ve hickimseyi bizim Cuma giinii ise ¢itkmamiz gerektigi ilgilendirmior.
Istemiyorsaniz, kendi hesabiniza biler aln ve mahkemeye verip paralarimzi geri alin dediler. Biz ucak bulmaya
calistik, ama agustos sonu, kendiniz de anlyyorsunuz, bos verip TUI ya karsin hi¢ bir sikayetimiz olmadigina dair
evrak imzaladik. Sonrasinda, turist olarak bize ilgileri bitti. U¢madan bir giin énce (o zaman ucus degismedigini
bilmiyorduk) 3,5 yasindaki ¢ocugumuzun atesi 39 derece ¢ikti. Sabaha kadar zor ¢iktim, siirekli hasta
cocugumuzun basinda durduk. Yerli saglk ocagina kosa-kosa geldik, odaya doktor gelmesini istedik. Dediler ki,
cocugunuzu getirin. Tamam dedik, getirdik. Cocugun atesi 39,9. Hemen ates diisiiriicii igne yaptilar. Dinleyip,
bogazina bakmayacak misiniz diye sordum. Tenindeki kizariklar: gésterdim. Onlar sadece bogaza bakarak kronik
tonzilit dedilerve bir siirii antibiyotik yazdilar. Ben o zaman soktaydim, teshislerden anlamadim. Sonra bizi o
kizarikliktan basmaya bagladi. Hala ¢ocugumu goriince kendim de kasinmaya baslyorum. Doktor yanina gelip
cocugun elbisesini agiyorum, ‘ tonzilit mi yani? ‘diyorum!!! Doktor sonra, sahildeki iki otelde bu Koksaki
viriisiiniin oldugunu agti ve benim ¢ocugumda da bui virs varmis. Ben ¢ildirmak derecedeydim. Bu sugicegi
hastaligindan 100 kat tehlikeli demek. Sonug olarak, meningit ve kalp hastaliklarina getirebilir. Kendi pediatri
doktorumuzu ariyorum, ayni anda Cuma sabaht u¢gmamizi dua ediyorum. Aksam yemek sonrasi 20.00 ug¢ag, bizi
aslinda 2 giin daha tuttular. Ben TUI temsilci yamina gittim. Bizi 12 kadar otelden ¢ikarmaziar degil mi? Dedim.
O: Hayir. Ben: Emin misiniz? O: Eminim. Cuma geldi, ¢cocugun hala atesi var, biz odadan hi¢ ¢tkmadik. 12 den
sonra bizi arayip, odayr bosaltmamizi istediler. Biz giizel bil dilde ¢ocugun ¢ok hasta oldugunu anlatmaya
calistik. Ilk 6 insan ile giizel konustuk, sonra onlar giizenlik gondermeye basladilar. Ben de TUI temsilcisi
kalabilirsiniz dedigini soyledim. Ben de tabii Rus konsolosunu aramayr unutmayin, onunla birlikte gelmeyi
unutmayin dedim. Bizi arayan 8 kisi normal c¢ikti. Cocugun hasta oldugunu bilviyordum, tabii 16:00
kalabilirsiniz, size dokunmuyoruz dedi. Biz de doktor muayenesine gittik. 15 dakika sonra doniisiigiimiize kapuy
acamadik, anahtart blok etmisler. Cocugun atesi 38, disarisi 42 derece. Ben resepsiyona kosuyorum, arkamdan
¢ocugumu tutan egim kosuyor. Hemen otel yoneticisinin gelmesini soyliyorum. Resepsiyondaki kiz onun yerinde
olmadigwn séyliyor. Iste bundan sonra ben ‘Rus Vasya erkegine’ doniistiim. Cocugun kiyafetini acip kizarikliklar:
gosteriyorum. Yaptigim sovu biitiin otel gordii. Tabii utandim, ama yapacak bir sey yoktu. Bu olaydan sonra
benim kendime doktor lazimdi. Ama en ilging olani, ise yaradi ve tam bizim ugusa kadar bizi hi¢ kimse rahatsiz
etmedi. Benim sovu gériince otelde tatil yapan rus doktorlart kosup geldi, cocugu muayene edip, normal ila¢lar
verdiler. Sonra Elmaz isimle TUI temsilcisi gelip, sagolsun, biitiin sirket i¢in oziir diledi. Koksaki viriisiinii teyit
ettiler, simdi 3 haftadwr karantindeyiz. Iste boyle bir tatil yaptik. Bu otele cocuklari ile gelen anne-babalar
dikkatine, onlarin havuza girmelerine izin vermeyin! Orada viriis var, bu hakta herkes biliyor, ama hi¢ kimse bir
sey demiyor. Bu oteli ¢oktan karantine kapatmak lazim. Bagska turistlerin soylediklerine gore, bu otelde agustos
ayi igin 14 ¢ocuk Koksaki viriisii ile hastalanmig. (Sikayet: Agustos 2014 tarihinde Belek bolgesinde yapilmig
olup viriisten dolay1 ¢ocuklarin hastalanmasi, personelin sorumsuzlugu sikayet konular arasinda yer almistir.
Sikayet bagliklar1 saghk, olaganiistii olay, personel olarak kodlanmustir.).
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Rusca Sikayet Metni

Xorena pacckazaTb BaM O HAIIMX MNPHUKIIOUEHUSX B JIkakapaHjae, mepBas 4acTh OTJbIXa IPOIIA IPOCTO
OTJINYHO, OTEJIb XOPOIINii, €7]a TOXE, TEPPUTOPHUS OTeJIs OOoNbIIast U 3eeHast. 3a 3 THs Kak HaM yJeTaTh BEI3BAlOT
omneparops! TUI HHGOPMUPYIOT 9TO BMECTO YeTBEpra MbI JETHM B MOCKBY B IIITHHIY H HUKOTO HE BOJHYET YTO
y Hac paboTa U BCTPEUH, €CII He XOTUTE OepuTe OMIIETHI 3a CBOM CUeT M BO3MeEUIaliTe B cyieOHOM mopsiake. Mbl
MBITATUCh HAWTH PEWChl HO KOHEI] aBrycTa, caMu MOHHMMaeTe..IUTIOHYIIH MoAnucany, yto nperensuil k TUI He
umeeM. Jlanee MHTepec K HaM Kak K TypHCTaM mponan.3a AeHb 10 TOro Kak HaM yleTaTh, (TOTAa MBI elle He
3HQJIM YTO BBUICT MEPEHECIN) y Hac IOJHUMAeTCs BBICOKasl TeMIepaTtypa y pebeHka, 3,5 roma, u nepsxurcs 39
BCIO HOYb, €JI¢ JTOKWIM JO yTpa MOCTOSHHO cOMBajM, ImpubOeraeM B MECTHBII MEIITyHKT HpH OTelle, MPOCHM
Bpaya B HOMEp BBI3BaTh, OHU TOBOPAT HecUTe pebeHka. JlaaHo MIIIOHYNW.. IpUHECHH, y Hee TeMneparypa 39,9..
Tyt oHM BcoGaummm e cpa3y yKoi >KapONOHIDKAIOIIEe, 51 COrTacHiIach, IOTOMY YTO CBEUYH Y)K€ HE IIOMOTalH, 5
CMpaIINBal0 a CIyMaTb Bbl OyAWTE, TOPIO OCMATPUBATh, MOKa3aja MM MaleHbKHI odar ChINHM, Jymana 3TO
MOTHUYKA, OHHM MTOCMOTPEIH T'OPJIO TOJIBKO W HAIlMCAIN XPOHWYECKHH TOH3WJUIMT U BBINHCAIH aHTHOMOTHK U
Kydy Ma3u.Sl Torga mpocTo B Ioke ObLIa HE COBCEM pa3zodpanack B AMArHO3ax, Aajblle HAC HAJalo 3achINaTh
TaKoH CBINBIO, YTO I O CHX IOp KOTAa peGeHKa BIXKY caMa decaThesl HaunHato. [Ipuberao k Bpady CHHMAIO C
pebeHKa IIaThe ¥ TOBOPIO 3TO 4TO TOH3WILINT ? OHa MHE NMpHU3HANACh YTO y HUX B JIBYX OTEJAX Ha IMoOepexbe
Bupyc Kocaxu u y Moero pebenka Toxe. S 4yTh ¢ yma He conuia 310 B 100 pa3 omacHee BETPSHKHU, OCIEICTBHS
MEHUHTUT U Kapauo3aboJeBaHns.3BOHIO CBOEMY HEIHaTPy, MOJIOCH YTOOBI MBI B IIATHHILY YJIETEIN YTPEHHUM
peiicom kak obermanu npexacrasurenu Tui. [locne yxxuHa pacnmcanue peiic B 20.00, Gpaktudeckn HaC Ha 2 THS
3agepxkanu. S Gery k mpeacraBuTemaM Tui, TaM CHIMT KpEHbIll ¢ 6apCKIMU 3aMalllKaMH, 51 €0 CHpAIINBAI0 He
BBITOHAT JIM Hac u3 otenst B 12. OH roBoput: HeT. S1: TouHo. OH: TouHee He ObBaeT. Hactymaer msaTHUna y
pebeHKa Bce ellie TeMIeparypa, Mbl B HOMepe 0e3BBUIA3HO, HAM HaYMHAIOT 3BOHUTH M BBITOHSTH, MBI MBITAIIIChH
00IIaThCs KyJIbTYPHO, HO 3TO C IIEPBBIMH 6 JIOJIbMU, KOTOPBIM MBI OOBSCHSIIN , YTO y Hac ¥ peOEHOK OOJIBHOM, U
3a/Iep>KKa He Mo Hamed BUHe U npexacraButens TUI Ham ckaszall... HO OHM HaUYMHAIOT MOCHUIATH JIIOJEH K HaM B
HOMep, TPO3HUTh OXPAaHOU W XKaHAApMaMH, sI UM COOTBETCTBEHHO OOBSICHSIO, YTOOBI B POCCHIICKOE KOHCYJIHCTBO
He 3a0bUIM MO3BOHHUTH M Cpa3y C KOHCYJOM HIIH.BOCEMOI uenoBek, KOTOPHIH HaM B HOMep IO3BOHHI OBLI
a/IeKBaTHBIM TPECTAaBUTEIIEM OTENs, KOTOPBII CKa3al: O s He 3HaT O OOJILHOM pebeHKe 3TO MEHSeT Bce JIeNo,
ocraBaiiteck 10 16.00 MbI Bac He TporaeM. CiiaBa GOry permiIi Mbl M ITOLIUIH HA 0YEPETHOM OCMOTp K JIOKTOPY,
BEpHYIIHCh depe3 15 MHHYT M HE MOXKeM B HOMEp IOIacTb, HAM KapTy 3a0iokupoBamu. MbI ¢ peOeHKOM Ha
pykax, Temreparypa 38 y pebeHka u cHapyxu 42.51 Oery Ha pecemnmH, MyX ¢ peOCHKOM Ha pykax 3a MHOW,
MpONTy BBI3BAaTh MEHE/PKepa OTeJsl, Kakas TO IHTaluIa ITBITAeTCS CKa3aTh, YTO €0 HET M OHAa CMOXET MHE
moMo4b.BOT TyT m3BHHUTE BO MHE BbUIC3 "ypaibckuil Bacs " KOTOpBIN B OBIAJIOBATHIX BBIPAXKECHUSIX CHSJI C
peOceHKa OJEXIy IOKa3aJl ChIllb, KHIAJCS KaJbKyJSTOpaMH, JepKaJll MyXa KOTOPBIA CHEHNWICS C TeM,
ommnbmmmes npeacrasureneM TUL Loy B ncnodHEHNH pyCCKUX BHIEI U CIBIIIAN BECh OTENb, MHE IIPSIM CaMOU
Bpad Hy)XXeH ObUT mocyie 3toro. KoHeuHo OBUIO CTBIIHO, YTO HE CHEpIKalach, HO K YAUBICHHUIO, 9TO MOMOTIIO,
HOMep pa30IOKHpOBaIM M O CaMOTO OTJIeTa HAaC HUKTO He Tporad. Ha Moe mioy cOexanuch pycckue Bpadd,
KOTOpBIE Jady HOpMajbHBIE JIEKAPCTBA, OCMOTPENN PeOeHKa M CTPOTO MpPEeAyHpeIiI, 9To B Taxke MOJoIuIa
npencrasurenbauna TUi 30ByT ee Anmas, criacu6o eii 00JbIIoe, N3BHHIIIACH 338 BCIO KOMITaHMIO./lnarHo3 BUpycC
Kocaxu Ham noareepaunu Teneps Ha Kapantiae 3 Hemenu, Tak MBI OTIOXHYNIH.Poaurenn KTo efer ¢ IeTbMHu B

9T0T (akt! DTOT OTENp JaBHO MOpa 3aKpbITh HAa KapaHTHH. [To MHGOpMAIMH OT TYPHCTOB 3a aBI'YCT MECSIl
BHPYCOM Kocaxu B JTAHHOM orene 3abonenu 14 nereit.Yurats TIOJTHOCTBIO
Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=1045828

141. Ailemle temmuz ayinda bu otelde kaldik. Bu otele nasil gitmek istemedim, tam da yle ¢ikti. Geri déniis artik
voktu. Yerlesim i¢in 3 puan verdik, ¢iinkii uzun 5 saatlik bekleme sonrast bize oda verdiler. Biz odaya girince
odanin ne kadar da pis olduguna sasirdik. Sonra tuvaletten birinin oldugunu farkettik. Kosa-kosa resepsiyona
gittik. Megerse, o odada hala misafirler varmis. Iste personelin dikkatsizligi. Yiyecek icin — 4 puan. 10 senedir
geldigimiz Tiirkiye'de daha giizel oteller var, ama biz her zaman yeni otellere gitmek istiyoruz. Daha yeni, daha
iyilerine gitmek istiyoruz. Servis — 3. Maalesef, temizlik konusunda da ugursuz olduk. Her zaman defalarca
soylemek gerekiyor. Maalesef, rezervasyon yapinca yorumlari okumak aklimiza geldi. Yorumlarda viriisli bir
enfeksyon hakkinda yazmiglar. Arkadaslar, bin kat evet, var. Bizim c¢ocugumuza da bulasti, Allahtan biz
yammizda ¢ok etkili ilaclar getirmistik. Tesiste ¢ok fazla sayida sugicegi hastalikli ¢ocuklar geziyor, ama bazi
anneler bunu saklamak istiyor. Neden?Simdi bazi oteller béyle para kazaniyor, havuza enfeksiyon dagitim, yerli
doktorlara is saglyorlar. Ciinkii pek ¢ok sigorta sirketi aramalara cevap vermiyor. (Sikayet: Agustos 2014
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tarihinde Belek bodlgesinde yapilmus olup yerlestirirken ¢ok uzun bekletmeleri, hala misafir yasayan odaya diger
misafirleri yerlestirmeye calisan personelin sorumsuz olmasi, yemeklerin 5* otel seviyesinde olmamasi, viriisten
dolay1 ¢ocuklarin hastalanmasi sikayet konulart arasinda yer almistir. Sikayet basliklar1 yerlestirme, personel,
sorumsuzlugu, yiyecek, saghk, olaganiistii olay olarak kodlanmistir.).

Rus¢a Sikayet Metni

Otneixanu ¢ ceMmbéit B urone! Kak He Xorena exath B 3TOT OTellb Tak OHO ¥ BhIILIO! JleBaThes ObUTO Hekyna!
OrneHmwia pa3MelieHne Ha 3 MOTOMY YTO IOCJ€ UIMTEIBHOTO MATHYACOBOTO OXKUAAHHS HAC IPUIIACHIN Ha
3aceNieHHe, JaNbIIe MPUKOJ,3aX0JMM B HOMEp TaM TpsI3HO HUYEro He yOpaHO MBI B NAHHMKE BAPYT Ha HaIle
CYaCThE,B HOMEpPE KTO-TO CHIMT B YOOpHOW MBI OCrOM Ha PECENIICH OKa3bIBACTCS TaM CIIE JKUBYT JIFOJH!
Hesuumatensaocts nepconana! I[lutanue 4 ,8 Typuuu 10 J1eT ecTb OTeNH Jydlle ,eCTh C YeM CPaBHHBATh,HO K
COXAJICHUIO TIPU BEIOOpE OTEIsl MBI HE TIOBTOPSIEMCSI XOTHM YBHIETh OoJibie U Jyurie! CepBuC 3,K COXAICHHIO
HE TIOBE3JIO0 Jake ¢ YOOPKOW HOMEpa,MPUXOAMIOCH TOHATh M3 IO MAaJKH MOXET HE BO BCEX HOMEpAax TakK ,HO
HAalll HoMep ObLT Ha OTIIMOE MOATOMY ,4TO KacaeTcst YOOPKHU TO He Jorien Xo! Beiio Mo3HO MPUCTYIIUBATHCS K
MPEABITYIIMM OT3bIBaM U MBI BCE TaKW CIAETall CBOW BBHIOOP a B OT3BIBAX FOBOPUIJIOCH MPO CYIICCTBYIOIIYIO
MH(EKIUIO B 3TOM OTele,1a CKaXy BaM Ja-a Ja ,Ham peOEHOK mepebosen HO K paJocTH MBI HOMPaBUIIUCH
Onaroopsi 60JBIION cyMKe 3 eKTUBHBIX Tpenapartos! Ha TeppuTopru MHOTO JETei ¢ BETPSHKOM ,HO HEKOTOPBIE
MaMOYKH MPEANOYHTAIOT 3TO TIIATENBHO CKphIBaTh,3aueM! MHorme orenu ceiiuac Ha 3TOM MPAKTHUKYIOTCS,
MOJChINas B 0acceiHbl KAaKyl0 TO TaJ0CTh,YeM U KOMIICHCUPYIOT Pa0OTy MECTHBIX Bpadeil,Be/lb HEKOTOPHIC
CTpaxOBblc KOMIIAHMM HE OTBCUAIOT HAa 3BOHKM K OOJBIIOMY coXaleHHio! YwWTaTh MOJHOCTHIO
Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=10403

142. Ne diyeyim! En ¢ok neden korktuysak, o oldu! Tatilimizin 5. Giiniinde ¢ocugumuz Koksaki viriisii kapti!
Otelde bir siirii gocuk hasta! Bu hakta negatif yorumlar okuyunca, tur operatdrii ve otele rezervasyon iptali
halkkinda resmi bagvuru yaptik. Ama bagvurumuzu reddettiler ve hig bir viriis olmadigint belirttiler. Cok korkung
bir hastalik: 39,7 derece yiiksek ates, 2 giindiir ¢cocugum hi¢ bir sey yemedi, tikiiriigiinii bile yutmak aci
veriyordu! Cocugunuca act vermek istemiyorsaniz Belek te tatil yapmaywmn. Hasta ¢ocuklar deniz kenarinda tatil
yapmak yerine hastanede serum altinda yatiyorlar. (Sikayet: Agustos 2014 tarihinde Belek bolgesinde yapilmig
olup virtisten dolay1 gocuklarin hastalanmasi sikayet konusu arasinda yer almistir. Sikayet basliklar1 saghk,
olaganiistii olay olarak kodlanmustir.).

Rusca Sikayet Metni

Hy 4ro ckazats!Uero Oombmre Bcero Oosumich,To U ciydmiiock!!!!PebeHok 3abomen Ha 5 1eHb BUpycOM
Koxkcaxu!!!!Ouenp MHOTO nmeteit GoneroT 3TM BupycoM B otenu!!!![IpountaB MHOTO OTpHIATENHHBIX OT3HIBOB
PO 3TOT OTeNb,MUcATH O(QUIHANBHBIN 3alpOC B 3TOT OTENb M TypomnepaTropy mo 3amene otens.Ho Ham Obuio
OTKa3aHO B 3aMEHE,a IPO BUPYC CKa3aHO,4TO Bce 00pabaThIBaeTCs MO MpaBHIaM M HUKAaKkoro BUpyca Het!bose3Hs
crpaiHas, Temneparypa 39.7, peGeHOK ABOE CyTOK HMYEro He eJ,U 00JBbHO ObUIO Jaxke CiItoHy riotath!Ecim Bbl

4TOOBI KynaTtbCs Ha MoOpeE,j1exKaT B rocmnuraie Ion KaHEHLHI/IHCﬁ 'Yurats IIOJTHOCTBIO
Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=1040011

143. Bu otelde e12-21 agustos 2014 tarihlieri araliginda kaldim. Hemen bungaloya yerlestirdiler, o yiizden disko
sesi bizi rahatsiz etmedi. Bu otel 5* otel seviyesinde degil diye yazan bir dnceki  yorumlara
katilyyorum.Begenmediklerim:-odalarin kétii ses izolasyonu (komsu odadaki bir ¢ocugun oksiirmesi ve annesinin
ona bagirmasi)-rezervasyon uzatma imkani olmamasi (hi¢ bir paraya)-a la carte restoraninda talon almak igin
uzun swra durmak- otel doktorlarmin ¢ocuklara ve anne-babalara olan umursamazhigi (goziimiiziin oniinde elinde
ategli tutan anneye ‘Bizim yanmumiza 39,5 altinda olan atesle gelmeyin!’-demesi)-otel rehberlerinin yetersiz
bilgilendirmesi. Daha dogrusu kendi yolunla otelden g¢ikabilme imkanmimi kapatmak. Sanki, taksi olmadan
gidilemez, ancak o ya da bu alis veris merkezine gidilir. Kimi kandirmaya calistilar, anlamadim?! Bir de,
havuzlardaki sicakhgi ve temizligi kontrol etmenizi tavsive ederim. Ornegin, ¢ocuk havuzunda 10:00-16:00
araliginda su derecesi neredeyse iki kata ¢ikti. En donemlisi, havuzlarda rotaviriis geziyor. Bu hakta biitiin
personel susuyor. Persembe giinii iginde onlarca hastaya bulasti, iki tanesi acille hastaneye gotirdiler.
Maalesef; son giin bizim kizimiz da hastalandi. O yiizden tatil hakkindaki izlenim hemen degisti. Artik hemen eve
donmek istedik. Bu otelde kaldiktan sonra, 5* otellerin bizim igin olmadigini anladik. (Sikayet: Agustos 2014
tarihinde Belek bdlgesinde yapilmig olup otelin ses izolasyonunun kétii olmasti, rezervasyon uzatma imkaniin
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olmamasi, A la carte restoraninda ¢ok uzun sira olmasi, otel doktorlarinin sorumsuzlugu, virlisten dolay1
cocuklarmn hastalanmasi sikayet konular1 arasinda yer almustir. Sikayet basliklari altyapi, servis, personel,
saglik, olaganiistii olay olarak kodlanmugtir.).

Rusca Sikayet Metni

Brutn B aToM otene ¢ 12 mo 21 aBrycra 2014 ropma.Cpasy mocemwiu B OyHrayno, MO3TOMY HU LHUKaIbl, HH
JMCKOTEeKH Hac He Oecrokoman.CoriaceH ¢ IpeabIAyIMH OT36IBAMH O TOM, UTO Ha 5-Th 3BE3] CEH OTEIb SIBHO
He TaHeT.He moHpaBHIIOCh:-1II0Xast 3ByKOU3O0JISILUST HOMEPOB (OBIIO CIIBIIIHO KaK B COCEJHEM HOMEpE KallIseT
OIMH PeOEHOK, a Ha IPYroro MOCTOSHHO KpHyaia IoJ00HO ypuH ero MaTh);- HeBO3MOXKHOCTb IIPOIUTH HOMEP
HH 32 KaKne JeHBIH;- y)KaCHBIE OUepe/y 3a TAJJOHAMH B a la carte pecTopaHbl;- IPeHeOPEKUTEHLHO OTHOIICHUE K
POAUTENAM U UX AETSIM CO CTOPOHBI Bpadeil oTels (Ha HAIIUX TJIa3aX pOJAMTENIM 3aTeMIepaTypHBIIEH TEBOYKU
OBLIO CKa3aHO, YTO C TeMIIepaTypoil Hike 39,5 K HUM Jaxke He CTOUT UATH);-HEIO0CTaTOYHOE HH(POPMHUPOBAHUE,
a BepHeE - yTaHmBaHHWE TMAAMU OTENsI OT MOCTOSUIBIIEB MH(OPMAIUK BO3MOXKHOCTH A00OpaThCs 10 Omkaiimmx
HaceNEHHBIX ITHKTOB M TOPTOBBIX IEHTPOB (IIOCTOSTHHO HaM YTBEPIKAAIH O SIKOOBI HEBO3MOXKHOCTH BEIOPATHCS C
TEPPUTOPHH OTEIIS JIFOOBIM HHBIM KPOME TaKCH TPAaHCIOPTOM, a TaKXKe O TOPTOBHIX IIEHTpax AHTanbH, beneka n
Kanpue, B cBs3u ¢ 4eM CKIaApIBasIoCh BIeYaTieHHe 00 UX apQuiInpoBaHHOCTH (TIO-TIPOCTY - MPOTAJIKUBAHIH)
MHTEPECOB HEKOTOPBIX TPAHCIOPTHBIX M TOPTOBBIX OPraHH3AIHi), HEIIOHSITHO KOTO OHU TaKUM 00pa3oM XOTeNn
00MaHyTh.M emg - peKOMEHAYIO CIEANTh HE TOJBKO 338 YUCTOTOM, HO 3a TEMIIEPATYPHBIM PEKUMOM 0aCCEHHOB.
Hanpumep, B nerckom Oacceline, Temmepatypa Bojabl ¢ 10 mo 16 yacoB yTpa B cpely MOBBICHIACH MOYTH B 2
paza! U o 6acceitHam X0IUT-OpOIUT POTOBUPYC, O KOTOPOM BECh IIEPCOHAT OTelIsl MOTYHT! 3a UeTBepr U3 OTes
3a00JI1€7I0 HECKONBKO JECATKOB NEeTel, U3 KOTOPHIX IBYX yBe3nu Ha "ckopoi"). K cokaneHuro, no4ka y Hac
3aboJiena B MOCNIEIHUIN JIeHb HANIEro OTABIXA, B Pe3YJIbTaTe YEero BICUYATICHUS OT OT/JbIXa OKAa3aJINCh HECKOIBKO
""cMa3aHHBIMH'", @ MBI B OTEJIC C HE TEPIEHUEM KAl TOTO MOMEHTA, KOT/Ia MBI TIOKHHEM ero cTeHbl.Boobmiem,
NOCNIe TIOCEIICHUs] OTels IOHSUIM, 4YTO OTeNH-IITEPKM - O5TO He Juid  Hac.Uuratk MOJHOCTEIO
Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=1038872

144. 7-14.08 tarihleri araliginda bu otelde tatil yaptik. Baska yorumlarda pek ¢ok sey hakkinda yazmislar. O
yiizden, ne yemek, ne plaj, ne de otel alani hakkinda tekrarlamak istiyorum. Oteldeki tatili begendim, ama butin
sorunlar doniince bagladi. Viriis hakkinda gitmeden okumustum, o yiizden iki hafta dncesinden ¢ocuguma
Anaferon vermeye basladim. Oradayken de siirekli verdim. Biz havuza girmedik,sadece denize girdik. Ama ne
yvaparsak yaptik, viriisten kurtulamadik((( Eve déniince, kizimiz atesi 39, bogazi kirmizi, teninde kizariklik. Tedavi
etmeye basladik. Ertesi giin esimin atesi 38 oldu, bogazi kirmizi, 2 giin sonra da teninde kizarikliklar ¢ikmaya
basladi. Simdi onu da tedavi ediyoruz. Ben iyiyim gibi, hasta olacak olsam c¢oktan hastalanirdim diye
diigtintiyorum. Oraya arkadaglar ile gitmistik, onlarim da kizlari aym sekilde hastaland:. Kizimin teninde
kizarikliklar yoktu, Yine de Anaferon’un bir etkisidir diye diigiindiim. Su an herkes iyi. Ama kendim igin
soyliyorum, ben bu otele bir daha hayatimda gitmeyecegim ve gelecekte hi¢ bir ¢ocuk otelini segmeyecegiz.
(Sikayet: Agustos 2014 tarihinde Belek bolgesinde yapilmis olup virlisten dolayr ¢ocuklarin hastalanmasi
sikayet konusu arasinda yer almistir. Sikayet bagliklar: saghk, olaganiistii olay olarak kodlanmustir.).

Rusca Sikayet Metni

Otapix Ham 6601 ¢ 07.08 mo 14.08. MHoro Yero mucaiy 37ech, HO3TOMY TIOBTOPSTHCS 1 He OyIy HH O elie, HH O
IUISDKE, HA O TeppuTopuu. Ham Bc€ odeHb MOHPaBUIIOCH, OTIBIXATIM 3aMeyaTebHO, pacIulaTa 3a OTABIX B 3TOM
otene OblIa MOKE cpazy MO mpue3ay AoMoi. [Ipo BUpycC s yuTana mepen Moe3qKoif, Oblla rOTOBa K HEMY,
pebeHKy 3a 2 Hefenw Hayana JaBaTh aHad(epoH, JaBana M TaM Bce BpeMs, B GacceHaX MBI HE KyIaJHCh,
JIETCKHI KITy0 He MOoCemIany, TOIEKO Mope, HO TeM He MeHee 3apa3a Hac He obomura((( [Ipuexamm momoit y noukn
TeMneparypa 39, ropyio KpacHO€ C ChIIIbI0, Hayallu JIEYUTh, Ha CIEeAYIOIUN IeHb y My>ka 38, ropso KpacHoe, emmé
4epes 2 JTHA TeMIepaTypa cliajia MOsSBUIACH CHIITb HA Telle, JIUnTcs. S Bpojie moka HU4ero, JyMaro y)Ke eciu Obl
3abosiena, To nposiBUIach Obl Oosie3Hb. E3mumu Mbl ¢ Ipy3bsiMH Y HUX peOeHOK 3a00Jes Tak xKe ¢ MOeH JOouKon
OJTHOBPEMEHHO € TeM e KPacHBIM TOpJIOM U BbICOKOil Temneparypoit((( Ceinu Ha Tene y Aereil He ObUI0, JyMaro
9TO XOTh Kakas To 3aciyra anapdepona. Ceifuac Bce yxKe MONpPaBHINCH. Tak 4To 3a cedst CKaxy, OTelb KOHEUYHO
XOpOIIKii, HO MBI Ty/ia OOJIbIIIe HE ToeeM, U Ha Oynyliee HUKaKuX ACTCKUX OTeliel BhIOMpaTh He OyneM.UnTath
noHOCTEIO Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=1037073

145. Agustos basinda ailem, 1 ve 7 yaslarindaki ¢ocuklarimizla bu otelde kaldik. Bu otelin en biiyiik eksikligi —
¢ok kalabalik olmasi, ¢ok fazla ¢ocuk olmasi, ozellikle agustos ayimda. Genelde ¢ocuklar ¢ok stk hastalandig
icin, enfeksiyonlu virlisler ¢ok hizli bulasiyor. Bu otelde Koksaki viriisii. Biz geldikten bir hafta sonra hastalandik.
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Once biiyiigii, sonra da kiiciik kizimizin 39,5 ates 3 giin boyunca hi¢ inmedi. Once bogazinda, sonra da teninde
kizarikliklar yayildi. Bunlardan dolayr ¢ocuk durmadan bagirdr ve hi¢ bir sey yapamadik. Az bir zaman igin
Nurofen tardim etti. Cocuk iki giin boyunca ne yedi ne de i¢ti. Cok giicglii intoksikasyon oldu. Tendeki kizarikliklar
sugicegi hastaligindaki gibi: dnce kbariyor, sonra patlayip kabuk olusuyor. Onlar her yerde, hatta el avucu ve
topuklarda bile. Bizimkilerin hastaligi sorunsuz gegti, Cok Siikiir. Ates diisiiviicii, iltihap kesici, bogaza Tantum
verde, ve ten i¢in antibiotikli kremler kullandik. Ama viriis ¢ok bulasici. Otelin 80% ¢ocugu, bazen de yetiskinleri
hastalandi. Bu viriisii kapmak i¢in illa havuza girmek gerekmiyor (bizim gibi). Bir sonraki sefer otel segerken
¢ocuklarin daha olmasina dikkat edecegiz ve biiyiik ihtimal Tiirkiye'de degil. (Sikayet: Agustos 2014 tarihinde
Belek bolgesinde yapilmig olup virusten dolayr ¢ocuklarin hastalanmasi sikayet konusu arasinda yer almistir.
Sikayet bagliklar1 saghik, olaganiistii olay olarak kodlanmustir.).

Rusca Sikayet Metni

OTxplxany B Hayaje aBrycTa ceMbed ¢ AByMs AeTbMU 1 rox u 7 ner. OrpoMHBII MHHYC 3TOTO OTeNs 3TO
60JIBIIIOE KOJMYECTBO OT/BIXAIOLINX ,0COOEHHO B aBryCTe M MHOTO JAeTeH. A Tak Kak JeTH MMEI0T 0COOCHHOCTB
60I1eTH,TO BUPYCHBIC 1 HEBUPYCHBIE HH(EKIN ¢ OTPOMHOI CKOPOCTBIO PacIpOCTPAHSIOTCS B oTene. B maHHOM
otene 310 BHpyc Kokcaku.Mbl 3a0onenu yepe3 Hemenmo npeObiBaHus.CHadana crapiidii peOCHOK B JICTKOM
(dhopme ,a 3atem muagmuil.Y mmagmei 1ouky Temneparypa 39.5 3 nHs,BBICHIIaHUS B TOpJIE ,a 3aTeM Ha Telie 10
THUITy TeprieTnuecknx. Ha BbicoTe Temmneparypbl 1 60y B ropiie peGeHOK opall U HU4eM Hellb3sl ObLIO YCIIOKOHTb.
Ha xparkoBpemeHHbII nepro noMorai HypodeH. PeOeHOK He MOT HH €CTh HE IIUTh ABOC CYTOK. MIHTOKCHKaIHs
cubHemas. ChIb 10 TeTy Kak MPH BETPSIHKE,C IMy3BIPSIMH, 3aT€M OHH JIOMAIOCS B 00pa3yroTcst Kopouku. Chinb
Be3le, JaXe Ha  JIQNOHAX W cTomax. Hama  Goysiuka  3aKOHYMIACH  OJIarorojiydHo,Ha
JKapOTIOHKAIOINX, IPOTHBOBUPYCHBIX,TAHTYM BEpJE B TOPJIO M Ma3H C AHTHOMOTHKOM HAapyXHO PeOEHOK
nonpasmics . Ho Bupyc Bechma koHTarnoseH. B otene Ooneer 80% nereil, a mHorzma m B3pocisiX.Jlaxe Te
JIeTH,KOTOpBIE HE Mocemany OacceifH (kak Mbl). B ciemyromuii pa3 Oyaem BBIOHpaTh OTeNb ,[A€ Majo AETel U
ckopee Bcero He B Typuun. Yurats nosnHocThIO Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=1036725

146. 4 ve 16 agustos tarihleri araliginda ailem ve bir ¢ocugumuz bu otelde kaldik. Tiirkiye'ye ilk geligimizdi.
Gelince bungaloya yerlestirdiler. Bungalolarda her sey tersine yapilmis. Ornegin, banyodaki ayna 4 vidayla
duruyorudu. Odada nem var,duvarlardan bile sigara kokuyor. Servis — haviular: her giin degistirdiler, ama
banyoyu guzel temiziemediler: her yer kumdu. Para biraksak bile haviulardan akkuglar yapmadilar!!! Restoran:
Yiyecekler giizeldi, ama bir ka¢ not birakmak istiyorum. Kahveden sadece tiirk kahvesi vardi. Hep 1likti, ama son
4 giin kala onu da, hi¢ bir sebep anlatmadan yapmadilar. Espresso, americano 'yu size bu otelde yapmayacaklar.
Espresso diye bildigimiz Nescafe i¢irdiler. Kahve sevenler igin bu otelde zor olacak. Ana restoranda daha bir
sorun var — hi¢ bor yer bulamiyorsun. Aptal gibi 10-15 dakika yer arayarak geziniyorsun. Cogu zaman insanlar
kalkar kalkar hemen temizlenmeyen masalara oturuyorla, bir de yer arayip gezen insanlar oyle tuhaf bakiyor ki,
sanki ‘artik yemeginizi ne zaman bitireceksiniz?’ diyorlar. A-la cart restorani. Normalde 4 farkli restorana (tiirk,
¢in, italyan ve balik restoranlary) birer defa iicretsiz girebiliyorsun. Ama bir giin dncesinden terminalden talon
alman lazim. Talon verme saatini 08:00 baglyor. Ama 08:10 bile talonlar bitiyordu. Yani en azindan 07:20
siraya basman gerekiyor ki, talonu alabilesin. Iste éviiliinen bu 5* otel. Plaj: Kaginct kez Ukraynali ve Ruslarin
olmadigi yere nasip dinlenmek gerektigine inandim. Kiiltiir hi¢!Plaj kum altina gomiilen izmarit, ¢ekirdek ve
baska kiiciik ¢oplerle dolu. Yoksa her sezlong yaninda ¢op kutularu duruyor. Sezlonglar ile sorun yok, ama her
zaman plaj havlular: yetmedi. Onlar: ¢aliyorlar!!! Denize girdigimizde 3 havlu vardi, ¢iktigimizda birini
calmiglar. Caldrttigimiz icin de 10 dolar édemek zorunda kaldik. Hatta bir kez yeni bir havluya degistirmeye
geldigimizde ywtik bir haviu verdiler. Soyunma kabinleri de ¢op dolu. Kimisi tamponunu birakmis, kimisi
kullanilan posetler. Ama bu tabii turistlerin kendi kiiltiir seviyesi ile alakali bir sey. Havuz.Her giin onar ¢ocugu
hastaneye goturduler. Koksaki isimli bir virlis var o otelde (belirtileri: yiiksek ates, tende kizarikliklar, gii¢lii
bogaz agrisy). Tiirkiye hastanelerinde bir ilag- antibiotik. En iyisi ¢ocuklarmizin havuza girmelerine izin
vermeyin. En ¢ok orada kapryorlar. Hastalanan ¢ovuklarin ortalama yasi genelde 7 yasa kadar! Iste boyle! Daha
negatif taraflara dikkat ettim, ciinkii bir sonraki yorumlarda otel hakkinda pozitif yorumlar yazilmsg. Tkinci kez
oraya gitmek ister misin diye sorarlarsa, HAYIR derdim. (Sikayet: Agustos 2014 tarihinde Belek bdlgesinde
yapilmis olup banyo ve odalarm kd&tii temizlenmesi, restoranda oturacak yer bulunamamasi, oda diizeninin iyi
diisliniismemis olmasi, odalarin nemli olmasi, havlularin yirtik olmasi, kahvelerden sadece tiirk kahvesinin
olmasi, bahsis birakilsa bile havlulardan akkuslarin yapilmamasi, A la carte restoranina sira alamama, plajin
bakimsiz ve pis olmasi, plajdan havlularin ¢alinmasi, viriisten dolay1 ¢ocuklarin hastalanmasi sikayet konular1
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arasinda yer almustir. Sikayet basliklar1 temizlik, altyapi, icecek, servis, saghk, olaganiistii olay olarak
kodlanmustir.).

Rusca Sikayet Metni

Otnpixamu ¢ cembell ¢ 4 aprycta mo 16, nBoe B3pochbix U pebeHok. B Typmum moOwsiBanu B IepBbId
paz.Ilocenmmm B OyHTano(HOMepa «IIOyIIaTaHb» B AYIIEBOH HalpuMep 3epKajio BUCENOo Ha 4 mIypynax, HOMep
CBIPOIi, AOCTancs MPOKYPEHHBIM, CHIPOCTh — OoNe3Hb OyHran ocoOeHHO Ha 1-x staxax. [lo obcmykuBaHuto-
Oenbe MEHSUIM KaKAbIH NeHb, B Iylle yOWpamy IUIOXO T.K HE BBIMETaNIM INecok u3 mymeBod. JleGemeil u3
MOJIOTEHIIEB He KpYTHin fnaxe 3a aeHeru!!!! Pecropan.Kyxus 5 6amioB oueHb BKyCHasi, MHOTO Pa3HOOOpa3HEIX
omoxa.Ho Bce paBHO 3ameuanus ectb.Kode. Tonpko Typenkuii(deM-To MoxXox Ha CBapeHBIH B TypKe ¢ TyIlei Ha
JIHE, OCTOSIHHO HAIIMBAIM IyTh TEIUIBIH, a mocieqaue 4 aHS BooOIIe ero He aenain 0e3 oObsICHEHWs IPHYHH.
Ocmpecco , aMEepPUKaHO HACTOSILETO 3€PHOBOTO B 3TOM pECTOpaHE BaM HE CIENAIOT, CTOSAT HecKadelrHble
MallMHKM HAJMBAIOT TUMa Jcrpecco — Oypaa u3 pactBopumoro kode. Kopemanam Oyzmer Tspkeno.B rmaBHomM
pecropaHe Kyaa Xoquiu obenarh elie ojJHa He Manas npobiema-mecta.Yacto(pasa 4) ObIBano NPUXOAHUIIL B
pecTopaH a Bce MeCTa 3aHATHI, CECThb Herjae, XOomumb MUHYT 1o 10-15 B momckax MecT, 4yBCTBYeUIb ceOs
nypakoM. JloXOIMIIO IO TOTO YTO JIFOMM MNpBITalM elle 3a HeyOpaHHBIE CTOJBI YTOOBI 3aHATH MecTa( OYeHb
HAaIpsATalIy MOUCKHA MECT, HAIpATaNo elle, YTO Te JIOAU KOTOPhIE TOXKE HCKAIM MeCTa CIOHSINCH MO 3aly U
HETIPUSTHO TOTJLIIBIBAIA Ha OOENArolIMX THUIa KOTJa-)Ke BBl jpoexute.)Pecropanel a-is kapT.4 moxoxa B
pecTopaHbl- KUTAWCKUHA, TYPEUKHi , PBHIOHBIH M WTANbSHCKUN 3allaHupoBaH | moxon B J00OOH pecTopaH
6ecmmatHo.YTto mmeemM? JIiist TOro 4T0OBI MONACTh B PECTOPAH alsA-KapT HY)KHO MONYyYUTh B TEpMHUHAJE 4eK, T. E
clenaTh 3amuch 4/3 TepMmuHal. TepmuHansl padorath HauuHaiu B 8-00, 8-10 yxe OmieTOB HET!T.e YTOOBI
MOTIACTh B PECTOPAH HYXXHO 3aHATH OYepelb K TePMUHATY Kak MUHUMYM B 7-20, nHave OyneTe KypuTh 0aMOYK T.
K TepmuHain BbliaeT MecTa TONBKO Ha OJUH JAeHb Brepen!BoT Bam u xBaneHas pkakapanzaa S 3se3n. Ilox!Bee
yame yOeXmaeMcsi YTO HYXHO OTHbIXaTh TaM TJe Majo poccCHsH M ykpamHueB. Kymprypa!llmsx Beck B
3aKONAHHBIX OKypKaxX, CeMeUKax U IIPOUEro MEIKOT0 Mycopa(XoTsi yPHOUKH BO3JIE JI€KAKOB B3/l PACCTABIICHBI)
C nexxakamu npobJeM HeT, eCTh NPOOJIEMBI C TUIDKHBIMH MOJOTEHIIAMH, MX ITONPOCTY BOPYIOT! YIIIM KynaTbest
ObUTO 3 TOJIOTEHNa MPHUILIA —OJHO MPOIANo, MPUIDIOCHh IUIaTHTh 10 moimapoB 3a mpomaxy.OouH pa3 Jaxke
HOMa/aJoCch PBAHOE MOJOTEHIIE IO KParo Iocie oOMeHa Ha uucroe.B kaOuMHKax a1 mepeoieBaHHs Ha ILIDKE
Toxke mycop!!! TammoHsl, kakasg-To mieHKa....Ho 310 yke o KympType camux otnsixaronmx.bacceitn.Ilo 10
Jetell yBO3WIM B OONBHMIYY KaKIbI JeHb. MecTHast OOJsTYKa KaKCaKW Ha3bIBaeTCS(CHMITOMBI BBICOKAsS
TeMIiepaTtypa W THOWHHMKH C BOJIBIPSIMH MO Tely, B TYpeUKOH OOJNBHMIIE OJHO JIEKapCTBO-NPOKAJIBIBAIOT
aHTHONOTHK) B Gacceitnpl myume geteir He myckaTb!!!! [lepematoTcs B ocHOBHOM MMeHHO Tam ! 3a0oseBmime
JIeTH Bo3pacT B OCHOBHOM 10 7 yieT!!BoT kak-To Tak! bojblie mucan mpo HeraTus T.K MPO IUIFOCH! HAIIMCAHO B
JpYTHX OT3BIBaX M AKIEHT clenaH Ha 3amedaHnsi!Ecim OBl y MEHS CIIpOCHIIM TOeXal JIM s TyZa BTOPOH pas,
orerun 661 HET!Yurars nonHoctsto Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=1035974

147. Bu otele ikinci kez gelisimiz. Gegen sene 6 ve 11 yaslarindaki ¢ocuklarimiz ile kalmistik. Bu sene 2 yasindaki
kiictik oglumuzu aldik. Bu oteli segmemizin nedeni: burada her seyi bilmemiz, aslinda farkli, yeni bir otele gitmek
istedik, ama kucik olunca risk almak istemedik. Bu otelin giizel taraflart defalarca yazilmis ve ben tekrar ayni
seyi yazmak istemiyorum. Yorum birakmamin asil amaci: gelecek olan misafirleri uyarmak belki de bu problem
vakindaki biitiin otellerin sorunudur. 1.Otelde bir enfeksiyon geziyor. Havuza girmememize ragmen kiiciik
oglumuz bu viriisii kapti. 39,2 atesle doktor yamna gittik. O da bize tonzilit teshisi koydu ve antibiotik, ates
diistiriicii yazdi. Bir giin sonra atesi diistii, ama tenine kizarikliklar ¢ikti. Tekrar doktora gittik. Bu sefer baska bir
doktordu. O da, buralarda ¢ok yaygin bir viriis oldugunu soyledi ve is arkadasinin neden hemen antibiotikli krem
vazmadigina sasirdi. Tonzilit olmadigini ¢ok agik vurguladi (tam bir teshis koyan olmadi). Bizim disimizda
cocuklarma aymi enfeksiyon bulagsan 3 aile konustuk. Nedense, otel calisanlari viriis hakkindaki bilgiyle
paylasmiyor, ama gerektiginde yardimct oluyorlar: doktor ¢agirma, gerekli egyalar getirme). Daha bir kag giin
sonra kizaritkliklardan kabuklar diismeye basladi, ama izleri yine de kaldi. 2.Fotograflar. 20 fotografli fotoset —
200 Dolar!!! Daha az almak isterseniz vermezler, ama onu da foto ofise foto segcmeye gelince sdylerler! Bizi tatil
boyunca ¢ektiler. Son giin foto segmeye gittigimizde ya 20 tanesini 200 dolara, ya da hepsini (60 yakin foto) —
450 dolara!!!! Bir de baskihalindedegil, CD de veriyorlar. Baskiyi baska yerde yapiyorlar, bizim gidisimize
nasilsa yetistiremezlerdi. Fotosalon sahibi Roma 10 tane fotograf satmay: reddedince hi¢ bir sey almad (100
dolar istemiyorsan hi¢ bir sey almazsin!) (Sikayet: Agustos 2014 tarihinde Belek bolgesinde yapilmig olup
viriisten dolay1 ¢ocuklarin hastalanmasi, otel fotografeilarinin terbiyesizligi sikayet konular: arasinda yer almustir.
Sikayet bagliklar1 saghk, olaganiistii olay, personel olarak kodlanmustir.).
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Rusca Sikayet Metni

OTxpIXanay B 3TOM OTele BTOPOH pa3, B MPOLUIOM rofy ObUTH TYT ¢ IByMs CTapIiuMu (6 1 11 j1eT) ChIHOBBIMH B
9TOM TOJy B3sUM Miajmero (2 roxa). BeiGop mam Ha 3TOT OTeNb T.K. Y’KE BCE TYT 3HAEM HAac BCE YCTPaWBaeT M
XOTS JKeJIaHHE MOCETHTh YTO-TO JIPYroe NMPUCYTCTBOBAJIO MBI HE 3aXOTENH SKCIIEPUMEHTOB ¢ MaJleHBKHM. Bce
IpeNecTH 3TOr0 OTeNs TYT HEOJHOKPATHO OIMCaHbl M MOBTOPATCA s He Oymy, Lelb JAaHHOTO OT3bIBa
HpexynpenuTs OyAyImuX IOoceTHTeNel, He HalyraTh, a UIMEHHO IPEIyNpeauTh T.K. BO3MOXHO 3To Oema Bcex
onmusnexxamux oreneiil. B orene 6poaut uHdeknus, 1 HECMOTpA Ha TO 4TO B OacceiiHe MBI HE KyNalUCh U YK
TeM Ooree feTeil Tyna He IMycKanm, MIIQMIINHA 3a0ojen Ha 5 neHs Temmeparypa 39,2 mo mpuesny K Bpady Ham
JMarHOCTUPOBANY aHTHUHY U IPOIHCAIN aHTHOMOTHK U XapoIIOHIKArolIee, Yepe3 IeHb TeMIepaTypa crajia 1 1o
TeMy MOINA ChIlb MOEXadM OMATh K Bpady, a yxkKe APYrod MOKTOpP CKas3al 4TO 3TO TYT PacIpOCTPaHEHO U
YIUBHIICS TIOYEMY €ro KOoJIIera He IpoIucal cpa3dy Masb, T.K. OBUIO cpa3y HOHATHO YTO 3TO HE aHTUHA (TOYHOTO
JUarHo3a Mbl Tak U He A00minch). [loMHMo Hac B oTene Mbl OOINANHCH €II€ C TPEMs CEMbSIMH YbH JAETKU
MOAXBAaTHIM TyXe MH(EKIo. PaGOTHUKM OTeNsl M0 MOHSATHBIM NPUYMHAM MH()OPMAIHMIO HE PacIpOCTPAHSIOT,
HO BCETJia UAYT Ha BCTpedy, BHI3BATh JOKTOPA, IPHHECTH HeoOXoauMble Bemy B HoMmep. Eme uepes mapy mHeit
OpPBIIM Hayald MOJCHIXaTh HO ocafgodek ocraincs.2.Pororpadsr, ¢orocer crout 200 nommapo 3a 20
¢ororpacmii!!! eciu 3aXxoTUTE B3ATH MEHBIIIE BaM He ITPOJALYT, HO 00 3TOM CKaxyT B oduce poTorpados xoraa
BBI IIpUJETE BBIOMpaTh GoTorpaduu. B Hamem ciydae, mo Xoxy oTapixa aenand ¢ororpaduu IeTeil U HAC Ha
NPOTSDKCHUH BCETro OTABIXa MUMOJIETOM (oTo TyT GOTO TaMm, M B MOCIETHHIN JeHb KOT/la MBI IIPUIILUIM BEIOPATh
HecKobKo GoTok Ham oObsaBman 200 3a 20 poTorpaduit u 450 !!! 3a Bce (mopsinka 60) 1 3T0 TOIBKO (HaiIIBI T.K.
MeYaTaloT OHHU UX B JPYrOM MECTe M OHU OBl IPOCTO HE yCIeau OBl 0 HaIllero 0The3[a ux mpuse3Tu. Ho mocne
Toro kak Poma (ympaBmsitomuii 3ToH (OTOKOHTOpPHI) OTKaszaincs mponats 10 aiinos, 3asBUB 4TO HpoJaeT
muauMyM 20 ¢aitmoB 3a 200 mommapoB, oH Obu1 mociaH (He xodemb 100 DommapoB He MOMYYHIIb
Huuero))).Yurate mosHOCTHIO Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=1034287

148. Otelin iginde ve dis alaninda ¢ok pis. Havuzlar da kétii temizleniyor. Giindiiz 12:00 gibi, misafirler cimende
dinlendigi zaman ¢imleri bigebilirler. TUI temsilcisi: ‘Evet, herkes sikayet ediyor!- diye cevap verdi. Yiyeceklerin
hazirlanmasinda uguz malzeme kullaniliyor. Ozellikle seon meyve-sebzeleri. Galiba plaj havlulart yikandiktan
sonra iyi caykalmiyor. Eve doniigiimiizde allerjik dermatit sarmisti (sonradan ¢amagsir tuzundan oldugu
agiklandy). Daha da devam edebilirdim, ama yeter. Otelden kalan izlenim séyle: sanki kalkis zamanlarindaki
Anapa’daki pansiyonda kaldik. (Sikayet: Agustos 2014 tarihinde Belek bolgesinde yapilmis olup otel iginin ve
disinin bakimsiz ve pis olmasi, Yiyeceklerin hazirlanmasinda ucuz malzemeler kullanilmasi, havlularm iyi
yikanmamasi gikayet konular1 arasinda yer almustir. Sikayet basliklari temizlik, yiyecek, servis olarak
kodlanmugtir.).

Rus¢a Sikayet Metni

B orene ouyenn T'PA3HO, TaK XK€ U Ha TEPPUTOPUMU. Bacceitnbl unctsaTcs wioxo. Yacor B 12 JHs ra30H MOTYT

CTpHUYb, KoTZa Ha HEM Jexat otapixaronue.llpencrasurens TUI Ha xanoby orerwi :"

- Ja,Bce xamyrores"...
JInst  TpUTOTOBNEHMS TIHIM HUCIONB3YIOTCS JEMIeBble MNPOAYKTEL. Oco0eHHO Ce30HHBIE (QPYKTHI U
OBOLLlPI.HO.]'IOTCHL[a TUISKHBIC OYEBHUHO I1JI0XO BBIMTOJACKUBAKOT IOCJIC CTUPKU. ﬂOMOI‘/’l yexaiu ¢ aJuIepruyeCcKkum
JepMaTHTOM. (KaK BBISCHUIIOCH, HA CTHPAIBHBIN HOPOIIOK).MOYXHO eliie 10JIro HoApOOHO OMUCHIBATH, HO IyMalo,
M JTOr0 JIOCTaTOYHO. BrieuaTieHue OT MATH3BE3JZOYHOTO OTENs Kak OT IaHCHOHAaTa B AHame BpeMEH

nepectpoiiku. Yurats moaHocThio Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=1033773
‘0’ Oteline Yonelik Sikayet Metinleri (Tiirk¢e Cevirisi)

149. Eksikler: ¢cok kotii temizlik... ézellikler restoranda ¢ok zayif menii, yemek alabilmek ic¢in uzun sirada
duruyorsun. Cocuk meniisiinde de neredeyse her giin hep ayni yemerkler. Coriimiis erikler... Cocugumuz tirk
restoraminda zehirlendi. Bir daha gitmeyecegiz. (Sikayet: Haziran 2014 tarihinde Belek bolgesinde yapilmis
olup temizligin neredeyse hi¢ yapilmamasi, yemek ¢esitlerinin az olmasi, restoranin gelen turist sayisina gore
kii¢iik olmasi, sira olusmasi, yemeklerden zehirlenme sikayet konular1 arasinda yer almigtir. Sikayet basliklart
temizlik, yiyecek, altyapi, saglik, olaganiistii olay olarak kodlanmustir.).
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Rusca Sikayet Metni

Munycsl: ioxas yoopka... OdeHb CKyAHBII BBIOOp B OCHOBHOM pecTOpaHe... OBUIM O4epend 3a enoil... B
JETCKOM PECTOPAHE B OCHOBHOM OJHO M TOXKE Kﬁ)l(l[blfl JACHb... THUJIBIC CJIIMBHI... peGCHOK OTpaBUJICA B TYPELIKOM
pecropase... 6oJblie He moeseM....Hurarh HoIHOCTEIO Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=1198960

150. Bu otelden ka¢in! Cok korkung, dékiilmek iizere olan otel! Her 15 dakikada otel yanina acil arabasi geliyor!
Toplumsal zehirlenme! Yani bu kadar insan icin daha ne istiyorsunuz? Gelen turistlerin profili: Eski Sovet
Ulkelerinden gelenler. Alani gergekten biiyiik, ama o alanda bina yam bina. Cocuk alan: giizel, ama deniz ve ana
binadan ¢ok uzak. Cocuklarin mini-diskosu ¢imende gegiyor. Yorulan animatdr elleriyle ¢ok zor hareket ediyor,
etrafa ¢ok ilgisiz bakiyor, bakmaya bile kiyamiyorsun. Yanmnda iicretli eglence alani var. TUI otel temsilcisinin
kabalhgni yazmak bile istemiyorum. Herkese iyi tatiller! (Sikayet: Agustos 2014 tarihinde Belek bdlgesinde
yapilmis olup gérmeyen, bakimsiz bina olmasi, binalarin bir birine ¢ok yakin olmasi, otel planlamasinin yetersiz
olmasi, restoran yemeklerinden zehirlenme, animatdrlerin ilgisiz olmasi sikayet konular1 arasinda yer almustir.
Sikayet basliklar1 altyapi, saghk, animasyon olarak kodlanmugstir.).

Rusca Sikayet Metni

Berure u3 sroro orems!!! Crapeii obmapnanseii otens. Ckopas MOMOLIb MOABE3kKala K OTETI0 Kaxiaele 15
MmuHyT!!! Maccosble oTpaBineHus. Brnpouem, uto Bsl xoTuTe mpu Takom koiuuectBe Hapona?! KOHTHHIEHT:
JKUTENH OBIBIIUX COIO3HBIX pectmyOnuk.Tepputopust aeiicTBUTENbHO OOJbIIasi, BOT TONBKO HA 3TOH TEPPUTOPUH
JIOM Ha JIOM€ CTOHT. JleTcKkas IIIoIagKa XOpomas, HO OT MOpS U OT INIaBHOTO KOpITyca Janeko. Jlerckoe MUHH-
JIICKO, €CJIU €T0 MOXHO TaK Ha3BaTh, IPOXOAUT IIPOCTO Ha TpaBe. BBINIAIUT 3TO MIayeBHO, YCTaBIIUN aHUMATOP
eJie IMIeBEIUT PYKaMH, CMOTPHUT B CTOPOHY C PaBHOAYIIHBIM BHIOM. PSIOM IUIaTHBIE aTTPaKIMOHBI.XaMCTBO
orenpHOro runma kommanun TUI nmaxe onmceBate He Oynmy. Xopomero BceM OTAbIXa.UHTaTh MOIHOCTEIO
Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=1186915

151. 19.05-01.06.2014 tarihleri araliginda bu otelde kaldik: iki yetiskin ve iki ¢ocuk. Ana binada kaldik. Odadan
bekledigimiz ile karsilasmadik. Otelin tamiri daha taze olur diye bekliyorduk! Bir de odalari temizlemiyorlar, hep
sigara kokuyor, tozlu. Bir zamanlar bem beyaz olan perdeler simdi sari-gri rengine doniismiis. Ilk taktiktan
sonra, sanirim, hi¢ ytkanmamig. Yiyeceklere 4 puan veriyorum, sanwrim profesyonel asgilar eksikligi yasiyorlar.
Cocuklar i¢in ayri restoran olmasi sevindirdi, ama yemekler her zaman hazir, pismis degildi. Cocuk piirelerinden
sadece meyveli vardl. (Sikayet: Mayis 2014 tarihinde Belek bolgesinde yapilmig olup binalarn tadilati
yapilmamasi, perdelerin degistirilmemesi, profesyonel ascilarin bulunmamasi, odalarin pis ve sigara kokmast,
yemeklerin iyi pismemis, lezzetsiz olmasi sikayet konulari arasinda yer almistir. Sikayet basliklar1 altyapi,
personel, temizlik, yiyecek olarak kodlanmistir.).

Rus¢a Sikayet Metni

Otapixamu ¢ 19.05-01.06.15, nBa B3pocibix, nBa pedenka. JKuian B rIaBHOM KOpITyce, O)KHIAHUs OT HOMepa He
OIpaBJAINCh, OYEHb HaJesIach, YTO PEMOHT OyaeT OoJiee CBEXUM, HO OXKAAHMS He ompaBaanuck. K Tomy xe
HOMeEpa OYEHb TPS3HbIC, IPOKYPEHHBIE, MBUIbHBIC, KOT/IaTO OeNble 3aHABECKH Celdac Cepo->KeNToro IBera (Kak
MOBECHIM KOTJAaTO TaK BHIMMO W BHCAT). Exa Ha 4, BUAMMO OeUIMT MOBapoB ¢ oOpa3oBaHueMm. B orene
paboTaeT MHOTO PYCCKO TOBOPSALIETO MepcoHana ¢ YKpawHbl. [IOHpaBWIIOCH, YTO €CTh OTAENBHO JETCKUI
pecTopaH psAAOM C OCHOBHBIM, MUHYC, €/ja OblIa HE BCEr/ia XOPOLIO MPUTOTOBNIEHHAs. :( M3 JETCKUX IIOpEIIeK,
ObUTM  TONBKO  (QPYKTOBBIE (3TO Uil TeX KTO HAa HHX pAcCYMTHIBAeT). UWTAaTh  TOJHOCTBIO
Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=1179738

152. 2014 yiumn haziraminda iki aile ve 1,5 ve 6 yaslarindaki ¢ocuklar ile bu otelde kaldik. Arkadaslarimizin
¢ocugu (1,5 yasinda) 1 haftadir midesinden rahatsizlanip yatti. Sadece o da degil, baska aileler ile konustuk,
otelde kalan neredeyse biitiin ¢ocuklarin yarist zehirlenmis. Bizim icin ikinci eksiklik: otelin ¢ok kalabalik olmasi,
¢ok fazla cocuk, sanki heppimiz ¢ok biiyiik kumluktayiz. Aksam kiigiiciik alanda gegecek yer bulamiyorsun. O
yiizden ne kadar iyi tarafi olsa da, bu otele bir daha donmek istemem. Iste o yiizden ¢ogu yorumda pozitif
yorumlar vyazsalar da, sonug¢ olarak negatif bir izlenim ortaya ¢ikiyor. O yiizden, yukarida belirttigim
eksikliklerden dolayr servis i¢in puanlarimu diisiiriiyorum. (Sikayet: Haziran 2014 tarihinde Belek bolgesinde
yapilmis olup restorandaki yemeklerden zehirlenme, otel planlamasinin yetersiz olmasi: gelen turist sayisina gore


http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=1198960
http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=1198960
http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=1198960
http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=1186915
http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=1186915
http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=1186915
http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=1186915
http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=1186915
http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=1186915
http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=1186915
http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=1186915
http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=1179738
http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=1179738
http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=1179738
http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=1179738
http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=1179738
http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=1179738
http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=1179738
http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=1179738

otelin kiicik kalmas: sikayet konular1 arasinda yer almigtir. Sikayet bagliklar1 saghk, olaganiistii olay, altyapi
olarak kodlanmistir.).

Rusca Sikayet Metni

Otnpixamu B utoHe 2014 1ByMs ceMbsME ¢ AeTKamu oT 1,5 o 6 ner. Y Hammx apy3seit pebeHok 1,5 roga Henmeno
MPOBAJISUICS C KHIIEYHOI . [1 He OH OAMH: 1O OOIIEHHIO C APYTHMH POJUTEISIMHU IOHSIIN, YTO H0oOpast ITOJIOBHHA
JleTel OTeNs MOAXBaTHIIA 3Ty ApsiHb. BTOpo#l MUHYC U1 HAc: HAPOY HY IPOCTO HEMEPEHHO, TY4H, TOJIIIbI AETEH,
IPOCTO KaK B OTPOMHOH ITecouHHIle. Beuepom MamoceHbKas IUIONIaAKa MPOCTO TPEIIUT IO IIBaM OT Karalsbl.
TTosToMy mpm Beex Iumocax OTelsl exaTh BTOpOH pa3 He xodercs! BoT m momydaercs, o oIeHKaM Bce cyTep, a
OT3bIB CKOpee HeraTHBHBINA. CHHMAaro GajuIbl 3a CEpBHC, NMOApPa3yMeBasl BhIIIE MepednCIeHHbIE MHHYCHL. UNTaTh
nosHoCThIO Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=1173538

153. Sezon i¢in son tatil destinasyonu olarak Tiirkiyeyi ve bu oteli segtigim icin bin kat pisman oldum. Ama gimdi
diigtintiyorum ki, Tiirkiye deki hangi oteli se¢sem de aymi sonug¢ olurdu. Yorumlarda bazi annelerin Koksaki
viriisii hakkinda yazdiklarini okumugstum. O zaman ‘Hijyene daha ¢ok dikkat etmek lazim! Bize dokunmaz!’ diye
diisiindiim. Oteli,aslinda, begenmistik ve pozitif diisiinerek gittik. Ilk 12 giin bizim hi¢ sikayetimiz olmadi. Ama
ucusumua 2 giin kala 2,5 yasindaki cocugumun aniden ategi yiikseldi — 38,6. Bi de ¢ocuk giines altinda fazla kald:
diye diisiindiik, geceleyin atesi Nurofen ile indirdik. Ama ertesi giin ¢ocugun biitiin teninde kizaritklik gériince ne
oldugunu anladim! Bu ¢ok korkung bir sey!!! Sirada egimdi. 40 derece ates, kusma, kaginti yapan kizariklik, ¢ok
kotii bogaz agrist. Bu ¢ok korkung bir viriis: benden soylemesi! Boyle bir seyi diismanina bile dileyemezsin! Viris
hakkinda daha dnceden haverdar oldugumuzdan havuza girmedik, Pino kuliibe gitmedik, herkesin kullandig
tuvaletleri kullanmadik, siirekli antiseptik ile ellerimizi dezenfe ettik. Ama boyle onlemler bizi kurtaramadi. Simdi
Moskova’ya dondiik. Artik kendi sirami bekliyorum! Bir daha Tiirkiye've adim bile atmayacagim (en azindan
onlar bu enfeksiyondan kurtulana kadar), size de tavsiye etmiyorum. Kendinize dikkat edin! (Sikayet: Ekim 2014
tarihinde Belek bolgesinde yapilmig olup viriisten dolayr ¢ocuk ve yetiskinlerin hastalanmasi sikayet konusu
arasinda yer almistir. Sikayet basliklar1 saghik, olaganiistii olay olarak kodlanmistir.).

Rus¢a Sikayet Metni

Telcsay pa3 moxkamena O TOM,YTO BBIOpana MECTOM HAIIETO IIOCIEAHEro OTAbIXa - TypHuio u OTenb
MapuTtum,XoTs  ceyac Jymaro,uTo TIpu J00oM  BeiGope otenss B Typuum,pe3ynbrar ObIT OB
OJMHAKOBBIA.....UNTana OT3BIBBLTlE MaMOYKU IMHCAIN O CBHPEICTBYIOIIEM B OTENE SHTEPOBUPYCE KOKCAKH U
nymana: "l'urueny coGmronath kadecTBeHHee HY:kHO! Hac 310 He kocHercs!" Otelnb, BIPUHIUIIEC, HPABUICS U
MBI, HACTPOUBIINCh HA XOPOIIUI OTABIX,MOCXANH.....12 JIHEH Hac ycTpawBajio B OYKBAJILHOM CMBICIE BCE: U
MHUTaHUE, ! TEPPUTOPHSL, Y aHUManus 1 Mope.Bce ObII0 04eHb XOpoIIo..... 10 TeX IOp TOKa 3a 2 JHS 0 OThE3Aa y
pebenka 2,5 neT He NPOMW30ILIA BCHBINIKA TeMiepaTypsl 38,6. MBI Mogymanu,uTo Ieperpend Majbllla Ha
COJIHBIIIIKE, TEMIIEpaTypy HOubio cOmBamu cBouM Hypodenom.Ho xoraa Ha cremyromuii feHb s 0OHapyXmia Ha
peOcHKe ChIIb Ha pYYKax,HOXKKax,B0 KpPyr prTa ,Ha s3bIKe,HE0E W B Tropie s3BbL.JTO OBUI KpUK
yxkaca!CrenyronuM Ha odepend ObLT yxe cynpyr: temmeparypa 40,KyTKas ChIlb,HECTEPIIUMBIH 3yI W
a"ryHa.....Ckaxy BaM,BHPYC 3TOT YTO-TO XYyTKOE... Bpary He mokemaemb Takoro,4To MEpPEeHOCST ceidac Mou
KPOBHHOYKU.BBHY TOro,4to OBUTM OCBEJOMIICHBI O BHUpYyCE yXe 3apaHee: B OacceifHax He Kymaiauch,B [IuHO
KIy0 He XOOWINM,B  aHUMAalMAX  JETCKHX HE  yYaBCTBOBAIM,00IIECTBEHHBIMH  TyaleTaMH  He
T0J1b30BAJINCh,IIOCTOSTHHO PYKH NPOTHPAIX T'eJeM aHTUCEIITHKOM U BCe PaBHO HAc 3TO He cracio....BepHynucs B
Mockgy..... Terepp BoT xay cBoeit odepemnu...bonpme BTypumio Hu Horoit!(mo kpaiiHeld Mepe, TOKa OHH HE
n30aBaTcs oT 3Toi mHPpekuun). Y Bam He COBETYrO,Kakoil ObI HH OBLI XOPOILIHMHA OTENb......[loxkaneire ceds u
cBoux Gnuskux!!'Yurats nomHOCTHIO Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=1079159

154. 21.09-03.10.2014 tarihleri araliginda bu otelde ben, esim ve 2,5 yasindaki ¢cocugumuz kaldik. Sanirim, bir
daha Tiirkiye’ye bir daha adim atmayacagiz! Tiirkiye otellerinde gezen viriisten ¢ok korktuk. Su n dondiik ve
kendimizle o Koksaki virlisun getirdik (enfeksiyonist doktorun ve pediatristin de teyit ettigine gore, bu Koksaki
viriisii). Bir de, daha dnceden duyup, bulastirmamak icin her seyi yaptik: yanimizda antiseptik tasidik, her zaman
yemeden elimizi onunla temizledik, ¢cocuk alanlarinda ¢ok nadir gittik ve bundan sonra dnce cocukil sonra ben,
esim daha hastalanmadi. Sanirim, otelde hijyen kontrolii hi¢ yok!!!(( Otellerin béyle bir durumda olmasi
Tiirkiye'de gerekli sistemin olmamasint ve ¢iktiginda kontrol altinda tutmamasini gosteriyor. (Sikayet: Eylul
2014 tarihinde Belek bolgesinde yapilmis olup viriisten dolayr g¢ocuk ve yetigkinlerin hastalanmasi, devlet
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tarafindan otellerin hijyen durumu kontrol edilmemesi sikayet konular1 arasinda yer almistir. Sikayet basliklari
saglik, olaganiistii olay, altyapi olarak kodlanmistir.).

Rusca Sikayet Metni

Otneixamu ¢ 21.09.14 mo 03.10.14 s, xena u pebenok 2,5 ner.Ilo Bcelt Bumumoctu, Gomnbmie B Typuuro HU
Horoi!Onacanuch CBUPENCTBYIOIUX B TypIIMU BHPYCOB - JICKUM MPHUEXABIIN JIOMOW C TUArHO30M KOKCaKH :(,
MOATBEPKACHHBIM KaK y MeHSI HH()EKINOHUCTOM B MOMUKIMHUKE, TaK U AeTCKUM BpadoM.IIpuuem, HamyranHbie
pacckaszamu, B OacceifHaX He KyMaluCh, BE37IC XOJIWIN C CAHUTAPHBIM TelieM, 00s13aTelIbHO 00pabaThiBasi pydIKH
nepei enod, NeTCKUe IUIOMAAKH 0 MUHHMYyMYy... I Bce paBHO - cHayala peOCHOK, MOTOM s, )KEHA MOKa
nepkurcsi.ITo Beeit BUAMMOCTH, B oTene HU ¢ura He coboaaoT camdnuaeM pexuM :( Takoro popa snuaeMun
elle pa3 MOJATBEPIKIAIOT, YTO B OTENE, Ja U B IENIOM B TypIUU HET COOTBETCTBYIONICH CHCTEMBI, KOTOpasl ObI
cliequiia 3a CaHAMUAEM OOCTaHOBKOM U KymupoBana Obl BCHBILIKK 3a0oneBaHuil.UuTaTh MONHOCTBIO
Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=1077816

155. Oteli hi¢ begenmedik, 5* seviyesinde degil. Hem sicak hem de soguk sulari kesiyorlar, klimalar ¢alismadi,
viyecekler berbat, lezzetsiz! Restoranda garsonlart bulamiyorsun, odalar: kétii temizliyorlar, her zaman
dokunulmayan pis yerler kaliyor. Cocuk meniisii yok. Karsilastirdigim oteller var. Oteli tavsiye etmiyorum.
(Sikayet: Eyliil 2014 tarihinde Belek bolgesinde yapilmig olup klimalarin ¢aligmamasi, sularin kesilmesi,
yemeklerin lezzetsiz olmasi, ¢ocuk meniisiiniin hi¢ olmamssi, temizligin koétii yapilmasi, restorandaki garsonlar
sayisinin yetersiz olmasi sikayet konular1 arasinda yer almistir. Sikayet bagliklar1 altyapi, yiyece temizlik, servis
olarak kodlanmustir.).

Rusca Sikayet Metni

OTenp OYeHb HE MOHPABWIICSA, OH HE TAHET Ha 5. OTKIIOYANH BOLY TOPSYYyI0 M XOJIOJHYIO, He paboramu
KOHITUIIMOHEPHI, e€1a y)KacHas W He BKycHas. OQUIMAHTOB HE HAaWTH B pECTOpaHe, HOMEp YOWpa H ILIOXO,
ocraBaiach rpsa3b. EcTb ¢ ueM cpaBHUTH, OTelb He pekoMeHnayto. Her perckoro croma. UuTaTh MOJHOCTBIO
Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=1074288

156. Ailemizle bu otelde 1-14 eyliil 2014 tarihleri araliginda kaldik. Iki yetiskin ve 18 aylik bir bebek. Otelin
biitiin giizelligi orada gezen viriisten dolayr séniiyor. Tatilimiz 3. Giine bozuldu — hepimiz bir an hastalandik,
belirtiler ayni. Oncesinde berbay bir hapsiru ve biitiin viiciide yayilan kizariklik, dayamimaziik bir bogaz agrisi,
sonra da 40 yaklasan ates ve ishal. Her sey giiclii bir oksiirme ile tamamlaniyor. Simdi Moskova’'da tedaviyi
tamamlyoruz. Otelde konustugumuz biitiin aileler (yaklasik 10-12 aile) hastaydi. Otel ydnetimi gercekleri
saklyor, bilgi vermiyor, havuza girdikten sonra hastalanan sadece bir tane ¢ocuktan bahsediyorlar. Biz biz kez
bile havuza girmedik, ama aninda hastalandik. Sahsen ben, plajda bir kag¢ kere annelerin ¢ocuklart ishal olunca
kum altina sakladikalrimi gérdiim. Bir kag saat sonra aynmi yerde baska bir bebek oynuyordu. Anne-babalar,
Tiirkiye’ye gitmeden once bir kez daha yakinlarimiz ve ¢ocuklarinizi diisiiniin —butin Antalya bélgesine bu virls
bulagmig. P.S. Dostlarimiz haziran basinda Rixos 'da kaldi. Ayni durum. Hepsi hastalanmis, Moskova 'ya déniince
tedavi oldular. (Sikayet: Eyliil 2014 tarihinde Belek bolgesinde yapilmig olup viriisten dolayr ¢ocuklarin
hastalanmast ~ sikayet konusu arasinda yer almustir. Sikayet basliklart saghk, olaganiistii olay olarak
kodlanmustir.).

Rusca Sikayet Metni

Otapixamu cembeit ¢ 1 mo 14 centsa6ps 2014 r. [IBa B3pocnsix u 1 pedeHok, 18 mecsues. Bes kpytusna otens
MepKHeT Hu3-3a Oone3Hn! OTAbIX OBLT MCHOpYEH Ha TPETHH [eHb NMpeObIBaHMS - 3a00JIEH BCE, CHMIITOMBI
onuHakoBble. CHauasa )yTKUI HACMOPK H CHIITb TI0 BCEMY Ty, 04€Hb CHIIBHO OOJHT ropIio, 3aTeM TeMIlepaTrypa
nox 40 u moHoc. 3aKOHYMIIOCH BCE KallljieM, ceifdac onednBaeM B Mockse. Bee ¢ kem obmainuch B otene (10-12
ceMeil) Toxxe Ooyen. AZIMHHHUCTpPAINS CKPBIBAaeT PeabHYI0 CUTYalHio, HH(popMaImio He AaeT - OyOHAT 4TO-TO
PO MU(HUYECKOT0 Malb4yuKa, KOTOPHIH ONUH €IMHCTBEHHbIH 3a0oJen, Kymasch B OacceitHe. Mbl HU pa3y He
ObH B OacceifHe u 3a00J1eTT MOMEHTAIBHO. JINIHO HECKOJIBKO pa3 BHAENA KaK Ha IIDKE POIUTETN IPHCHIIAIN
HECOYKOM NOHOC JeTeii!!! A yepe3 HeCKOIbKO 4acoB HA 3TOM XK€ MECTE yxKe Apyroi kapamys urpai... Pogurenu,
MoAyMalTe O CBOMX AETSIX M CBOMX HEpBax MNpexie deM JiereTb B Typuuro - 3apakeHO Bce MoOepexbe
Anrtamun.P.S. Jlpy3ps OTObIXaM B PUKCOC B MIOHE HTOTO IOfa - CHUTYyalus OJWH B ofuH. bornenn Bce, TsHKeNo u
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JI0JITO, JI0JIEYMBAIIUCH mno Tpuesny JIOMOM B MockByUurats MIOJIHOCTBIO
Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=1071497

157. Daha yeni eve dondiik! Tasimak iizereyiz! Bir haftalik tur aldik, alti kigi gittik! Ben, esim, 2 yasindaki
¢ocugumuz, benim anne-babam ve 75 yasindaki ninemiz. Biz 3 oda rezerve etmistik: 1 Classic Plus ve 2 Club
Room. Nedene bize hemen Classic Plus yerine De luxe suite teklif ettiler. Buna ¢ok sevindik, tatilim giizel basladi.
Erken geldigimizden odalar hazir degildi, biz yemek yemeye gittik. Doniince de maceralar basladi.Otelin
bilgisine gore bizim sadece ninemiz igin rezerve ettigimiz Club Room onaylanmus, diger odalar hakkinda hi¢ bir
bilgi yok! Sonunda aksama dogru bize Club room verdiler, bir de o da sadece iki giinliikmiis, o da kii¢iik
cocugumuz oldugundan dolayimig. O giin Pazar oldugundan tur operatoriine ulasamadik. Tur aldigimiz kiz
yardimct olmaya ¢alissa da hi¢ bir sey yapamadi. Ertesi giin durumu ¢ozmeye devam ettik. Tur operatoriin
dedigine gore, her oda rezerve edilmis, hatta 100% ddenmis durumda. Otel de, hi¢ bir sey goriinmiiyor diyor,
fakat yazili olarak bu bilgiyi teyit etmelerini istedigimizde sebepsiz reddettiler. Pazartesi aksamina sorun daha
¢oziilmemigti. Ertesi giin oglen 12:00 bizim odadan ¢ikmamiz gerekiyordu. Sali giinii otel ¢alisanlart bize bir De
Luxe Suite ve Classic plus odasina yerlesmeye teklif ettiler. Baska bir ¢oziim olmadigindan teklifi kabul ettik.
Ninemiz Classic Plus’a yerlesti, digerler De Luxe Suite’e. De Luxe Suite’in manzarasi miihtesemdi, oda kendisi
de ¢ok giizel. Sonra da aksam biitiin yan otellerde diskolar baslayinca bizi bir yerde kandirdiklarun farkina
vardik. Sanki DJ nin kumandasi bizim odadaydi. Cocuk uyuyamadi, yorgunluktan gece 2 kadar agladi. Sonra da
otel ¢alisanlar ile swradaki kavgadan sonra Carsamba giinii bize ti¢ Classic odasi verdiler, iste o zamandan
itibaren tatilimiz basladi. Tabii bu olmasaydi bazi eksiklere goz yumardim, ama servis berbat. Resepsiyon
personeli bize karsin ¢ok kaba davrandi ve acik olarak onlar izin verdigi i¢in o otelde kaldigimizi ve hi¢ sikayet
etmeye hakkimiz olmadigini vurguladilar. Oda servisi de ¢ok fena, biz iki giindiir sampuan getirmelerini istedik.
Bir de bir kag¢ kiigiik seyler daha! (Sikayet: Agustos 2014 tarihinde Belek bdlgesinde yapilmuis olup oda
rezervasyonunun yapilmamig olmasi, sampuan-sabunlarmn yenilenmemesi, personelin kaba ve ilgisiz olmasi
sikayet konular1 arasinda yer almigtir. Sikayet bagliklari servis, personel olarak kodlanmustir.).

Rus¢a Sikayet Metni

Tonbko BepHyNIHCh NOMOM. OMouuu 3amkanuBaioT!bpanu Typ Ha Henento, Hac ObLIO 6 yenoBek.Sl ¢ keHOW u
IIBYX JeTHUH pebeHok. Mou poautenn. M 6abymka 75 net.Y Hac gomkHO ObUT0 OBITH 3 HOMepa, 1 Classic Plus u
2 Club Room. Ilo npuesny, Ham cpazy npemioxumu Bmecto Classic Plus, mo HenonstHeiM npuanHam, De Luxe
Suite. MbI o4eHb 00paJOBAIMCh, OTITYCK HayMHAICS KpyTo. Tak Kak NMpHeXalli paHO M HOMepa ObUIH ellle He
TOTOBBI, MBI TTOIUIK TOKYIIaTh. Koraa BepHYIHCh, HAYaIUCh MPHUKIIIOUEHHS, 10 HHPOPMALIUH OTelsl Y Hac ObLT
3abponupoBan ToybKo o7uH Club Room Ha 6a0ymiky, Mo ocTaabHBIM HHGOPMAIIUK BOOOIIE HU KaKOi He OBLIO.
B urore 6mmxe k Beuepy Ham Bee Taku ganu 3 Club Room, ¢ mosicHeHHueM, 9TO 3TO TOJBKO Ha J1Ba JHS M TOJIBKO
MOTOMY YTO MBI C MaJIeHBKMM peOeHKOM. T.K 3TO OBUIO B BOCKpPECEHHE, 10 Typ Omeparopa MBI Tak H He
JIO3BOHUIIHCH, & IEBOYKA, Yepe3 KOTOPYIO MBI IIOKYIIAIN Typ, XOThb U HBITAJIACH CIETIaTh BCE BO3MOXKHOE, HO y Hee
HU 4Yero He moxydwiock.Ha cienyromuii 1eHb MBI IIPOJOIDKIIIN pa30opKH, Typ ONEpaTop yTBEPKIAll, YTO BCE
O6ponnpoBann U gaxe ommatwid 100 % . OTenab roBOpWI, YTO HH YEero HE BHIAT, HO KOTJAa MBI IIPOCHIIH
MOJTBEPIUTH 3TO MHUCEMEHHO, TO MOJIYYadd OTKAa3 IO HE MOHATHBIM NpuinHaM.K KOHIy MOHeAeThbHHUKa BOIPOC
HM KaK He pelmics, Ha cheayromuid aeHb Kk 12:00 Mbl J0DKHBI ObLIM OCBOOOIUTH HOMepa.Bo BTOpHUK,
COTPYAHHMKH OTEJs HaM IpeUIoXuiu nepecenutbes B oquH De Luxe Suite u onun Classic Plus. [Tonumas, uro
JPYTUX BapWaHTOB HET, MBI cornacwinck. baOymky mocemmmu B Classic Plus, a Bce ocrampapie B De Luxe
Suite.Bunx u3 De Luxe Suite ObLT HmIHMKapHBIA, 1a W BOOOIIE HOMEpP OYCHb XOPOIIH, MO3KE MOCTAPaCh
BBUIOKHTH CBOM (hoTkH. Ho BedepoM, Koraa Bo BeeX ONMMKANIINX OTENSX Hayallch TUCKOTEKH, MBI TIOHSITH YTO
I7e-T0 Hac 0OMaHyJH, ObUIO TaKOe OLIYILICHHE, YTO MyJbT JUPKes HaXOJUTCsS Y Hac Ha BepaHse))) PebeHok He
MOT 3aCHYTh W ILIaKall, IOTOMY YTO yCTal, 0 2-X HOYH. B uTore mocie odepemHoil ccopbl ¢ COTPYIHUKAME
oTeNd, B Cpely HaM mpenocTaBmwin Tpu HoMmepa Classic, TONBKO MOCIe 3TOro MbI Ha4aiH OTAbIXaTh.KoHedHO
€CJIn 6bl HE 3Ta UCTOPHSA, MOXKET 6blTb K jlpyl"HM BEIIaM, MbI 6]>I OTHOCHJICA MEHEE NPUIUPYUBO. Ho g ocrancs
MOJTHOCTHIO HE JIOBOJICH, CEPBUC OTBPATHTENBHBIN, paOOTHUKN Pecenmmiaa OTHOCHINCH K HAM TI0 XaMCKH U Ha
l'[pﬂMy}O rOBOPHUIIK, YTO MblI HaAXOAWMCA B OTEJIC TOJBKO HOTOMy 4YTO OHM HaM 3TO MO3BOJWJIM U NPECABABIIATH
MpPEeTeH3UH BoOoOIIe He MMeeM TpaBa. OOCITy)KHMBaHHE HOMEPOB TaK K€ YKeJaeT JYYIIero, Mbl IBa JHS HE MOTJIH
IOOWTBCSA, 4YTO OBl HaM HAIWIM IHammyHb. Hy ® eme HecKoNbKko Menoueil.UnTate TONHOCTBHIO
Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=1040336

158. Gordiigiim en berbat servis. Turistlere karsi en berbat davrams. Terbiyesiz ve ehlaksiz personel
calistirryorlar. Biiyiikler ile konugma 6sliibiinii bilmiyorlar. Tez tur’da ¢alisam Ali ve Sevil’den daha kétiilerini
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gormedim. Onlara hi¢ mi turistlerile nasil konusulmasi gerektigini o6gretmemisler? Nasil calistirryorlar,
anlamiyorum. Biitiin Tez tur’'un yiiziinii lekeliyorlar. Onlart kovun oradan. (Sikayet: Temmuz 2014 tarihinde
Belek bolgesinde yapilmis olup gordiikleri en kotii servis olmasti, personelin kaba, ilgisiz, ehlaksiz olmasi sikayet
konular arasinda yer almistir. Sikayet bagliklar1 servis, personel olarak kodlanmustir.).

Rusca Sikayet Metni

CaMeprit y)KaCHLIfI CCpBUC.CAMOE€ YKAaCHOC€ OTHOLICHUE K TypUCTaM 0OSTBCS 32 CBOH IOIIBL.CUOAT TaM H
KOMaHAYHOTHET HE KaKOI'0 BOCIIMTAHU 06LL[CHI/I$[ CO B3pPOCJIBIMH JIFOABMH. KOr'ZIa Ha3bIBAIOT U 003BIBAIOT.HET HE
YE€T0 XYK€ OTCJISI U ar€HTOB Te3 Typa Amn n CuBuis YKaCHBIC HE YUWJIN UX pas3roBapyuBaTh C TYPUCTAMU KaK OHU
BOOOIIE PabOTAOT TaM. MOPTAT PEMyTaLHUIO TOJBKO Te3 Typa.y)KacHoe oOpalleHHe THaTh uX OT Tyxaa.Uurtathb
nosHoCTHIO Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=1009778

159. 22 haziran- I temmuz tarihleri araliginda bu otelde kaldik. Aslnda tatili begendik, ama bir eksik hakkinda
bahsetmek istiyoruz. Yerlestirdiklerinde biz: iki yetiskin ve 8 yasindaki bir ¢cocuktuk. Tur aldigimizda 3 ayri yatak
olmaswn istedik. Geldigimizde iki yatak. Sonra resepsiyonu aradik, bir yatak daha getirilmesini soyledik.
Gelmeyince resepsiyona gittik. Yarim saat sonra getirdiler. (Sikayet: Haziran 2014 tarihinde Belek bdlgesinde
yapilmis olup 3 yatakli oda yerine 2 yatakli oda verilmesi sikayet konusu arasinda yer almigtir. Sikayet basligi
yerlestirme olarak kodlanmustir.).

Rusca Sikayet Metni

Me1 otapixanu ¢ 22 uroHg 1o 1 utoist . OTABIX OYeHb MOHPABMJICS U3 MUHYCOB OJMH MaJIeHbKUI MHUHYC MpH
3acelleHMH MBI OBUTH JTBOE B3POCIBIX M PEOCHOK 8§ JIeT KOTJa MOKYIalIH IIyTEeBKY Cpa3y OTrOBapHBajlH YTO OyIeT
TPU KpOBaTH MpHE3KAEM JIBEKPOBATU W BCE INPUIIIOCH 3BOHUTH HA PELEMIICH TOBOPUTH YTO HY)XKHA €lle OJHa
KpOBATh MKaJIH Yac HE JOXKAAIKMChH MOILIN Ha PELEIIICH U ONATh OBSCHSUIM YTO JO0JDKHA OBITH €llle 0/1Ha KPOBaTh
4epes3 Mot yaca nmpuHecu . Yutath noiHocThIo Ha hitp://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=985553

160. 2014 yilimin mayis ayinda bu otelde kaldik. Cok fazla cocuk var, sanki ¢ok blylk ana okulunda gibisin.
Orada her hangi bir viriis kaptirmamak imkansiz, daha dogrusu kaptirmazsan ¢ok sanslisin! Otele ddedigimiz
125 bin ruble hi¢ degmiyor. 2 yetigkin ve 2,4 yasindaki ¢ocugumuzla kaldik. Bu viriisler hakkindaki yazdiklar
biitiin yorumlar dogru. Otele gelince hemen yemekhaneye gittik. Orada ilk defa ben bir siirii hasta ¢ocuk gérdiim.
Kimisi ¢ok fazla oksiiriiyor, kimisinin de burnundan akiyor. 3 giin sonra biz de hastalandik. Gok glgli 6ksurik,
fazartk bogazl. Iki giin sonra esimle ben de hastalandik. Artik eve doniince tedaviyi tamamladik. Tatil boyonca
enfeksiyondan dolayr acil ile hastaneye gotiiriilen ¢ocuklari gérmedim, ama havalinda bizim ile aymi ugakta
donen 1,5 yasindaki kizin annesiyle tanigtim, onlar havaalanmina direkt 3 giin serum altinda hastanede yatip
gelmisler. Kiz arkadasi ise cocuguyla hala hastanedeymis. Belirtiler ayni: kusma, yiiksek ates, ishal, halsizlik. O
zaman diigtindiim ki, iyi ki bizim sadece oksiiriik olmus, ama erken sevinmigim. Havaalanina gttigimizde oglum
kusmaya baglad. Atesi 39,5 kadar yiikseldi. Eve ¢ok zoe vardik ve ugaktan iner inmez hemen hastanenin
enfeksiyon béliimiine gittik. Cocugumu sadece altisar saatlik 2 giin serum altinda tutunca kendine gelmeye
basladi. Teshis: Rotavirus.Temizlik i¢in 3 puan. Tozu ve yeri siliyormus gibi yapiyorlar. Stvi sabun ve dis macunu
koyma hakkinda ricamizi es gegtiler. Restoran — yemekhane: ¢ok fazla ¢esit var, ama yiyecek bir sey yok.
Mayonezli salatalar yenilmez, kahvaltida omlet ve yumurta igin uzun bir sira duruyorsun. Aksam yemeginde ayni
sekilde tavuk bekliyorsun. Restoranda servis ¢ok kotii, garson gersonel ¢ok az. Her seyi kendin yapryorsun. Sofra
ilk kez normal diizenleniyor. (Sikayet: Mayis 2014 tarihinde Belek bolgesinde yapilmis olup viriisten dolayi
cocuk ve yetiskinlerin hastalanmasi, odalarin iyi temizlenmemesi, garsonlarin eksikligi, dig macunu, sivi sabunun
doldurulmamasi, masalarin temizlenmemesi, yemeklerin lezzetsiz olmasi sikayet konular1 arasinda yer almustir.
Sikayet basliklar1 saghk, olaganiistii olay, temizlik, servis, yiyecek olarak kodlanmustir.).

Rusca Sikayet Metni

Otgeixamn B mae 2014r. O6miee Breuarienne: OdYeHb MHOTO JeTei, 3TO Kak OOIBIIOW IETCKHIl cal, HE
MOJIENUTh YTO-TO MPU TaKOM KOJMYECTBE OUCHb CIOXKHO TOYHEE 3TO OyAeT HacTosmas yaada! oTeab HE CTOUT
ke 3TUX JeHer: 125T.p. 2 B3pocisix u pebeHok 2r.4mec. Bee uro Tyt mumyt o6 wH(peKknuu (ToUHEe
nHpexuusax) npasaa. M nac 3to He obouuto croponoit. Cpasy mo mpuesay MOULIA Ha 00€x yKe TaM s cpasy
3aMeTHJIa YTO B CTOJIOBOM MHOT'O OOJIBHBIX JETCH, KTO OYEHB CHIIBHO KallUIET, KTO C COTUISIMH, 4epe3 3 THS U MBI
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3a0onenu, Kalledb KpacHOE TOpiio y ChlHA, MOTOM M MBI C mamoi Ttakxke. JlonmeumBanmcs noma yxe. IIpo
KUIIEYHYI0 HH(EKINIO: 38 BECh OTABIX AeTel, KOTOPBIX 3a0Mpaiy Ha CKOPOH sl He Buzena, HO ! 3a 9ac 110 BeUIETa
BCTPETHIIa MAaMOYKY C JOUKOH 1,5 J1eT , KOTOphIE JIETeNU C HaMU B CaMOJIETE, OT Hee y3Hajla YTO OHU TOJIBKO YTO
13 GONBHHUITE! 3 THS KalleJIbHUI] MaMe | JI0UKe, a ee IOoApyTa ¢ JOUYKOH JI0 CHX Iop B OOJIBHUIIE CHMIITOMBI Y BCEX
OIIHH: PBOTa, TEMIIEpaTypa, MOHOC, Oeccunue, 00e3BOXKMBaHHE. BOT nymaro Xopomio 4to y Hac Obula TOJBKO
IpocTya......... HO He TyT To Obut0!!! Korma noexanu Ha3ax 1o ImyTH B a3poOIOPT Y MOETO ChIHA Hayajach pBOTa,
HOAHsUIachk Temrreparypa 39,5, MoHOC - Koe Kak JOJISTeNIN U Kak TOBOpHTCs "¢ Kopabist Ha 6an'" B HH(EKIIMOHHOE
oTaeneHue, peOeHOK Haval 0XKHMBaTh TOJBKO IHocie 2 -X AHEH KamenbHMI 1o 6 yacos!!! /lmarnos poraBupyc.
VYo6opxka Ha 3, 10T AENAOT BUA YTO MOIOT, IBUIb JETAI0OT BHUJ] YTO BBITHPAIOT, IPOCHOBI HAMTH MBLUIO JKHIIKOE B
JUCTIIEHCED WIIH MOJNOXKHTh 3YOHYI0 IacTy HE YyBEHUANHCh YcCIeXoM. PecTopaH=cTonoBas: €Ibl MHOTO,
HOPMaJIbHOH Maso, KyHIaTh calaTel ¢ MailoHe30M KaTeropH4YecKH Helb3s, Ha 3aBTPaK odepenb 3a AUYHHLEH U
OJIaZbsSIMH, Ha YXXHH 3a KypHUIled mim eme 4eM HHOyzab. B pecropane xaractpoduueckn He XBaTaeT IepcoHaa,
MONHOE  CaMOOOCTY)KHBAHHE, CTONBI  HAaKpBIBAIOTCA  HOpMampHO | pa3. UurTare  MONHOCTBIO
Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=970867

161. Tatilimizi ¢ocuklarima swrayla bulasan enfeksiyon bozdu. Kendi dogum giintinde kizim hastalandi. Kusma,
39 derece ates, ishal, halsizlik. Goz yassiz bakamiyordum bile. Hasta ¢ocugum i¢in ¢orbayla asansorde binerken
3 misafi ile tamistim. Konu agulinca, iigiiniin de farkh yaslardaki cocuklari odada hasta yatiyormus. 4. Elinde
biraz once kusmus bebek vardi. Belki sadece bir tesadiiftiir, ama sadece bir kag¢ giin sonra ikinci ¢ocugum
hastaland. Tabii, cocuklar hep hastalanir da , ama burada gercek bir viriis saldwrisi var. (Sikayet: Haziran 2014
tarihinde Belek bdlgesinde yapilmig olup viriisten dolay1 ¢ocuklarin hastalanmasi sikayet konusu arasinda yer
almigtir. Sikayet bagliklar1 saghk, olaganiistii olay olarak kodlanmustir.).

Rusca Sikayet Metni

OTabIX MCIOPTHJIA CBAIMBLIAS HO o4epenu IBoMX nerell mHpekuus. Ha cBoe AeHb POXKICHHS MOS I0YKa
3a0onena. PBora, Temneparypa 39, nonoc, nonnoe 6eccunue. Ha Hee 6buto cTpamso cMotpets. [logHUMasch B
madre ¢ Tapenkoi OyibOHA IUIA OONFHOTO peOeHKa, pasrOBOPHIIACH C MACCAXHPAMH , W BBIICHHIOCH, YTO Y
TPOMX, IETH Pa3HbIX BO3PACTOB Jie)KaT OOJIbHbIE B HOMEpaX, a y 4YeTBEPTOro Ha pyKax peOeHOK, KOTOPOTO TOJIBKO
YTO BhIpBaAJIO( y HAC TAK HAYMHAIOCH). MOXKET 3TO COBIAJICHHE, TOJBKO Yepe3 HECKOJIBKO JHEeH 3a00J1es BTOpoil
peberok. KoHe4yHO ¢ jeTHIIKaMd Bcskoe ObIBaeT, HO 37€Ch peajbHas oShuieMus.Uurath IMOJIHOCTBIO
Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=970445

162. Turu sadece fiyati i¢in aldim. 4 kisi, 8 gece i¢in 120 bin rubke (11-19.06.2014 tarihlerinde).Yerlestirme:
baya uzun siire, bir saatten fazla yerlestirdiler. Servis: Personel ile baya sorun yasiorlar. Kisacasi, her seyi
kendin getiriyorsun, kendin yapiyorsun. Masalart yemek icin sadece bir kez diizenlemeye yetisiyorlar,
masalardan tabakalri almaya yetismiyorlar, garsonlar ¢ok az. Personle egitilmemis, biiyiik ihtimal sezonluk
personel aliyorlardir. Cok fazla is gosterisi yapiyorlar, ama ise yaramiyor. Yerlesirken bill boy ¢alisanlar
glilerek bahgis istiyor, genelde almadan gitmiyorlar. Merkez binadaki barmen martiniye su katiyor)))Yiyecek:
Ultra her sey dahil. Bununla da bitti))) 3. Giin 15.06.2014 (lahana ve salatalik salatasi) neredeyse biitiin
bagirsaklarimi tiikiirecektim. Esim resepsiyonda skandal yapti — geri déniis yapmadilar bile. Otel yénetimi
viyecekler ile ilgili sorunlart sakliyor. 14.06.2014 tarihinde 8. Bungalodan iki ¢ocuk zehirlendi (yogurttan),
bugiin — 17.06.2014 bir ¢ocugu yine gida zehirlenmesi ile acille gétiirdiiler. Tiirklerin parmak patatesi kahve
rengindeki yagda kizarttiklarmi gordiim. Kokusundan dolayr agza bile alamiyorsun. Ama o tirk as¢i hala
lazartmaya devam etti, ozel bizleri zehirlemek mi istedi acaba?! Izgara kanat ve tavuk sisleri kiil haline gelene
kadar kizartiyorlar. Aynmi mangalda sonra balik kizartiyorlar))) Kasik-Gatallar ile resmen bir felaket. Mama bir
tarafta, kasiklar diger, ¢atal-bicaklar ticiincii tarafta, 4. Tarafta da et. Yemekhane biiyiik, oraya-buraya kosman
lazim. Sonra bak bos bir masa bulmay: dene. (Sikayet: Haziran 2014 tarihinde Belek bolgesinde yapilmis olup
misafirlerin odaya yerlestirmelerini uzun siire beklemeleri, restoran personelinin yetersiz sayida olmasi, restoran
diizeninin dogru organize edilmemesi, yemeklerin taze malzemeden yapilmamasi, gelen turist sayisina gore tesis
kapasitesinin yetersiz kalmasi: herkese masa yetmemesi sikayet konulart arasinda yer almistir. Sikayet basliklart
yerlestirme, servis, yiyecek, altyapi olarak kodlanmistir.).

Rusca Sikayet Metni

B3stm uncro m3-3a menst 120T.p. 3a 8 Houel, Ha 4-x uemoBek (¢ 11.06.14r. mo 19.06.14r.). Pa3smemenne:
Pasmemanu nocrarouno mponro, 6onee yaca. Cepsuc: C mepconanom Oena... HexBatka nomnnas. B obmewm...,
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oTenb-caMoo0cmyKuBaHus...))) CTONBl yCHEBalOT CEPBUPOBATH TOJBKO OAWH pa3, CO CTOJOB YOWpaTh HE
YCIEBalOT, NIEPCOHANIAa B CTOJIOBOIT KatacTpo(UUeCcKn He XBaTaeT, IIepcoHal He 00ydeH, HaOUpaloT CKopee BCEro
BPEMEHHBIX PAa0OTHUKOB, MHOTO CYeThl U HUKAKOTO TOJIKA... [Ipu 3ae3/1e B HOMep TypKH-"TPY3UHKH" BHIMOTAIOT
yail (ynpI0aroTCst M HE yXOmAT)... bapMeH B LeHTpaJbHOM KOpPITyce MapTHHH BOJOH OalsDKuT, c.....)))[InTanue:
UAL..., u Ha 3TOM Bce...))) 5 oTpaBuiics Ha TpeTuit AeHb 15.06.14r. (canaT ¢ KamycToil U OrypraMu B CMETaHe),
YyTh KHIIKM HE BBHIIMIOHYN... JKeHa ycTpouna CKaHZal Ha PECEMNIIeH,- JaXe B HOMEP HE MO3BOHUIIM...
AZMUHHUCTpANys SBHO CKpBIBAaeT mpoOsieMy ¢ mutaHueM... 14.06.14r. orpaBminch aBoe aeTeid n3 8-ro GyHramo
(itorypT), ceromns 17.06.14r. pebeHka yBe3nu Ha CKOPOH, TOXE MUILEBOE OTpaBiIeHHE... Buaen kak KapTOLIKY
(Gpu TypKH >KapsAT HA YEPHO-KOPHIHEBOM HIIM KOPHYHEBO-UEPHOM CTOPEBIIEM Macie..., 0T KapTOWIKH (pU Tak
BAHAJIO, YTO B POT HE BO3bMEIIb, a TYPOK-TIOBAPEHOK, BCE MOHMUMAs, MPOIOJIKANI, TOJIH MEPEBOAUTH MPOIYKTEL,
TOJM KeNall TyT BCEX OTPABUTH . A KPBUIBIIIKU-TPHIb WX KYPUHBIH IMIAIUIBIK,- HE JKapsT, a MPOCTO XKI'YT Ha
YIIIIX, Ha 3TOM JK€ MaHTaje kapsT psIoy...))) Co cronoBbMu pubopaMu Oera..., Kaia B OHOM MECTe, JIOKKH B
JpYroM, BHJIKH M HOXH B TPETbeM, MICO B UETBEPTOM..., CTOJOBass Ooiblias, Haberaemibcsi Kak B
cymnepMapkeTe...))) A TOTOM MOWIM ¥ Halu CBOOOIHBIA M YUCTBIA CTOJUK, IS MTOECTb...)))UHTaTh MOTHOCTHIO
Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=967682

163. En basindan anlatayim. 2 yetiskin ve 1 yag 11 aylik bebekle bu otele geldik. Ge¢ geldigimiz i¢in hemen
verlestirdiler, amal!! Odanmin bir tane penceresi var, o da komsu otelin duvarina bakiyor, bir de o otelin
duvarmda havalandirma sistemi ¢ok sesli ¢alisiyor, iginden kara tiitiin ¢ikyyor. Ama burada sansh ¢iktik, odayr
hemen degistirdiler ve bir daha sorun ¢ikmadi. Odalar kendilerine gore fena degil, ama oradaki teyzenin
vaptugini Temizlik diyemiyorum. Dolarlar biraksam bile. Yataklarin altinda bir avug kalinliginda kum ve toz, bir
onceki kalan misafirlerden kalan ¢opler. Ben ¢ocuksuz, yalniz gelmis olsaydim, belki o kadar dikkat etmezdim,
ama bebek her yere gidiyor, her seye dokunuyor, sonra agzina alyor, rahatsiz oldum. Oglen saatlerinde uyuyan
cocuklu anneler icin, tam uyku amaninda 13-16:00 saatleri araliginda geliyorlar. Iste o zaman icinde
a¢mazsaniz, bir daha gelmezler. Dolayisiyly, biitiin yerleri kendim sildim. Nedenini séyleyim, 6. Giinde ¢ocuk
ishal oldu, geceleyin de ¢ok fena kustu. Resepsiyondan acili aradik. Hastanede acil doktoru muayene etti, kan
tetkikleri alindi, odaya yatirdilar. O giin sansliydik: sira beklemedik. Teshis: Gastroenterit. Sabah kalkinca, bizim
otelden aymi belirtilerle daha bir kag¢ hasta oldugu agiklandi. Bu arada, diger komsu otellerden daha fazlayd:.
Isterikte bogulan annelerin sayisi az degildi. Cocugum hep terler icindeydi, atesi 39, halsiz. 1,5 giin sonra biz
taburcu olduk, ama aslinda tam iyilesmemistik. Sadece hastanede serum ve Paracetamol disinda baska ilag yok.
Doktor da sadece sabahseyin geliyor. Otelin ¢alisanlari, hi¢ utanmadan, otelde su an konaklayan 600 ¢ocuktan
sadece 3% , yani 18 ¢ocugun hastaneye kaldirildiklarini aymi agizdan soyliyorlar. (Sikayet: Haziran 2014
tarihinde Belek bolgesinde yapilmis olup oda pencerelerinin diger otel duvarlarina bakmasi, temizligin ¢ok kotii
yapilmasi, viriisten dolayr ¢ocuklarin hastalanmasi sikayet konulart arasinda yer almigtir. Sikayet basliklari
altyapi, temizlik, saghk, olaganiistii olay olarak kodlanmugtir.).

Rus¢a Sikayet Metni

Hauny c¢ camoro Hawana... [Ipuexamu mbl (2 B3pocibix U pebeHok Ir u 11 Mec)B oTenb BE4epoM, MOITOMY
pa3mecTtunu Hac cpasy, Ho!!!! EnquncrBennoe okno Homepa, KOTOpbIif HaM Jlanu, BEIXOAUIIO HA TIYXYIO CTEHY C
OTPOMHOM IIyMsAILIEeH KpyIible CyTKU BBITSDKKOM COCEIHEro 0Tes, He 3HaI0 OTKYZa BEITSKKA, HO BEUEPOM OT Hee
1UIa Kakas-To JpIMKa...Ho 3/1eck HaMm elie moBesnio, HoMep MOMEHsUTH, BOpocoB Goibiie He 6put0.Homepa camu
o cebe He MIoxKe, Ho YGOpKOil Ha3BaTh, TO YTO JIENAeT UX TeTeHbKa (naxe 3a $) HeBo3moxkHo! IToJ KpoBaTaMu
CJION TIecKa W KIyOBbl MbUIH, (GaHTUKH OT MPEKHMX XWIBLOB U mp. Eciu Obl s oTabixana 6e3 pedeHka, MOXKET
OBITH M HE 3a0CTPWJIa TAK CIIIBHO Ha 5TOM BHHMAaHHE, HO KOT/la OH BE3/e JIa3UT, BCE TPOTaeT, a MOTOM PYKH BO
PTY, Kak-To TpeBoXHO((( s TeX, KTO eleT ¢ ellle CIAIUMM JHEM IEThbMHM, YOOpIIMIa IPUXOIUT Kak pa3 B
HIPOMEXYTOK ¢ 13 o 16, ecnm He MyCTHIN- B 3TOT JeHb OoJIbIe He IpueT. BooOmem, MbITa IoJIs! S cama, HIbKe
pacckaxy modemy, TaM KcTaTH camoe "mHTepecHoe".Ha 61 neHb y pebeHKka Havajcs MOHOC, a HOYBIO CHIIbHAs
pBota! [103BOHMIN Ha pecemilH, BbI3BANIN CKOPYIO (IO CTpaxoBke). B rocmurane nex Bpau OcMOTpena, B3sUIH
KPOBB, MOJOKIIH B TTaaTy. HAM MOBE3JI0 He OBUIO OYepean B MPHEMHOM OTACNICHUH, TO €CTh HAaC ITOJIOXKWIN 1
cpa3y Hayaiu jedeHue. /[MarHo3 MOCTaBHWIIM OCTPBIA TacTPOIHTEPHUT... Ha yTpo BBIACHMIIOCH, YTO B TOCIUTAJE
ObUIM eIlle JIOAW ¢ MaJCHBKUMH JETHMH M3 HaIlero OTeNs C TaKUMH e cuMIToMamu. M3 apyrux coceeqHux,
KcTaTH, ObUIO eme Oombmie. Mcrepsimumx Mamam B kopuaope Osuto He Mano. He Oyny B mompoOHOCTSX
OTHUCHIBATh, YTO TBOPHIIOCH C MOMM PEOEHKOM U TEMH, CKaXy TOJBKO, YTO C HUX MOCTOSTHHO JIMJIO, TEMIIEpaTypa
o 39, OGe3KU3HEHHBI BHI, a, CIIe, B TOCIHUTANC €CTh TOJBKO Mapareramos. BoOmewm depe3 1,5 cyTok Mbl
BBINMCAJIMCh,HE TIOTOMY YTO HaM CTaJIo Jydllle, IPOCTO (aKTHUECKH KPOME KaleJIbHUI] U MapaneTaMona HUIero
HE IpeAIoaraercs, a Bpad 3aX0JUT TOJIbKO cyTpa. COTpYIHUKU OTENs, HE BO3MYTUIIO FOBOPAT, YTO celyac TyT


http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=960360
http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=960360
http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=960360
http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=960360
http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=960360
http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=960360
http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=960360
http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=960360
http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=960360
http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=960360
http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=960360
http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=960360
http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=960360
http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=960360
http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=960360
http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=960360
http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=960360
http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=960360
http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=960360

600 nereit, U3 HUX TOJBKO 3% BBIEXadW B TOCHHTANb, IONy4daeTrcs Bceroto 18 yenmoBek.UWTaTh MOTHOCTHIO
Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=960360

164. 25.05-03.06.2014 tarihleri araliginda esim ve 2 ¢ocuk ile bu otelde kaldik. Ilk giinlerde her seyi begenmistik.
Ama gitmemize 2 giin kala, kizim aniden kusmaya bagladi. Doktoru ¢agirdik, igne yapti. Kusma ve ishal devam
etti ve kendimiz hastaneye yatirmalaraina israr ettik. Antalya hastanesinde 2 gece yattik! 03.06 da ucak vard,
gitmemize izin verdiler. Simdi dondiik, hastanedeyiz, serum aliyoruz. (Sikayet: Haziran 2014 tarihinde Belek
bélgesinde yapilmig olup viriisten dolay1 ¢ocuklarin hastalanmasi sikayet konusu arasinda yer almigtir.  Sikayet
bagliklar1 saghk, olaganiistii olay olarak kodlanmistir.).

Rusca Sikayet Metni

Otnpixamu (25.05.14-3.06.2014) ¢ myxeM u nsyms aetbMmu! Bee monauany HpaBuiocs! Ho 3a aBa mHs 1o
0ThE3/1a, Y JOYEpH Hadaiach PBOTA, HU C TOTO, HU ¢ cero(( BbI3BaJM Bpada, caenan ykoi! PBota m moHoc He
HpeKpaniazach, Mbl CaMd Ha CTOSUTM Ha rocnuTanu3anuu! J[Be Houn B GonpHune B AHTamuu!3.06 ObL1 camouier,
Hac ormyctwimu! Ceiftyac MBI B OOJIBHHIE, JKIEM aHAIU3Bl U JIGKUM IOA KamenpHuneil! Yurtarth MOTHOCTBIO
Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=952969

165. Esim ve 3,5 yasindaki ¢ocugum ile bu otelde 25.05-01.06.2014 tarihleri araliginda kaldik. 5. Giin siirekli
ellerimizi ytkamamiza ve meyveleri sicak suyla dezenfekte etmemize ragmen ¢ocugumuzun yiiksek atesi ve ishali
basladi. Allahtan, gitmemize bir giin kala basladi. Kendimiz ile getirdigimiz saglik cantasi bir gece ayakta
kalmamizi sagladi. Eve déniince kusmaya basladi! Testler yaptirdik, bakterial enfeksiyon buldular. Simdi
antibiotikler ve serum aliyoruz. Otelde ¢ok fazla sayida ¢ocuk var, enfeksiyon bulasma olasiligi ¢ok yiiksek!
Aramada bu hotel enfeksiyon diye yazdiginda bir suri yorum ¢ikiyor. Su ana sasiriyorum, nasi daha 6nce
gormedim?!Bu otelde enfeksiyon bir kag y:l varmws. O yiizden kendiniz sonu¢ ¢ikarin! (Sikayet: Mayis 2014
tarihinde Belek bolgesinde yapilmig olup viriisten dolay: ¢ocuklarin hastalanmas: sikayet konusu arasinda yer
almigtir. Sikayet bagliklar1 saghk, olaganiistii olay olarak kodlanmustir.).

Rusca Sikayet Metni

Otneixamu ¢ MyxeM H pedeHkoM 3,5 mer B 3ToMm otene ¢ 25.05.14r mo 01.06.14r. Ha 5-if meHp Hamero
npeObIBaHUs y peOCHKa Hayajcs MMOHOC W IMOAHSUIACh TEMIeparypa, IPH TOM YTO IOCTOSIHHO MBUIM PYKH,
GpyKTBEl 00aBamM KHISATKOM, OJIaro MPOW3OLIIO 3TO 3a JeHb Mo BhuleTa. [IpuBe3eHHas ¢ coboif amTeuka
MO3BOJIHJIA TTPOJEPKATHCS CYTKH J0 BO3BpAIeHHs TOMOH. . 1o mpuiety oTkpbuIachk poTa!l Crany aHaau3bl, OHH
noka3zainu OakTepuanbHylo HHpeknuro. Ternepb mbeM aHTHOMOTHKH, CTABUM KalleNbHHIIBI U elle Kydy JISKapCcTB
npuarMaem!!! Tak BOT, B OTene TpOMagHOE KOJMYECTBO JAETEeH, OUEHb HE XOTEJIOCh OBl YTOOBI OHH IOCTPAIalIH,
MOTOMY Kak MHQeKIHs crpairHelinas. Beeas B mouckoBuke: nHdekms Maputum mnaitH Oud, ObUta HENPHUSITHO
YAWBJIEHA KOJHMYECTBY HAHIEHHBIX OT3BIBOB, COKpYIIAroch oTdero He yBuuena ux panee (((((. OxaspiBaercs
HHOGEKIMS B OTOM OTeNe yxXe MHOro Jjer.. Tak 4ro, aenaidTe BHIBOABI caMu..UHTaTh IONHOCTHIO
Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=950582

‘P’ Oteline Yonelik Sikayet Metinleri (Tiirkce Cevirisi)

166. Yemekle ilgili sorunlarimiz ¢ikti. Yemeklerim tazeliginden bahsediyorum. Ozellikle kizartilan tavuk ve ciger.
Pisirilen ve buharda pisenler ile sorun yasamadik, ama kizartilan tavuktan sonra benim iki kez midem agridi, o
yuzden kalan glnleri hep diyetik beslendim: yulaf, pirin¢g ve tavuk suyu yedim. Sanki her seyi iicer kez
kizartmiglar. Hem esim hem de ben zarar gordiik. Cok rahatsiz olduk. (Sikayet: Eylil 2014 tarihinde Kiris
bolgesinde yapilmig olup taze olmayan yemeklerin sunulmasi sikayet konusu arasinda yer almigtir. Sikayet
baslig1 yiyecek olarak kodlanmustir.).

Rusca Sikayet Metni

C enoit MBI CTONKHYJIUCH C TpobiieMaMy, B TiaHe cBexkecTH. OcoOeHHO xKapeHas: Kypulia, edeHb. C OTBapHBIM U
TYHIEHBIX Hp06II€M HC 6I)IHO, a BOT IIOCJIE€ KApE€HOIro Yy MCEHS 2 pa3a TakK XKEIYAOK MU BCE OCTAJIbHOC
MPUXBATHIBAJIO, YTO BECh OTIYCK 5 INpOBeJla Ha JAueTe, Kyllas OBCSHKY, PUC M KypHHBIH OyJbOH. Takoe
OLIYIICHUE, YTO BCC KapUIH-IICPC)KApUBAJIA 110 HECKOJIBKO pas.... U g4, U MYXK HNOCTpaJdalH.... HerI/ISITHO(((
Yurats noaHocteio Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=1064
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167. Degerli insanlar, super pozitif yorumlara inanmayin! Hepsi yalan! Otel maksimum 4* seviyesinde, o da
biiyiik yesil alanm igin. Servis berbat: resepsiyon, bardaki personel, garsonlar — berbat! Bir dnceki yorumlara
katilyyorum: Ramazan bastan savma ¢alisiyor, resepsiyona gelir gelmez hemen morali bozuyor, hi¢ bir konuda
yardimct olmuyor. Bir de Park Room — o baska bir Limra adindaki otel ve onun yiiriime mesafesinde olduguna
inanmayin, orada baya yiiriimek lazim. Eminim, yorumumu adminler siler, ama belki kim de olsa yine de gériir.
(Sikayet: Eyliil 2014 tarihinde Kiris bolgesinde yapilmig olup personelin kaba ve ilgisiz olmasisikayet konusu
arasinda yer almstir. Sikayet baslhigi personel olarak kodlanmustir.).

Rus¢a Sikayet Metni

Jlronu noOpele, HE BepbTe BCEM CYIEP MOJIOKHTENbHBIM OT3bIBaM 00 3ToM otene!!! D10 Bce Hempasaa! Otenn
efBa TSAHET Ha 4, W TO TOJNBKO Onaromapsi 3eleHON Teppuropuu. CepBHC Y)KacHBIH: IepCOHANHA peleleHe,
OapMeHBbl, OHIMAHTHI- IPOCTO OTBpaTUTEbHbI!! Cornamaioch ¢ NpeasAYIIMMU OT3bIBaMi- Pamaszan paboraet
CIIyCTsl pyKaBa, IIPU 3aCEJICHHM Cpa3y Xe MOPTHT HACTPOCHHE , HE pearupyeT HU Ha ofHy npocsOy. [a, u eme
OYEHBb BAXHO: MApK PyM- 3TO OTACIBHBIA OTENb I10]] Ha3BaHHUE JIMMpPA ¥ TSHET OH MakCHMMyM Ha Tpoiky! U He
BEpPbTE OT3bIBAM B KOTOPBIX NHULIYT YTO HEJAICKO HATH- MPOWTH HYXKHO 4Yepe3 MPHEIKY 4acTh jgoporu!!!
Jlymato Mol OT3BIB OBICTPEHBKO YIAJIAT, HO HA/ICIOCh XOTh KTO TO YCHEET MPOYECTh U CENIAeT COOTBETCTBYIONIHE
BBIBOJIBL. UHTaTh MOMHOCTHIO Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=1063970

168. Bu oteller sitesinde ilk defa kalmiyoruz. Ayrica bu otelde iki kez kaldik. Bu sene tatili (agustos 2014), 2012
il sezonunu tatili ile karsilagtirildiginda, resepsiyonun berbat, yemeklerin lezzetsiz, meyve cesitlerinin az olmast,
klima sisteminin olmamasu, ilgisiz, kaba garsonlari, yemekhanede yer olmamasi ile ve en onemlisi engelliler i¢in
odaya yerlestirmeleri ile akilda kaldi. Bizim ise otel kendisinin teyit ettigi Family room rezerve edilmisti. Biz
agikgast soktaydik. Resepsiyondaki: ‘Size en iyi odalardan verdik!’ agiklamasindan sonra zaten sézsiiz kaldik.
Rezerve ettigimiz odaya yerlesebilmemiz igin 2 giin israr etmek zorunda kaldik. Biz ¢oook para verdik o oda igin!
Biz aslinda daha énceden sevdigimiz yere geliyoruz. Bunun disinda, bu sene plaj ¢cok temiz degildi, havuzlarda
ise plastik bardaklar, baska turistlerin saglarimi tutabiliyorduk. Bir de havuz basinda yataklari alabilmek igin
sabah 07:00 kalkmak lazim. Umarim, benim yorumum otelin yine giizel isim kazanabilmesine yardimct olur.
(Sikayet: Agustos 2014 tarihinde Kiris bolgesinde yapilmis olup resepsiyonda ¢alisanlarin ve garsonlarin kaba
davranmasi, yemeklerin lezzetsiz olmasi, meyve ¢esitlerinin az olmasi, rezerve edilen oda yerine bagka sinif oda
verilmesi, plaj ve havuz alaninda yapilan temizligin eksikligi sikayet konular1 arasinda yer almistir. Sikayet
basliklar1 personel, yiyecek, yerlestirme, temizlik olarak kodlanmustir.).

Rus¢a Sikayet Metni

B orene cetu JIumak MbI ¢ ceMbeit OTABIXaeM yKe He NepBbli roa. B Tom uucie, nsaxasl B orene Jlumak Jlumpa.
Otneix B 3TOM roay (aBryct 2014) B otene Jlumak Jlumpa (mo cpaBuenuto ¢ 2012 romom) ObUT oMmpaucH
OTBPATUTEIBHBIM OOCITY)KHBAaHHEM Ha PECeIIIcHe, OJHOOOPa3HBIM MUTAHHEM, MAJICHBKHM BBEIOOPOM (PYKTOB,
OTCYTCTBHEM CHUCTEMbI KOHIUIMOHHPOBAHUS, HENOOPOIKENATEILHBIMY JIMIIAMH O(QHIIMAHTOB, OTCYTCTBHEM MECT
B CTOJIOBOH , a caMoe TJIaBHOE - 3aceleHHeM B HOMEp IJIsi HHBaIUAOB (B TO Bpems, Kak ObUT 3a0pOHUpOBaH U
OpoHb ObLTa MOATBEPIKAEHA CAMHUM OTeJIeM - (pIMIIN pyM). DTO Cpa3miIo Ha MOBAJ, a OOBSICHEHHE HA PECEIIIH
THIIA YTO HaM J0CTaJICA LLIHKaprIﬁ HOMEpP Ha YPOBCHb BBIIIC - BOOGLL[C IMOBEPTJIO B LIOK. l_[pl/IL[IJ'[OCb HACTOWYHMBO
TpeboBaTh ABa JHS YTOOBI BCE-TaKM HAC 3aCENMIIM TyAa, 33 YTO MBI 3aIUIATHIIH 00000YEHb He Maible JeHbru!!!
Benb MBI exanu Tyaa, TJe HaM paHbllie OYeHb MOHPaBHIOCh. KpoMme 3Toro, B 3TOM roay bk ObUT HEZOCTATOYHO
YHCTHIM, a B OacceifHaX MOXKHO OBIIO OTJIOBUTH IUTACTHKOBBIE CTAKaHBI , BOJIOCHI OTABIXAOINX. Y OacceiHOB
cBOOOJTHEIE MeCTa HY>KHO OBUIO 3aHMMAaTh C 7 yTpa, B IPOTUBHOM Ciydae, Toxke mpobiema.Hanerocs, ato moit
OT3bIB  TMOMOXKET  OTETI0 CHOBAa  3aBOEBaTb  BHICOKOE  JOBepHe  TypucToB!UWTaTh  IOJHOCTBIO
Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=1046899

‘Q’ Oteline Yonelik Sikayet Metinleri (Tiirk¢e Cevirisi)

169. Merhaba! Arkadasimla 27 agustos - 7 eyliil tarihleri araliginda bu otelde kaldik. Rezerve ettigimiz odayt
vermediler. Odeme yaparken her seyi vip servisten yaptik. Bizi bir geceligine bos olan 2022 odaya yerlestirdiler.
Ertesi giin daha konforlu odaya tasindik. Yerlesip esyalari da dagitinca La Perla i¢ ¢camagsirini diger odada
unuttugumu fark ettim. Hemen resepsiyona basvurduk. Ama o oda artik temizlenmisti ve arastirinca artik benim
camaswr takumint bulamadilar. Tek kelimeyle — ¢aliyorlar! Herkes dikkatli olsun! Otel hakkinda ¢ok kotii
izlenimim kaldi. Ben bir kag¢ defa daha sordum, bulacaklarina séz verdiler, ama alan da geri vermez ki! Bu otele
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geri donmeye hig¢ bir istegim yok! (Sikayet: Agustos 2014 tarihinde Lara bolgesinde yapilmis olup ddenilen oda
yerine baska bir siniftan oda verilmesi, pahali i¢ ¢amagirinin ¢alinmasi sikayet konular1 arasinda yer almistir.
Sikayet bagliklar1 yerlestirme, olagan iistii olay olarak kodlanmistir.).

Rusca Sikayet Metni

3npaBctByiiTe!OTOBIXaMM ¢ ApyroM ¢ 27 aBrycra mo 7 ceHTS0ps.XO0dy OTMETHTB, YTO HE NPEJOCTaBHIN TOT
HOMep, KOTOpPBIH OBbIT 3aKka3zaH, XOTs ObLIO OIIadeHO Bce - Mo Bum cepBucy. Hac mocennnu Ha OIHU CyTKH B
cBoOOnHEI HOMep 2022.Ha cnyayromme cyTkm Hac pasMmecTwin B Oojee ymoOHbE HoMep.Korma
PacIoJIOKWINCEG U pa300paB BeIN , s OOHApyKWia, 4To 3a0bUIa B MPEIbIIyIieM HOMEpe IOpOTroil KOMIUIEKT
Oenbs La Perla, cpasy xe oOpatunace Ha pereniieH, 4Tod BepHyTs ero. Ho npeapiaymuii Homep Obl1 yOpaH yxe
U mocie yOOpKM HOMepa MOEro KOMIUIGKTa yke He oOHapyxwm ..OcrtaeTcss ckasaTb TOJBKO -
Bopyror!Uckpenne xouy npexynpeants! OueHb HENPUATHBIA 0cafok ocTaica 06 stom otene!!!S] obpamanacsy
HEOTHOKPAKTHO, MHE 00eIaan HalTH, HO €CIIH ero 3abpaii , TO ¥ He BepHYJHU, HOHeYHO ! boJiblire Bo3BpaImaThest
B 3TOT oTenb HE HUMEIO HHU KaKoro xenanus!YuTats MIOJIHOCTBIO
Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=1081662

‘R’ Oteline Yonelik Sikayet Metinleri (Tiirk¢e Cevirisi)

170. Otelde ¢ok fazla konferans yapiliyor, tabii ke de turistler i¢in degil. Suriye ve Libya'den arablar aileleri ile
geliyor. Karilarmin davramslar, rus kadmmlarina karsin acik nefret ve kiskanchk hissi ¢ok agikti.Ama en
onemlisi!!! Bana 30 EURO takmak istediler. Imis ben cocugumla Italyan reestoramna gitmisim. Ben Italya’ya
isle ilgili 7 senedir gidip geliyorum, onlarin mutfaklarini sevmiyorum, nerede oldugunu bile bilmiyorum. Otelden
ctkisa 6 saat kala Manager Ismail gelip hi¢ bir delil gosteremedi. Sadece tk-mik geliyor. Simdi diger turistlerin
otelde yapilan kaziklar hakkinda yazdiklarina inaniyorum. Ben kameradan masada oturduguu, siparis verdigimi
gostermelerini isstedim, tabii hi¢ bir sey gosteremediler. Bir de bu otelden ¢ikmadan 6 saat énce!!! Ismail bana
tiirkge yazilan bir kagit imzalatmaya ¢alisiyor. Bakiyorum 30 Euro diye yazilan bir yer gordiim. Bu onlarin rus
turistleri icin yapilan yeni kaziklamalariymis. Iste otel hakkandaki fikvimi sorun simdi! Bu otelde kalip
kalmayacagimizi artik kendiniz karar verin! (Sikayet: Mayis 2014 tarihinde Antalya merkez bdlgesinde
yapilmis olup Rus turistlerinin otele konferansa gelen arablar ve arablarin rus kadinlarina karsin gosterdikleri
davranigtan dolay1 rahatsiz olmalari, otelin turistleri para isteyerek kaziklamasi sikayet konular1 arasinda yer
almigtir. Sikayet bagliklari kiiltiirel ayrimcalik, olagan iistii olay olarak kodlanmustir.).

Rus¢a Sikayet Metni

MuHyCBI- MHOTO KOH(EPEHIINA, COOTBETCTBEHHO HE TYPHCTOB, a TypkoB! ApaboB ¢ Cupum, JIuBuu u T.1. C
ceMbsiMu. [loBesieHHe MX JKEH U OTHOLIGHHWE K KPAaCHBBIM PYCCKHM JIEBYIIKaM, UX HEHaBUCTb U arpeccus... Ho

KyXHIO KOTOPYIO s HE TI00JII0, JieTast ceMb JieT B Mrammro mo pabote. 3a mecTs 4acoB 10 BBIE3Aa U3 OTEIS MHE
Menemxep Vicmann ¢ peceniiH He CMOT IIPeJOCTaBUTh HUKAKUX J0Ka3zaTenabcTB! Tosbko Henenble ero MHeHus !
Teneps s Bepio OT3bIBaM TYPHCTOB O pa3BOAE NpH BhIe3ne ¢ orenst! S mpocwia IpegoCTaBUTh MHE 3alHCh
BUICOHAOTFOICHNUS, PE3EPBAIINIO CTOKMKA B VITambsHCKHUIT pecTopan ( Aaxe He 3Har0 I/ie OH HaxoauTcs!!) yek Ha
MOW HOMep , ¢ 3aka3oM K Moeil pocmucero!! Hugero!!! Tompko Tymoe mbruanme!!!l)) M ato 3a 6 gacoB 1o
Boie3nal!!! Eme Mcmanmn mpocun moamucath Oymary Ha TYpeLKOM s3bIKe e B KoHIe mpomucaHo 30€ !!!
[TOHATHO 3TO MX HOBBIN JOXOTPOH IS pycckux TyprcToB! COoOTBETCTBEHHO M MHEHHe 00 oterne!!!! A BbI camu
peraiite JeTeTh m BaM B 3TOT oTelb..... Uurats MIOJTHOCTBIO
Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=1167292

171. Orada 4 sene énce kalmustik. Daha kotiiye dogru gitmis. Ozellikle yiyecekler. Her zaman balik yok. Bazi
kurnaz almanlar ¢ocuk meniisiinden yemeyi basardilar. Et yemekleri iyice kizartilmamis, salatalar hep ayni.
Bana cay getirmesi igin garsonun elinden 3 kez tuttum. Genel olarak, otelde hep almanlar. Coral travel temsilcisi
otelde yok! Ikinci giin Irina isimli bir bayan geldi, o da ruslarin bu otele pek gelmedigini séyledi. (Sikayet:
Temmuz 2014 tarihinde Antalya merkez bdlgesinde yapilmis olup yiyecek kalitesinin kotiiye dogru gitmesi:
balik herzaman yok, et iyi kizartilmiyor, hep ayni salatalar, restoran garsonlarinin ilgisiz ve sorumsuz olmalari
sikayet konular arasinda yer almigtir. Sikayet bagliklar1 yiyecek, servis olarak kodlanmustir.).
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Rusca Sikayet Metni

Bribupanu otens U3 HaIMYMsL B MECTE JIapbl. ObUIM TaM 4 roja Ha3ajA. Tak BOT OH CTall XyXe. 0COOEHHO MUTaHHUE.
priba He Bcerja. HEKOTOPHIE YXWTPEHHBIE HEMIBI Opainy eIy W3 IeTCKOro MeHIo! MscHble Oiona He
HpOXKapeHHBIE. CAaThl OJHM U TeXe. Yail TpH pasa XBaTana 3a pyKy opHIHaHTa YTOOB! IPHHEC MAaKETHKH. OTHU
HEMIbl BOCHOBHOM. IIPEJICTABUTEISI KOpaJl HET, TaK NPEeICTaBUTElNb, KOTOPBIA ObLI OJUH pa3 Ha BTOPOM JCHb,
cKazaia (Upuna),uto pycckux TyT Her! Ynrath MOJHOCTEIO
Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=583584

‘S’ Oteline Yonelik Sikayet Metinleri (Tiirkce Cevirisi)

172. 2014 yilimin haziran-temmzu aylart araliginda bu otelde kaldik. Otel 4% lik, ashinda 2014 yilinda da 4 * idi.
Servis — berbat!, temizlik -1, temizlik¢i bayan bizim odamin masasinda pis bez unutmug. Yamnda da ¢ay ve kahve
icin bardaklar duruyor. Animasyon ¢ok basit, aksamlart turistler yanina gelip konusuyorlar. Bu kadar! Eglenceli
bir ekip ile ve 10 gun icin maksimum 50 bin 6dersen, normal. (Sikayet: Haziran 2014 tarihinde Kundu
bolgesinde yapilmis olup temizlik¢i kadinin pis bezi odada unutmasi, 50 bin rubleden fazla olmazsa kabul edilir
bir otel olmasi, animasyonun basit ve kalitesiz olmasi sikayet konular1 arasinda yer almistir. Sikayet bagliklari
servis, tcret, animasyon olarak kodlanmgtir.).

Rusca Sikayet Metni

Otnpixanu B uroHe-uronie 2014 rona. Otenb Ha 4 3Be31bl, KoM OH U Ob1T 10 2014 roga. CepBuc-yxac, yoopka
Ha"-1", yOopIuia ocTaBmiia y Hac B HOMepe TPA3HYIO TPAINKY Ha CToJe, TIe CTOUT MOCYyAa U 4Yas U Kode.
AHMMaIMsE HH O 4YeM, XOJT BeuepaMHd IMPUCTAIOT K OTABIXAIOMIMM C pasroBopamu. Eciu exaTb Becenoi
KOMIIaHHEeH, TO OyIeT HOpMallbHO, ¥ €CJIM Ha 3TO MOoTpadeHo He Oombmie 50 Thic. 3a 10 gneit 3a 1+1. Yurath
nonHOCTHIO Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=1003217

173. Bu oteli reklam turunda gormiistiim. Bu otelden ¢ok pigsman kaldim. Bu sadece benim fikrvim degil, biitiin is
arkadagslarim aym fikirde. Alam biiyiik, ama kullamssiz. Plaja gitmek i¢in bayadir asfalt yoldan gitmek lazim.
Otelin lobbisi havalimamni ammsatiyor, her yerde arablar. Katlardaki koridorlar ¢ok dar, aydinlhik ¢ok kotii
(korkung filmlerdeki gibi), oda kapilar: ucuz beyaz boyayla boyanmis (hastane kapilar: gibi). Odalarin kendileri
(6rnegin, family) kiiciik, ferrah degil, hastane odalar: gibi. Yiyecege gelirsen, yine yiyecek bir sey yok. Et
neredeyse yok, hep eksi salatalar. Karsilastirmak igin yine o reklam tur vakitinda gezdigimiz diger daha iyi
oteller var. Yiyecekleri de daha iyi. Galiba bu otel, kaliteye ¢ok onem vermeyen ve 5* otelin ne oldugunu
bilmeyen turist profili igin. Hi¢ kimsye tavsiye etmiyorum. (Sikayet: Mayis 2014 tarihinde Kundu bdlgesinde
yapilmis olup kullanigsiz biiyiik alanin, koridorlarin ¢ok dar, aydinligin ¢ok kétii, odalarin kii¢iik, dizaynin eski
olmasi, otelde arab turistlerini goriip rahatsiz olan Rus turistleri, yemek ¢esitlerinin az, salatlarin eksi, etin az
olmasi sikayet konular1 arasinda yer almustir. Sikayet basliklar1 altyapi, kiiltiirel ayrimcalik, yiyecek olarak
kodlanmugtir.).

Rusca Sikayet Metni

CmMoTpena 3ToT oTelb B pekiIaMHOM Type. KepBaHcapail oueHb pa3odapoBai, ¥ 9TO MHEHHE HE TOJBKO MOE, HO U
koJuter. Teppuropust GOIIbIIIAs, HO HEYIOTHASI, YTOOBI JONTH JI0 TUBSHKA, HYXKHO MIPOUTH JOCTATOYHOE PACCTOSHHE
no acdanpTHPOBaHHOH gopore MuMo OaccerHOB. XOJJI HAallOMHHAET 3/IaHHE a’poNopTa, KPYroMm apaobl.
Kopumopsr Ha 3Taxkax y3kue, IUIOXO OCBemaeMmble (Kak B ()HIbMax Y)KacoB), JBEPH HOMEPOB MOKPAIICHBI
JICIIeBOM OeJI0il KpacKoii, YTO HABEBAIOT MBICIH O OOJBHUYHBIX manmaraXx. Camu Homepa ((emenu, Hampumep)
MaJieHbKHE, HEYIOTHBIE U OIISATH JK€ OTHal0T GonbHuIel. Takke obeqanu B 3ToM otelnie. Boibupars 0cobo He u3
4ero, Msca MPaKTHYECKH HET, OJHHU KUCIbIE CAllaThl H YTO-TO HEMOHATHOe. CpaBHUBATH €CTh C YEM, B TOM KE
PEKIIaMHOM Type BUJCIIA OTCJIM HUXE KaTCropuu, raec nquue, W KOPMAT Ha MOPAA0K HpVIHIA'—[Hee.OTeJ’Ib, CKOpee
BCEro, /UIsl OYEHb HEMPUTS3aTeIbHOr0 OTIbIXa W JUIS TeX, KTO He 3HaeT 4Tto takoe 5* B Typuuu. He coseryio
HukoMy.UnTaTs mosmHocThIO Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=804434

174. Cocuklar: ile giden turistlere tavsiye etmiyorum. Bizi ilk énce ¢ok pis yola bakan ve ¢ok kiigiik pencereli
odaya yerlestirdiler. Sonra 20 dolar verince normal oda verdiler. Otelde bornoz ve terlik yok! Temizligi iki giinde
bir hatirlatiyorsan yapiyorlar. Yemekleri hep ayni. Plaji kumlu, ama ¢ok bakimsiz. Bu arada, ¢ocuk meniisii yok!
Onlarin ¢ocuk meniisii dedikleri: siitlii misir gevregi. Hi¢ mamalart yok! Anneler, ¢ocuklariniz ile gelmeyin
buraya. Bu zamana kadar 4* kaldim, ciddi soyliyorum, bu otelden daha iyidi. (Sikayet: Haziran 2014 tarihinde
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Kundu bélgesinde yapilmig olup misafirlerin temizlenmemis odaya yerlestirilmeleri, odalarin kiiciik, yola
bakan,kiigiik pencereli olmasi, bornoz ve terliklerin olmamasi, yemeklerin hep ayni olmasi, ¢gocuk meniisiiniin
olmamasi, yerlestirirken temizlenmemis odaya yerlestirmeleri, plajin pis ve bakimsiz olmasi, oda degisimi i¢in
20 dolar istenilmesi sikayet konular arasinda yer almistir. Sikayet basliklart yerlestirme, altyapi, yiyecek,
temizlik, riisvet olarak kodlanmusgtir.).

Rus¢a Sikayet Metni

He coBeTyro TeM, KTO €/IeT B JICThMH!HAC TTOCEIHIN CHAYaJla B OYCHb TPSA3HBIA HOMEpP, C BUJIOM, Ha IOPOTY U
OKHO MaJIeHbKOe.NMoToM 3a 20 JI0J. HAC MepeceNiiid B HOPMAaJbHBIH HOMEp ¢ OATKOHOM.TAalO4YeK HET B OTele,
XaJaToB TOXKE.yOUpaIOT Yepe3 IeHb U TO €CNIU CKaKeIIb U HAIIOMHHMIIb M. €lla 0JAHOO0Opa3Has.IIaX MECOK, HO
OYE€Hb I'PS3HBII..MEHIO KCTaTH JAeTCKOro Het!!!! uX MeHIO 3TO XJIONbs ¢ MOJIOKOM pa3BeleHHBIM BOJOM! HUKaKHX
Kami! MaMbl MaJblIel JIydiie He BO3HUTh. s OTAbIXana J0 3TOro B 4%, yecTHO OHa HaMHOro Jyuyie. Yuratb
nosnHocThIo Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=496920

‘T’ Oteline Yonelik Sikayet Metinleri (Tiirkce Cevirisi)

175. Biz bu otelden daha yeni dondiik. Her kese sesleniyorum, bu otele gitmeyin! Sadece plaj ve denizi gizel!
Diger her sey ¢ok kotii!!! Biz otelin yeni olup, kendi itibari icin ¢alisacaginmi umarak geldik. Hata yapmisiz. Biz
sabah 08:00 geldik ve 2 yasindaki ¢ocuk ile 15:00 kadar bekledik. Dogal olarak, bizden para istediler.
Pasaportlarina para ekleyen turistleri erken yerlestirdiler. Bizi de 6zel daha fazla beklettiler ve agik olarak dalga
gecgtiler. Cocuk 15:00 yorgunlukta resepsiyonun tam ortasinda bayldi. Sonra bize bir oda verdiler, ama ¢ok sesli
bir oda, biz vaz gectik, artik daha biraz bekledikten sonra biraz daha iyi oda verdiler. Oda ¢ok kiiciik, iki farkh
yatakliydr. Uyumak neredeyse imkansizdi. Ama sadece bu da degil. Odayi iiger giin hickimse temizlemedi.
Nevresim takimi, haviulari hi¢ kimse degistirmedi. Bizim biitiin soru, sikayetler ignor edildi. Yani ¢ok a¢ik bir
sekilde. Yiyecekler cok iyi degil. Cesitleri ¢ok az ve lezzetsiz. Otel hi¢ bir sekilde 5 * otel seviyesinde degil.
Maksimum 2 * verebilirim. Bez tatile gittik, ama tiim zaman pigman oldugumuzu hatirlamamak igin plajda olduk.
(Sikayet: Haziran 2013 tarihinde Lara bolgesinde yapilmis olup kiiciik ¢cocuk olmasina ragmen ¢ok gec
yerlestirmeleri, ekstra para veren tursitlerin daha erken ve daha iyi odaya yerlesmesi, iicer giin yapilmayan
temizlik, degistirilmeyen nevresim takimi ve havlular, odalarin kiigiik olmasi, yemek c¢esitlerinin az ve lezzetsiz
olmasi, personelin sikayet ve sorunlarin ¢dziilmesine yonelik olmamalari, ilgisizligi sikayet konular1 arasinda yer
almustir. Sikayet bagliklar1 yerlestirme, iicret, temizlik, altyapy, yiyecek, personel olarak kodlanmistir.).

Rusca Sikayet Metni

MBI TOJBKO BEpHYNIHCH U3 3TOTO oTens. Becem pexomenayio - He e3aute B 3T0T oTens!!! Imoc Tompko oauH -
WLDK 1 Mope. OcTalbHOE BCe OUYSHb IUIOXO. MBI MOEXayi, MOTOMY 4YTO HAAEsUINCh, YTO OTENb HOBBIH U
3a00TUTCA O CBOEH penmyTranuu. ITo Obuta ommbKka. [Ipuierenn Mbl B § 9acoB # ¢ 2-X JISTHUM PEOSHKOM KAl
3aceneHus 70 15. DeMeHTapHo ¢ HAaC BHIMOTAIH ACHBI'HW. BBICTPO 3acenmin TeX, KTO BIOXKMII OAaKCHI B ITAaCHOpTA.
A Hac MypBDKHJIM M OTKPOBEHHO M3/eBaiuch. PeOeHok B 15 yacoB mpocTo ymajn OT yCTajJoOCTH MNpsIMO Ha
pecenmene. Torna HaM , HAKOHEIl, A HOMEpP, HO CaMBblil ITyMHBIH. MBI OTKa3aquch U HAC €Ile MypPBDKIIIH,
II0Ka, HaKOHell, He 3acenunu Oosee MeHee. Homep Ham Janu O4YeHb MaJEHBKMIl U C IByMs OTAEIbHBIMH
KpOBaTsMH, 0€3 JOMOIHUTENbHOH, Ha Tpoux. Crate, KOHEYHO, ObII0 MydeHneM. Ho u aToro mamno - Homep 1o 3
JIHSL HUKTO He yOHMpas M He MEHsUI NOJIoTeHa, Oenbe U T.1. Bee Hamm Bonpocs! U MPEeTeH3MH UTHOPUPOBAIIHCH,
npuyYeM O4eHb JeMOHCTpaTuBHO. KopMaT He odeHb. Ena omHOOOpa3Hast U acCOPTMMEHT MalleHbKHUIl - BbIOOpa
HeT. OTesb HUKAK HE COOTBETCBYET 5 3Be3gaM. B mydmrem cirydae Tompko Ha 2 TSHET. ..MBI eXalu OTABIXaTh U
BCE CBOE BpeMs , UTOObl HE paccTpauBaTbCcs , TNPOBOJWIM Ha IUIDKE...UUTaTh  MOJHOCTHIO
Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=744366

176. Personelin hepsi olmasa da ¢ogunlugu asik siirekli, ilgisiz.Kensi dillerinde bir seyler soyliyorlar. Cocuk
animasyonu hep ayni, egleneceli degil. Bir aptal garson bir tepsi bardak gotiiriiyordu, bir tanesini oglumun
kafasina diisiirdii ve en ilgingi, oziir dilemeden kacti. Sonra biitiin yoneticiler ve diger tiirkler bir araya toplanip
giildii, bizden mi bilmiyorum, ama ¢ok rahatsiz olduk. Onlar sadece sdzde 6zir dilediler ve bu kadar. Plaj uzakta,
otobis her 15-20 bir geliyor, ama bazen geg¢ kaliyor. Kisacasi, baska bir otel se¢in. (Sikayet: Haziran 2013
tarihinde Lara bolgesinde yapilmis olup personelin kaba, ilgisiz, sorumsuz olmasi: ¢ocuk kafasina bardak
diislirdiikten sonra oziir dilememesi, ¢ocuk animasyonunun hep ayni, eglenceli olmamasi, plajmn uzak olmasi
sikayet konular1 arasinda yer almigtir. Sikayet basliklar1 personel, animasyon, altyapi olarak kodlanmustir.).
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Rusca Sikayet Metni

Cpasy xouy cka3aTh, IIEPCOHA] OTMOPO3KH, BEYHO POJKH KHCIIBIE, HE BCE KOHEYHO,HO OOJIBIIMHCTBO. YTOTO
OyOHsT Ha cBoeM. [l leTell aHMMaIus OJTHO M TOXKE, HE HHTEPECHO, JUIS B3POCIHBIX Pa3HbIE IIPOTPaMMBI, HO HET
AKTUBHOTO ydJacTHs TypuctoB. OfuH ypo1 oGHUIMAHT HEC IMOJIHBINH HOAHOC CO CTaKaHaMH, OH YPOHHJI CTaKaH Ha
TOJIOBY MOero cbiHa. M riaBHoe yOexan, He ocrajics He mompocui npoienus. ITorom coOpanack Besi CBHTA
MEHEDKEpPOB, TaKKe YTOTO TYPKU CTOSUTH M CMESUIMCh, HE 3HAIO TOJIM HaJ HaMH TOJIM HET, HO OLIyHIeHUs Obun
He oueHb. OHHU MPOCTO MPUHECITH YCTHBIE M3BHHEHMA M Bce. Ik maneko, aBToOychl Kaxasie 15-20 MUHYT
e3auT, HO ObIBaeT 4ro M 3ama3nasiBaeT.Kopoue roBopst BeIOHMpaiiTe npyroi oTens.UnTaTh IOJHOCTBHIO
Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=743403

177. Biz bu otelde 31 mayis 10 haziran 2013 tarihleri araliginda kaldik. Otel ¢ok fena degil, begendik, ama
eksikler var tabii. Ilk olarak yerlestirme prensiplerini anlayamadik. Havalimamnda 2 aile olarak sabah 08:00
geldik. Hemen kahvalti yaptik. Saat 12:00 dogru yerlestireceklerini soylediler. Sonra odalarinizi pilotlara verdik,
bir saat daha bekleyin. Sonra yaklasik 14:00 iki aileye suit oda teklif ettiler. Bu hi¢ uygun degildi. U¢ giin sonra
zar-zor vaugerda da yazildigi gibi 3. Binadaki 2+1 standart odaya degistirebildik. Tatilin sonuna kadar
istedigimiz ¢ocuk yatagimi ve 3. yastigi getirmediler. 6 yasindaki ¢ocuk yataktan diigiip kafasim kirdi, sonra
doktora gittik, dikis yaptilar. Sanki resepsiyonda vaucerlara hi¢ bakmiyorlar yoksa sadece bana mi dyle geldi?
(Sikayet: Haziran 2013 tarihinde Lara bolgesinde yapilmis olup geg yerlestirme, rezerve edilen oda yerine
bagka bir odanin verilmesi, ¢ocuk yataginin verilmemesi, ¢ocuk yatagi verilmediginden c¢ocugun yataktan
diismesi, dikis yapilmasi sikayet konular1 arasinda yer almistir. Sikayet basliklar1 yerlestirme, servis, saghk
olarak kodlanmuistir.).

Rusca Sikayet Metni

Mer otasixanmu B Pamaga pecoprt Jlapa ¢ 31 mas mo 10 urons 2013r. Orens Hemioxoid. Bee 6p110 X0pomoHo,
€IMHCTBEHHBI MUHYC C pa3menieHreM. [Ipuexamu nBe cembu ¢ asporpora 8.00u. [TozaBTpakanu cpazy. Ckazanu
K 12 gacam Oyayt Homepa. Ho ckaszanm 4Tro HOMepa 3aHSUIM JIETYMKH NOAOXKIUTE emle Jac. rae-To okoyo 14.00
NPEUIONKHIN ABYM CEMBSIM CHIOT HOMEp. JTO ObUIO OYeHb HEyJJOOHO. Yepe3 TPpH [JHs elie TOMEHSUIN B 3 KopIyce
Ha CTaHAApTHBIH HOMep 2+1 Kak yka3aHO ObUIO B Baydepe y KaxJoi ceMbH.JI0 KOHIIA OTJbIXa OT/ABIXA TaK U HE
Ty JIOTl. JETCKYIO 3-10 KpOoBaTh. W HE JANH 3-10 TMOAYILIKY. IIECTUIETHUH PEeOCHOK yman ¢ B3pOCIOH KpOBaTH
MOpaHWI TOJIOBY M OOpaTWINCh K Bpady, rAe HaJoXmid moB. CIOXKWIOCH BIEYaTJIICHWE Ha peEIlENIIHe He
CMOTPSIT Ha Bayuep WIH OTHOLIIEHHE takoe...UnuTaThb TIOJTHOCTBIO
Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=738096

‘U’ Oteline Yonelik Sikayet Metinleri (TUrkce Cevirisi)

178. 2014 yilimin haziran basinda bu otelde kaldim. Bina olarak otel fena degil. Ama servis anlaminda hi¢ bir ise
yaramiyor: resepsiyonundan alipp SPA’sina kadar. Pek ¢ok otelde kaldim, karsilastirabiliyorum. Yiyeceklar
hakkindaki giizel yorumlara inanmaywmn, 5 yidizli otel restoranti degil kesinlikle — yemekhane gibi. Hep sesli.
Yemekhane ikinci katta, ¢ikip inmesi hi¢ uygun degil. O yiizden, gergekten, tavsiye etmiyorum. Bu paralara daha
guzel otele gidilebilir. 5* otelde bOyle seyler olabilecegini hi¢ diisiinmiiyordum, diizelir diye umdum, ama
dizelmedi. (Sikayet: Eyliil 2014 tarihinde Kundu bolgesinde yapilmis olup servisin ¢ok kotii olmasi, yemeklerin
lezzetsiz olmasi, yemekhanenin ikinci katta olmasi sikayet konulart arasinda yer almistir. Sikayet basliklart
servis, yiyecek, altyapi olarak kodlanmustir.).

Rusca Sikayet Metni

OtneixanBaavane uioHsA 2014 r. Cam mo cebe orenms He ioxoil.B cmeicne 3manms.Ho oGcmyxuBaHue HU K
4epTy,HaunHas ¢ pecellleH U 3aKaH4MBas CIa,0bUl B HECKOJBKHX OTENAX €CTh C YeM CpaBHMTh.HacueT muranus
HE BEpbTE BOCTOP>KEHHBIM OT3BIBaM JUIA 5 KU MUTaHUE BAC Pa3odapyer ,pecTOpaH HAIIOMHUHAET CTOJOBKY,CTOUT
IIyM T'aM,CTOJIOBKA HaXOJAUTCSl HA BTOPOM ITaXke OYCHb He YAO0OHO,B 00IIEM YECTHO HE COBETYIO 33 9TH JICHbIU
MOYXXHO CBE3IUTHh B OTEIb MOJIYYINE. €CIH YECTHO JaKe HE TMOHI YTO TaKoe BO3MOXKHO B OTele 5 3Be3[,KaK TO
Yero TO  JKJall  4YTO  BCE€  HAJNQAUTCI aH  HET He  HaJagwioch.  UYWTaTh  MOJHOCTBIO
Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=1162549

179. Otelin alam giizel, biiyiik. Servis — ¢ok kétii. Lekeli, yapisik masalar — ¢cok normal bir durum! Pahali ickileri
saklyorlar. Havuzda viriis var! Cocuklarda yiiksek ates ve kizarikliklar ¢ikiyor. Bu hakta bizi diger misafirler
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hemen uyardi. Hem viriis hem de servis hakkinda cok benzer yorumlar var, onlari hemen siliyorlar, pozitif
yorumlar kalyor. Temizlik, servisler igin degil bu otel. Otel hakkindaki ozellikle kétii yorumlar: dikkatli okuyun,
ben tavsiye etmiyorum. (Sikayet: Eyliil 2014 tarihinde Kundu boélgesinde yapilmig olup restorandaki servisin
cok kotii yapilmasi, masalarin lekeli ve yapisik kalmasi, pahali ithal iceceklerin saklanmasi, vriisten dolay1
¢ocuklarin hastalanmasi gikayet konulari arasinda yer almigtir. Sikayet basliklari servis, temizlik, icecek, saghk,
olaganiistii olay olarak kodlanmustir.).

Rusca Sikayet Metni

Teppuropus xopomast,6osbmiasi, yncras.CepBuc-0TCTOH. [ ps3HbIe JIUIKHe CTOJBI- B Topsiike Beniel. JJoporyio
BBINMBKY NpsayT. B Gacceiine -3apasa. JleTu MOKpBIBalOTCS CHINBIO,BBICOKas TeMmepaTypa. O0 3ToM Hac cpasy

(ocobeHHO  mIOXWe), M  KoMMeHTapuu kK HuM.Otenb  He  pekoMmenaywoo!!  UuTaTh  TONHOCTBIO
Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=1079203

180. Tatilimiz kétii olmadi. Odalar giizel, servis de fena degil, otelin yerlesim alam ¢ok giizel. Aksam
animasyonu, konser, disko — ker sey ¢ok giizel. Ama orada gergekten bir viriis ‘geziyor’. Sugicegine benzeyen bir
hastalik. Pek ¢ok g¢ocuklar hastalandi, giinlerce hastaneleri gezdiler. Doktorun dedigine gére, viriis ¢ok
invazifmmis, 80% yakin ¢ocuklar hastadan 20 metre uzaklikta olsa bile hemen bulasyyormus. Yiiksek dereceyle
bashyor, iki giin sonra tende kizarikliklar ¢ikiyor. Maalesef, o kadar para édememize ragmen ¢ocugumuz ne
havuze girdi, ne de cocuk alaninda oynadi. Lyi ki denize girebildi. Otele geldigimiz giin yammiza bir beyefendi
geldi, hastalanan cocugun babasiymis ve her seyden bahsetti. Lyi ki o soyledi, yoksa otel personeli hi¢ bir sey
soylemiyor. Ona ragmen yine tsiittiik, yiiksek ateyg ile bir gece hastanede kaldik. Sonunda ertesi giin 39 dereceyle
hastaneden taburcu olduk. Hastanede terciiman yoktu. Sabahleyin isaret dilinde anlastik. Personel hatta ingilizce
bilmiyor, sadece tiirk¢e konusuyorlar. Dolayisiyla, bir hastaliktan korunurken, digerini kaptik. (Sikayet: Eyliil
2014 tarihinde Kundu bélgesinde yapilmig olup viriisten dolayr g¢ocuklarin hastalanmasi, personelin
sorumsuzlugu sikayet konular1 arasinda yer almistir. Sikayet basliklar1 saghk, olaganiistii olay, personel olarak
kodlanmustir.).

Rusca Sikayet Metni

OtnoxHymn He 1wioxo. Homepa xopomme,00Ccay)KMBaHHE Ha YpPOBHE, IIEPCOHAN BEXJIMBBHIH, KpacHBas
TeppuTopus. BeuepHsi aHMManus TOXKe IOHPABHIACh, KOHIIEPTHI, ANCKOTEKH- Bce xopomo! Ho Ttam
JIEUCTBUTENFHO TYISIET BUPYC, OXO0XKE HA HAIly BETPSHKY, OYEHb MHOTO JieTei 00JeeT, YBO3sT B OONBHHUILY MO
HECKOJIBbKO B eHb! Bpau ckasain, 4To BHpyC OYeHb HHBa3HBHBIH, OK 80 MPOIEHTOB AeTel, HaXOIAINXCS AaKe B
20 metpax oT 0OJBHOTO 00s3aTENBHO 3apa3siTcsa. HaumHaeTcs ¢ BRICOKOW HecOMBaeMOM TeMIeparypsl, yepes3 2
JHS ChINb. JKajb, 4TO 3a Takue IEHbI'W MPUIUIOCH JIMIIUTH PEOEHKA CTONBKUX PagoCcTel, XOPOIIO XOTh Ha MOpe
MOXHO.B 1eHp mpressa B Xoiute K HaM ITOJIOIIENI MOJIOJIOH denoBek ( mara 3aboneBiero pedeHka ) 1 000 BceM
npeaynpeaui, crnacubo emy OOJbIIOE 3a 3TO, MEPCOHAJN, eCTECTBEHHO, MOTYMT. OfHAKO MBI TaM 3abojenu
AQHTMHOH, TPOBENM HOYh B OOJBHUIE C BBHICOKOH TeMmIlepaTypoil. B mTore BEIMMCamy yTpoM ¢ TemIepaTrypoit
39!ITepeBoauuK B GOJIbHUIIE OBLT TOJBKO MPHU MOCTYIJICHHH BEYEPOM, YTPOM MBI OOBSCHSUIMCH Ha MajblLax, T. K .
[TepcoHan naxke 1O- aHIVIMIICKK HE MOHHMaeT, Toyko Typeukwuii! B obuiem narepnemucs! Bosuucs oxgHoro, a
3abosenn JIPYTHM, HE 3HAIO, 4TOo XyXKe. Yuratsb MOJTHOCTEIO
Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=1071704

181. Bu otelde 05-12.09 2014 tarihleri arahginda kaldik. Iki ¢ocugumuz da hastaland: (1,9 yas ve 6 yas). 40
dereceye kadar yiikselen ates, stomatit, tendeki isilik. Oteldeki biitiin ¢cocuklar hasta, viriise karst ilaglarin etkisi
yvok (daha énceden ¢ocuga asi yapumisty). Havuza hi¢ girmedik. Doktorlart yok, sigortayr kullanarak taksiyle
vakindlardaki hastaneye gitmeyi teklif ediyorlar. Bir bayan oteldeki viriis olayini diger turistlere anlattigi icin
¢ocugu ile birlikte polise gotiirdiiler. Bu olaylardan sonra servis, odalar, personel kalitesi hi¢ bir sey! Bir de her
seye ragmen ¢ocugunuz ile gitmeyi diisiiniiyorsaniz yaniniza ¢ocuk mamalart almanizi tavsite ederim. Dedikleri
cocuk yemegi — misir gevregi ve biskiivi, bazen meyve piiresi oluyordu, o da hizli tiikeniyordu. (Sikayet: Eyliil
2014 tarihinde Kundu bolgesinde yapilmis olup viriisten dolayr ¢ocuklarin hastalanmasi, servisin ¢ok kot
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yapilmasi, oda temizliginin neredeyse hi¢ yapilmamasi, ¢ocuk meniisiiniin olmamas1 sikayet konulari arasinda
yer almustir. Sikayet bagliklar: saghk, olaganiistii olay, servis, temizlik, yiyecek olarak kodlanmustir.).

Rusca Sikayet Metni

B orene 6putn ¢ 05 mo 12 centsiOps, 3abonenu asoe aetert 1r. 9 mec. u 6 net. OdeHb BbICOKas TeMmeparypa (10
40), aHTMHA, CTOMATHUT, y Majbllla CHIIb 10 BCeMy Tely. boJeloT Bce Mablii B OTelNe, IPOTHBOBHPYCHEIE
npenapatsl He MoMoramT (TMpeABapUTeNbHO HpoBoawiIa nmpoduiakTuky). B Gaccelinax He Kymamuch.Bpaueit
TOJIKOM HET, IO CTPaxOBKe IpeUIararoT IpoexaTh Ha TaKCH B KaKyro-TO OoipHHIy. OfHa JeByIIKa pacckasaia
BHOBb TNPHOBIBIIMM TYpHUCTaM C JETbMH PO SHHIEMHIO BHpYyCa, TaK €€ OTBE3JIH B IIOJHIUIO BMECTE C
pebenkom.Ilocie 3Toro mioxoi cepBuc, HOMEpa, KAYeCTBO MEpcoHana - epyHaa/la, U eciu pemuian noexars Beé
JKe ¢ PeOCHKOM - 3aXBaTUTE JAETCKOE ITUTaHNE HA KaXKABIH JeHb, T.K. 3asBJIEHHOE JIETCKOE MMUTAaHHUE B OTeJe - 3TO
KyKypy3HBIE XJIONbSl M MEJKO€ IIeYeHbe, HHOTAa ObIBaeT (pykroBoe ImIope B OaHOYKaX, HO OBICTPO
pas6uparot.YuraTh nosnHocThio Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=1062413

182. Ailemizle 02.-12.09.2014 tarihleri arahiginda kaldik! Degerli misafirler! Eger ¢ocuklarimiz ile Tiirkiye’ye
gitmeyi diigtiniiyorsaniz, bu otele gitmeyin. Bu otele hi¢ bir zaman gitmeyin!!! Tatilimizin 3. Giiniinde kizimiz 39,
5 derece ates ile uyandi. Biz esimle yerli doktora gittik (tabi onu doktor diyebilirsek). 1 yasindaki ¢ocuk
hareketsiz babasinin elinde, bu doktor da bizim police numarasini sordu, asistan sirketine aramaya basladi.
Béyle insanlart Yer yiizii nasil tagiyor acaba? Sonunda bakti, viriis dedi, ates diisiiriicii yazdi. Bir de en énemlisi,
doktor ingilizce konuguyor! Peki biz ingilizce bilmemis olsaydik?! Aksam aynit doktor odasinda baska bir doktor
oturuyordu. Iyi ki o vardi. Ona ¢ok tesekkiirler! Her seyi detayl anlatti (rus¢a). O da viriis olup, bir ka¢ giine
bitecegini anlatti. Bir sonraki giin ¢ocugun tenini kizariklik sardi. Bir sonraki giin atesi diistii. Kizarikliklar hala
gegmedi (12.09). Misafir iliskileri ekibi bu olayda hi¢ bir sekilde yardimci olmadi. Umursamadan, bu viriiz biitiin
sehirde, bizim yapacak bir seyimiz yok, havuzdan her giin numune aliniyor, bizde sikinti yok dediler. Sonrasinda
da bu oteldeki biitiin ¢ocuklarin da sucicegi gecirdigi aciklandi. Gayret bir sey! Umarim, her kes iyilesir. Sozlerle
anlatamyyorum! Cok kotii! Cocugumuz bir yasinda, babaswin ellerinde, kiymildayamiyor. Cok korkmustuk! Su an
nazar degmesin. Isiligi geciyor! Cocuklarimzi koruyun. Yerlestirme haklanda. Hizh yerlestirdiler, ama odaya
kadar eslik etmediler. Oda fena degil, temizdi, ama tabii deluxe bir oda da degildi. Klima, TV vs. ¢alistyordu.
Servis. Resepsiyondaki iyiydi. Restoranda 50/50. Personelin yarisi giiliimsiiyor, yarisi merhaba bile demiyor. Bu
¢ok tuhaf geldi. Plaj. Fena degil, temizdi. Ama yataklar bir birine ¢ok yakin duruyordu. Dolayisiyla, otel fena
degil! Ama boyle bir viriisiin gelismesine izin vermeleri - affedilemez! Bagka bir otele yerlestirselerdi...ama tabii
bu tur operatoriin sorumlulugu. (Sikayet: Eyliil 2014 tarihinde Kundu bélgesinde yapilmis olup virtisten dolay1
cocuklarmn hastalanmasi, personelin sorumsuzlugu, ilgisizligi sikayet konular1 arasinda yer almistir. Sikayet
bagliklar1 saglik, olaganiistii olay, personel olarak kodlanmustir.).

Rusca Sikayet Metni

Otneixamu cembeid ¢ 2.09.2014 mo 12.09.2014!YBaxaemsie!!! Ecnu Bol coOpanuchk ¢ aerumkamu B Typiuro!!

orpomuoe! Bce HopMmambHO 00BscHWI(Ha pycckoM s3bike)! Cka3am,uro 3TO BHpPYC,4epe3 HECKOIBKO JHEH
npoiiner! Ha cnenyromuit neHp y pebeHka Ha Tene mosiBUiack cbimb! Uepes 2 nHSA mpuuuia B HOPMY
TEeMITepaTypa,chllib 10 cux mop He mpomwta(12.09). 'ect peneiimHc BoOOIIe HHKAaK HE TOMOTAlM B JaHHOMN
cutyauun! Pykamu pa3sBoOuiIM W TOBOPUIIM,3TO BO BCEM IOpOJE,a y Hac Bce NMPOBEPEHO,NpoObl U3 OacceifHa
KaXabli 1eHs 6epyTes! YV Hac Bee ok! II0TOM MBI BBISICHIIIHLYTO BETPSHKOM OOJICIOT MPAKTHIECKH BCE MANBIIIH B
ortene!!!!9to yxacuo!!!benupie Manbimm! Momoch,9T0ObI HE y KOTO OCIIOXKHEHHH He Bo3HHUKIO! He mepenats
cinoBamu! Manbliike rog,a OHa JIOKUT y IAmbl Ha pyKax,He ABUraercs,riasa ene OTKphIThI! Tak OblIO
crpamHo!!lceituac Tedy ThOY ThPy Bce xopomo! Cwmp mpoxoant! bepermre cBomx mertok! Paccemenne.
Paccenunau OBICTPO..HO 0 HOMepaHe MNpoBOAWIM.. Homep MOCTaTOYHO YHCTHIN,HO Ha MAENIOKC HE TSHET.
Kongummonep,renesuszop u T4 u T-Bce padotano.Cepsuc. Ha pecenmene Bce xopomme! B pecropane 50/50.
IlonoBuna ynbiOaercs,ojioBUHA He 370poBaercs, cTpaHHo ceOs BemeT.Ilmsk. ocratouno uwmcteiid. [IpaBna
JIeXaKy BIUIOTHYIO JPYT K Apyry ctosaT(B obmiem,cam otens BmonHe mpuinuHbiit! Ho 10,910 oHM momycTunu
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MPHUCYTCTBHE 3TOTO BHPYCa Ha CBOCH TEPPUTOPUH- HEMPOCTUTENbHO! Paccenunn Gl B APYroil OTENb..XOTS 3TO
yIKe BOIIPOC K Typ oreparopy..Hurars moiarocThio Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=1057901

183. Ailemle 25 agustos ve 6 eyliil aralhiginda kaldim. Otel hakkinda her kesin fikvi farkli. Benim ailemde 4 kisi —
4 farkh fikir. Otel tam bir antihijyenik, bakimsiz plaj, karistirimg alkollii icecekler, normal icecekler bile
personel tarafindan bir I6tiif olarak veriliyor. Oda temizligi genellikle bizim odada oldugumuz zaman denk
geliyor. Yiyicekleri kimisi begeniyor, kimisi yok. Ornegin, ben ayrami ¢ok sevdim, corvalari giizel, diger
viyecekler normal yemekhanedeki gibi. Bunlar o kadar da énemli degil. En onemlisi — otelde ¢ocuklarin saglgi
icin tehlikeli viriis geziyor. Bundan daha ¢ok dnemlisi personel hi¢ bir sey demiyor. Yeter ki: ‘havuza girmeyin’
desinler. Sonug¢ olarak, bizim orada tamstigimiz hickimse o otele bir daha donmeyecek ve miimkiin kadar bu
gergegi her kese dagitacak. (Sikayet: Agustos 2014 tarihinde Kundu bolgesinde yapilmig olup viriisten dolay1
cocuklarm hastalanmasi, restoranin hijyenik olmamasi, igeceklerin suyla karistirilmasi, yenilebilecek yemeklerin
az olmast, personelin sorumsuzlugu sikayet konulart arasinda yer almistir. Sikayet basliklar1 saghk, olaganiistii
olay, temizlik, icecek,yiyecek, personel olarak kodlanmustir.).

Rusca Sikayet Metni

Otneixan ¢ ceMbéit ¢ 25 aBrycta mo 6 ceHTs0ps. MHeHus 00 oTele y BceX pa3Hble,y MEHS B ceMbe 4 uenoBeka-4
pa3HBIX MHEHHs. B oTerne nmonHast aHTHCAaHUTAPHs, IPA3HBIA IUISHK,pa30aBIeHHOE CIIMPTHOE,HOPMAJIbHbIC HAIIUTKH
KaK OJODKEHHE CO CTOPOHBI IepcoHaina.YOopka HOMEpa 4acTO COBMajala C HAIIUM B HEM HAXOXKICHHEM.
ITutaHue KOMY-TO HPAaBHTCS,KOMY-TO HET,MHE HalpHUMEp O4YCHb MOHPABMIICS alpaH,XOPOLIUE CYIIBI,OCTAIbHOC-
cpennsst cronoBka.Ho BCE 3To Mesoum 1o CpaBHEHMIO C TEM,UYTO B OTENE BUPYC,ONMACHBIH JUlf JeTei.A camoe
CTpAILIHOE B TOM YTO NEPCOHAT 00 3TOM 3HAET,HO MOJIYHUT & BeIb BCEIO-TO U HYXKHO IIPOCTO CKa3aTh YTO-ObI HE
BOJWJIM MAJICHBKUX JeTel B OacceifH.JITor-te ¢ keM MBI 00mIanuch 0oJblIe B 3TOT OTENIb HE MOEIYT,H MO Mepe
cHIl Oynyr PacIpoCTPaHATh IIPaBIUBYIO nH(pOpMALHIO 00 orerne.Yurars MIOJTHOCTBIO
Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=1057202

184. Restoran ikinci kattaydi, asansor diigtiniilmemis. Cocuklara, yaslilara, bebek arabali annelere merdivenleri
ctkmak zor. Sahsen ben, bir oziirlii erkegin merdivenlerden ¢itkmaya ¢alistigini gordiim. Bir de restoranda her
zaman bir seyler bitiyor (vesil ¢ay, yemek). Domates suyu ve ayrani sadece barda birer bardak veriyorlar.
Mohito i¢mek istiyorsan 10§ vermelisin. Plajda bar yok, diger alanlarda yiyecekler yok. Pegas sirketinin
rehberleri — 3 cocuk ¢ok kétii calisiyorlar, ilgisizler. Temizlik de her giin gelmedi. Her seferinde bir seyleri ilave
etmeyi unutuyorlar: ya havlu, ya sabun. Bornozlar zaten yok. Cocuklara bir viriis bulasti. Atesleri yiikseldi,
viicutlara bir seyler ¢ikti. Anne-babalar panik oldu. Diger turistlerin dedigine gdre, bu olay sezon basindan
yayginmis, yonetim de olayr ¢ozmek i¢in bir sey yapmiyor. (Sikayet: Agustos 2014 tarihinde Kundu bélgesinde
yapilmis olup asansoriin olmamasi, yiyecek hazirlanmasinda malzeme tasarruf edilmesi, restoran ve bardaki
personelin ilgisizligi, havlu ve sabun degistirmeye unutmalari, temizligin her giin yapilmamasi, viriisten dolayi
cocuklarin hastalanmasi1 sikayet konular1 arasinda yer almistir. Sikayet basliklar1 altyapi, yiyecek, personel,
servis, temizlik, saghk, olaganiistii olay olarak kodlanmgtir.).

Rusca Sikayet Metni

Pectropan HaxomuTcs Ha 2 3Taxke, HE HPETYCMOTPEH JHU(T (TSKENO IMOTHUMATHCS II0 JICCTHHIIE B3POCIHBIM,
JIOASM C JeTbMH, NPHUXOAMUTCS OCTaBIATh KOJSICKM BHHU3Y M TOJHMMATh JeTell Ha pyKax, S BUAeNa Kak
MOTHUMAETCSI MY)XYHHA C KOCTBIIEM),[IOCTOSIHHO 3aKaHYMBACTCSl YTO HUOY/Ib, TO 3eJICHBII 4aii, To Kama u T.1.),
aiipaH, TOMaTHBIA COK JTAIOT TOJIBKO B Oape 1mo 1 cTakaHy, MOXHTO BooOIe matHoe 10 momtapoB. Ha msoke Her
6apoB, Ha TeppuTopuK Herne moects.OTenbHbIe rHABI GupMbl Ilerac (ux Tpoe, 0cOOSHHO MapeHb) BOoOIEe He
MOHPABUIINCh, HEBHUMATEIbHBIE JIIO/M, OTHOIICHNE K OTABIXAIOMNM HarlIeBaTelIbcKoe. Y OUpaloT depes pas, To
3a0yIyT TIOJIOTEHIE MOJOXKHT, TO MBLJIO, XajaThl BOOOLIe He mpeaycMoTpeHsl/leTn 3abojenn Kakoi-To
nH(pEKINen, y HUX OblIa BEICOKAsl TEMITEpaTypa U BEICHIIIAHHS, POAUTENIN BO3MYIIAINCh, TOBOPHIIH, YTO 3TO HJET
CHaJaJla Ce30Ha, YTO aJMHUHHCTpALMs OTela HHYEro He HpeqnpHHIMAioT.B obmeM, 3To0 ObUT MCHOpYeHHBIH
oreix.Yurars mosnHoCThIO Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=1055730

185. Otel ¢ok kotii!!! Cok korkung bir viriis geziyor ortalikta! Biitiin aile ile gittik. Iki tane cocuk: birine -8:
digerine — 13. 19-28.08.2014 tarihleri arasmda orada kaldik. Havalimamindan otele kadar mesafe ¢ok fazla
degil, yaklasik 15 dakikada geldik. Otel resepsiyonunda ¢ok kétii karsiladilar. Alan ¢ok biiyiik, blok’umuzu
kendimiz aradik. Servis hakkinda daha ne diyebilirim: biitiin restoran — barlarda ¢ok koti hizmet veriyorlar, bir
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de sanki kasik-¢atallari hi¢ ytkamiyorlar. Catal aralarinda baskasinin yemesinden kalan yemek parcalar: var.
Ana restoran ¢ok kalabalik. Restoranin ag¢ilmasina az kala éntine gelirsen uzun bir sira goriirsiin. Otel mimarlar:
bunu diisinmeliydi - bu kadar swra olmamasi i¢in birkag giris yapabilirdi. Bir de otelde korkung bir viriis geziyor.
Benim iki ¢ocuguma da bulasti. Once kiiciik kizimin atesi 39,5 yiikseldi. Hicbir sekilde diigiiremedik. Sonra tur
operatoriin doktoru bize ates diisiiriicii almaya regete yazdi. Sonra ¢ocugumun bogazi agrimaya basladi, ne bir
sey yiye, ne de igebildi. Sonrasinda biiyiik kizim da hastalandi. Aymi seyler tekrarlandi. Ama benim ¢ocuklar
disinda bir siirii ¢ocuk hastalandi. Simdi mini kliib hakkinda. Fena degildi, ama eglenceleri ¢ok azdi. Genellikle
hepsi sikiciydi.Sonug olarak, bu otel deluxe olmasini birak, 5* otel seviyesinde bile degil. (Sikayet: Agustos
2014 tarihinde Kundu bolgesinde yapilmis olup personelin kaba ve ilgisiz olmasi, ¢atal-kasiklarin iyi
yikanmamasi, virlisten dolay1 ¢cocuklarin hastalanmasi, animasyonun sikici olmasi, restoranin gelen turist sayisina
gore kiigiik olmasi sikayet konulari arasinda yer almustir. Sikayet basliklari personel, temizlik, saghk,
olaganiistii olay, animasyon, altyap: olarak kodlanmistir.).

Rusca Sikayet Metni

Otneixamu ¢ 19.08.14 mo 28.08.14. PaccTosiHus OT a’spomoprta 10 oTens Hebombmioe, examd 15 muHyT. Ha
peceniueHe oTeNns BCTPETHIN yKAacHO. TeppuTopus orpoMHasi- HCKAIM CBOE OTAEJICHHE ¢ HOMepaMu camu. Uto
emE MOXKHO CKa3aTh PO 00CITy)KMBaHUE: BO BCEX PECTOpaHax M 0apax y»KaCHO 0OCITY)KHBAIOT, 1a U IIPH TOM, YTO
BCE CTOJIOBBIC MPEHAMJICKHOCTH OyATO M HE OBUIM MBITBIMH. B BHJIKaX MEXIy 3yOUHMKaMH OCTABAIUCH YbH-TO
KPOWIKH €IIbl, KUpHBIE TsITHA. JIfozeil B TIaBHOM pecTopaHe OYeHb MHOTO. EciM ThI MPHUXOAWIIb B HETO YyTh
HOpaHbIIIe, YeM OTKPBITHE CaMOT0 PECTOpaHa, TO MOKHO 3aMETHTh, YTO OTPOMHAs TOJIIA CTOUT 3a JBEPbMH U
KAET oTKphITHA. Co37aTeny OTeNns MOTIIM OBl CIEeNaTh HECKOJIBKO BXOJOB B TJIaBHOE 3JaHHE, YTOOBI HE OBLIO
CTOJIBKO TOJIIBLA eIlé- B OTelie XOANUT CTPAIIHEHIHi BUpYC, KOTOPBIM 3apa3mwinch oba Monx pedénka. CHadana
y MITaamiei nouepu ObuIa BBICOKAs TemrepaTypa 39.5, KOTOpyrO MBI HE MOTJIM HUYEM CHH3HUTh, IOTOM CHHU3MIH
TOJIBKO JKApPOIIOHMKAIOIINM, KOTOPBIM MPOMHKCAIN HaM IOKTOp OT Hamero Typomeparopa. [lotrom y peG&nka
Hayajo OOJeTh CHJIBHO TOpJIO, YTO OH JiaKe HE MOT HHYEro MOoecThb M IOIHTh. 3TO Oblia aHTMHA. Bckope
3abonena u crapmas 1049s. Toxxe camoe. Ho kpome Momx zeTeit 3a00seno eme HecKoJabKo. Teneps mpo IETCKyIo
aHuManuoo. MUHU-K1y0 OBUT HOPMAJIBHBIN, HO Pa3BICYSHUH TaM ObUIO SIBHO Mano. B OCHOBHOM OBLIO CKY4YHO.
JlaBaiiTe moaBeEM UTOTH- OTEJIb HU TSHET Ha 5-TH 3BE3I0YHBIN, TeM Oojiee- Ha de luxe Toxke.YnuTaTh MOITHOCTHIO
Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=1051391

186. Bu otelde kalmay: diisiinen (6zellikle ¢ocuklar ile) sayin turistler!!!! Otelin biitiin havuzlarinda viriis var.
Cocuklarin atesi 40 dereceye kadar ¢ikiyor ve viicutlart isilik ile doldu, bogazlarinda bile. Otelin doktoru ve
biitiin yonetimin haberi, ama herkes susuyor, iklim degisikliginden kaynaklandigini diisiiniiyorlar. Bu otelin ilk
eksikligi, ama maalesef bize de dokundu. Ikinci eksiklik ise, baska turistlerin de yazdigi gibi, aksam yemeginin
igren¢ olmasi hakkinda. Masalar yetmiyor, baska insanlarin basinda durup, yemelerini bitirmeleri beklemek
lazim. Restoran béyle mi olur? Giiriiltii, personel yetisemiyor. Otelin restoran ve barlarinda ¢alisan personelin
Rusca dil bilgisi eksik. Olur ve evetten baska bir sey bilmiyorlar. Ingilizce de bilmiyorlar. Barda bir cesit ickiden
baska icki alamiyorsun. Cocuklarin ictigi siitlii kokteyl hakkinda bir bilgileri yok. Ugiincii bir eksiklik ise,
plajdaki ickilerin gesitsizligi. Atistirmalarda da hi¢bir sey yok. Alkolden sadece bira, cocuklara da ayran ve
meyve sulari. Deluxe bir otel icin bir efsane bar! Havuzdaki barmenler seni goérmiiyor, duymuyor, sonunda
duysalar bile, ne istedigini anlamwyorlar. Lobby bar — bara bir parodi. Kalabaligin bir araya gelip, internette
oturmasi ya da birilerini beklemesi. Bu arada internet dogru diizgiin sadece orada ¢alisiyor. (Sikayet: Agustos
2014 tarihinde Kundu bélgesinde yapilmis olup viriisten dolayr ¢ocuklarin hastalanmasi, aksam yemeginin ¢ok
kotii olmasi, personelin yabanci dil bilmemesi, kaba ve ilgisiz olmasi, igecek gesitlerinin az olmasi, restoranda
masa eksikligi sikayet konular1 arasinda yer almistir. Sikayet basliklari saghk, olaganiistii olay, yiyecek,
personel, icecek, altyapi olarak kodlanmistir.).

Rusca Sikayet Metni

Jaxxe B TOpJie 9YTO MOXKET MPUBECTH K yayIeHuto. OTenbHbIH JOKTOP M BCS aAMUHHCTPALIUS OTEINs B Kypce, Jaxe
IpEeACTaBUTENU TYp OIEPAaTOPOB, HO BCE MOIYAT U JEIAl0T BUJA 4YTO 3TO cMeHa KiuMara!!!DTo mepBblil MUHYC
OTelsl, HO K COXaJleHHIO OH Hac KOCHyJcs.BTopoit MUHYC - kKak NMucanu MHOTHE TYPUCTBI B CBOUX OT3BIBax 00
y’acax yXrHa (BaKXaHallis) - HET CTOJIMKOB, HAJI0 CTOSATh HaJ AYLIOH y APYruX KyIIAOUIUX TYPUCTOB M KJIAaTh
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KOT/Ia OHM OCBOOOJIAT CTOJI (@ 3TO PECTOpaH), IIyM, raM, IEPCOHAN SBHO HE CIIPABIISAETCS, XOTS OYEHb CTapaeTCsl.
VY mepcoHana B pecropaHax M B 0apax OTCYTCTBHE 3HAHHS PYCCKOTO sI3bIKa (3HAIOT TOJNBKO "MO3HO" W jaa), He
3HAIOT Jake aHrMHCKui. B 6apax oueHb TpyaHO 3aKka3aTh ceOe HAIMTOK OOJbIIE YeM U3 OJHOTO HAUMEHOBAHHUS,
YTO TaKOe JETCKUI MOJIOYHBIH KOKTEIbL OHM BooOmIe He 3HaroT. TpeTHii MUHYyC - CKyTHOCTh B HAalIUTKax Oapa Ha
TUISDKE, U3 3aKyCOK TaM BOOOIIE HUYETO HET, JaKe OpeIlkoB. M3 ajakoromis TOIbKO MHBO, AETSIM - COKH, aiipaH u

JIOKPUYUINECS, TO HE MOHUMAIOT YTO ThI XOuellb oT Hux. JIo6Ou Gap - 3To mapomus Ha Oap "3akyTok" -
COBMECTHOE pacCIlOJIOKEHUE JIOAEH, KENaloIUX MOCUAETh B 6ape, nocunetb B MHtepHere (HOTOMy YTO BTO
MOXKHO cCacjaTrb TOJBKO B H066I/I 6ape), u HIOﬂeﬁ, OXHUOarnux 3acCCICHHUC B oTeNns. YuTaTh IMOJIHOCTBIO
Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id

187. Ailece 2014 yilimin haziran ayinda gittik. Genel olarak fena degil, ama spa i¢in birkag sey yazmak istiyorum
(tabii bu paket fiyata dahil olmadigini biliyorum). Miisteriyi iceriye sokmak icin otel ¢cok etik metodlar
kullanmiyor. Cocuklar Cingene gibi seni illa bir seyler satin almaya zorluyor. Mihail isimli ¢ocuk 1srarla onlarin
merkezlerini ziyaret etmeye cagiriyor, onun yamndaki bayan da (sonra da takma ismini Ultrason oldugunu
ogrendik) bende bir siirii hastalik buldu)) bendeki hastaliklar haklkinda anlatirken ¢ok sagma seylerden bahsetti.
Onlarin reklam brogiirlerini alinca bir siivii hata buldum. Ornegin, st masaji 40 dakika diyor, klasik masaj da
50 dakika. Dogal olarak fiyatlarda da fark ediyor. Ama herhangi bir t1bbi ansiklopediyi acarsan klasik masajin
tabi masaj oldugu yaziyor. Ben kesin olarak bu merkeze gelmeme kararmmi aldim. Kendimin doktor ve ailemdeki
biitiin insanlarin neyle hasta olup olmadigini bilivorum dedim. Béylece ayrildik. Bir sonraki giin de Anex ’ten
bizim rehber geldi, o da aymismi séyledi. Biz her tiirlii bu merkezi uzaktan geg¢meyi ¢alistik. Ama bir giin
oturdugumuzda bu Mihail isimli ¢ocuk dalga gecerek ‘bakin, biiyiik doktor oturuyor’ diye yamimizdan gegiyor.
Ben de onu 4 tarafa gitmesini sdyledim, fakat o hi¢ durmak istemedi, kendi spa merkezi hakkinda konusmaya
basladi. Sonra ben konuyu degistirmek i¢in nereli oldugunu sordum. Kiev'den oldugunu belirtti. Ne zaman sizin
oradaki olaylarmn bitecegin sordum. Iste o an her sey basladi. Gozleri cam gibi parlamaya bagsladi. O kiifiirlerle
bagirmaya bagsladi. Rusya’yalilalr yasamaya vermiyorlar, yakin zamanda her kes diz ¢okecekmis. Imis biitiin
arkadagslarimn silahlart var, ve hepimiz Tiirkiye'ye tatile gelemeyecegiz. Yanmimda 18 yasi dolmayan oglum
oturuyordu, ve ben ¢ocuga dikkatli konusmasint séyledim, ama o beni hi¢ duymadi. Sonra ben dedim ki, eger
Ruslar Tiirkiye'ye gelmezlerse senin spaya kim gelecek? Cevabi da: ‘Benim bu spa umrumda degil, degisiklik
olsun diye geliyorum’ — dedi. Sonra da birka¢ giin diisiindiim, ben be dengesiz, milliyet¢i insana nasil esimin ve
cocugumun saghgini emanet edebilirim? Biz buraya giiziin donmeyi diisiiniiyorduk, ama bu olaydan sonra hig,
zaten gidilecek bir stri yer. (Sikayet: Haziran 2014 tarihinde Kundu bélgesinde yapilmig olup SPA
personelinin misafirlerle fazla samimi, sonrasinda da kaba konusmasi sikayet konusu arasinda yer almustir.
Sikayet basligi personel olarak kodlanmustir.).

Rusca Sikayet Metni

Brun ¢ cembeii B mrone 2014. Ecte oauH MHHYC - cmia IEHTP. (ECTECTBEHHO HE BXOIHT B CTOMMOCTH Typa). U
9TOOBI 3aMaHUTHh KIHEHTa OTENb HCIOJIB3yeT HE COBCEM KOPPEKTHBIC METOMABL. OpaBbie pedsTa MOAO0OHO
[BITAHAMITOJ JIFOOBIM TPEAJIOrOM CTAaparoTCsl 3aTalliTh Bac Ha TPOLEAYPHl. B TEPBBIH K€ JEHb - YEIOBEK
IPEeACTaBUICA MUXaUJIOMOYEHb HACTOMYNBO PEKOMEHA0BAJ MHE ITOCETUTh UX LIEHTP. a €ro CIyTHUIA (KaK II0TOM
BBUICHIJIOCH ee Tpo3Buie - Y3M.Hammia y MeHs Kydy 3a0ojieBaHMi. paccKa3biBas MHE O MOEM 3710pOBbE
JIEBYIIIKAa MHOTIa Hecla OTOOPHYIO UyIIb. B3SIB X PEKIAMHBIN OYKIIET,s1 Hallled B HEM Iapy OIIHOOK. B YACTHOCTH
MEIULMHCKUN Maccak CIMHBI Jutniics 40 MUHYT, a KITacCUYECKUN Maccak CIIUHBLAIIICS 50 MHHYT. €CTECTBEHHO
CTOST 110 Pa3HOMY. HO B JIFOOOM CIIPaBOYHHKE TI0 MAacCaky MOKHO HaWTH KIIacCH(HUKALUIO TJI€ YeTKOIPOIIHUCAHO,
YTO KJIACCMYECKUI Macca)X< 3TO W €CTh JICYCOHBIH WM MEIUIMHCKHH. S PEHIMTENbHO OTKA3aJICs MOCeUaTh 3TO
3aBEJICHUETIOSICHUB TOBApHIaM, YTO CaM Bpad M XOPOIIO 3HAI0 BCE JWArHO3BI CBOEH CEMBH MBI Pa3OIILINCh. Ha
CIIEAYIOIIUI JeHB, HAIl TH OT aHEKCAIOATBEPAMI MO COMHEHHs, CKa3aB 4TO TNIaBHas 3aaava jaeBoukd (Y3U)
3aTaluTh KIUEHTA - a MpaB/a Wi HeT YTO OHa FOBOPUTIONPOOYil JOKaXKU. MBI BCSIUECKH CTapalnuch 0OXOIUTH
3Ty OpHTay, HO OHHU IPOCTO HE JaBajH MIPOXOJa. B OJAWH M3 JTHEH MUXAMI IPOXOIs MUMO MEHs, 3asBIJI C SBHOM
UPOHUEH - MOCMOTPUTE BENUKMH Bpad CHAUT. s €My MOACHMI 4YTOO OH IIel Ha BCE YETHIPE,HO OH He
YCIIOKaWBalCs W MPOAOJDKAT TAPAHWUTH CBOMM CIIa CAJIOHOM. TOTNA S PEUIM HEPEBECTH Pa3roBOp, CIIPOCHB
OTKyZla OH CaM.OH CKa3aJl YTO M3 KHEBAa. s €r0 CIPOCHJI - KOTJa K€ y Bac BCE 3TO KOHYHUTCS? BOT TYT BCE U
HAyaJIoCh. €ro IJla3a CTalIM CTEK/SIHHBIMU,OH Hayajl KpU4aTh Hepeias Ha MaT, PyCCKHE MEIIAl0T XXKHUTb, YTO
pOCCHIO CKOpPO IOCTaBAT Ha KOJEHHU, YTO BCE €r0 3HAKOMBICKYNMJIM aBTOMAThl, U YTO CKOPO MbI IEpecTaHeM
€3[IUTh B TYpLHIO. PAIOM CO MHOW CTOSUI MO HE COBEpPLICHHOIETHUH ChIH, U CAEa] eMy 3aMeyaHue, YTo Obl OH
HE MaTEPHJICS, HO OH MCHS HE CIIBIIIAT U caM ce0sl HAKPYYHUBAI KaK CHEXHBIN KOM. 5T CIIPOCHII - €CIIH PYCCKHE HE
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OyAyT e30uTh B TYpIMIO, TO KTO OyIeT XOAWUTh B €ro Cla CajJoH? OH CKa3all, YTO €My HeT Jefia 10 3TOro cia
CaJlIoHa, OH 31CCh TOJIbKO AJISICMCHBI 06CTaHOBKI/I, a pa60TaeT OH TYT IIOTOMY, YTO aJIMUHUCTPATOPOM B O3TOM
LEHTPE €ro Kyma. pa3oiisich, MeHs €llie napy AHEH My4yuila MbICIIb, KaK s MOTY JOBEPUTH 310POBbE CBOEH KEHbI
i pe6eHKa YCJIOBEKY KOTOpI;II71 HE€ B COCTOAHHU CIACPKUBATH COOCTBEHHBIE OMOIMU HHE CKPbLIBACT
pycohoOCKHX HACTPOCHHUH. OCEHBbIO MBI XOTEIM TyAa BEPHYTHCS, HO IOCIE MPOU3OMICAIIEr0 MOMEHSIN CBOE
pelienue, osaro eCTb u3 4ero BbIOMpaTh. YnraTh MOJHOCTBIO
Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=991636

188. Otelden diin dondiik. Izlenimler hig giizel degil. 20 senedir Tiirkiye yve tatile geliyoruz, pek cok sey gordiik,
ama bu zaman icinde béyle bir hizmet HIC gormiis degiliz. Kendi basina otel fena degil. Ama ne kadar kaba
personel ¢alistirtyorlar. Korkung. Her sey otele yerlesimden basladi. Resepsiyonda 14:00 kadar beklememizi
istediler (bu arada otele 08:00 geldik): biz de hi¢hir sorunsuz bekledik, fakat hi¢bir 5 * otelde boyle bir sey
gormemistik. Saat 14:00 resepsiyona tekrar geldik. Bize birka¢ oda gosterdikten sonra bize ‘Baska oda yok,
olmayacak da’- diye bagirmaya basladilar. Bu insanlarin adi Ozgen ve Olya. Onlarin nébetlerine denk gelmenizi
istemem. Sanki onlar tatile gelmis de, biz onlara hizmet etmeliyiz. Otel hakkindaki iyi izlenimi hemen sifirladilar.
Pegas’in temsilcisi Muslim Mambediyev onlarla sirf Tiirkce konustuktan sonra, bize ‘agzimizi kapatip, hangi
odaya verirlerse oraya yerlesmemizi’ belirtti. Bu insan kendi turistlerine destek vermeliydi. Burada ise tam tersi.
Bu nasil bir servis?! Bu otel kendisi deluxe olarak belirtiyor. Biitiin orada kaldigimiz siiregte bize 2 kisi
giiliimsedi. Ana restoranda elemanlar bulasiklar: araba ile gezdiriyor. Afiyet olsun diyerek sanirim. Masalart da
pis kokan bezler ile siliyorlar!!! Salattan diisen kasigi tekrar kaldirip, ‘sakince’ aymi salata koyuyorlar!!! O
ylizden bu otele gitmeden bin kere diisiiniin!!! Otel yoneticilerine de tavsiyem: ya personelinizi degistirin ya da
yabanct misafirlere nasil servis gosterilmesi gerektigini egitin! (Sikayet: Haziran 2014 tarihinde Kundu
bolgesinde yapilmisg olup masalarin pis kokan bezler ile silinmesi, yere diisen kasigin yikamadan geri yerine
konunmasi, ana restoranda elemanlarin bulagiklar1 araba ile gezdirmesi, personelin ilgisiz ve kaba olmasi sikayet
konular1 arasinda yer almigtir. Sikayet bashiklaru temizlik, servis, personel olarak kodlanmistir.).

Rusc¢a Sikayet Metni

IIpuexanu u3 otenst Buepa. Brneuatnienue ynpydatomee... 20 jeT yxe oTabixaeM B TypLuM, Mbl HUCKYIICHHBIE
TYpHCTHI, HO Takoro "cepsuca" He Buaenu Hukorga!!! Xors cam orenp He tuioxoil. Ho kakume xambl paboTaroT-
ax cTpamrHo. Haganocs Bcé ¢ 3acenenns. Ha penenunu monpocuiy moaoxaath 1o 14 gacos (a mpuexand Ml B 8
yTpa), ¥ Mbl O3 BOIPOCOB YIUIN )KAAaTh. XOTS BO BCEX S5 3B.OTENSIX TAKOro He ObUIO HHU pa3y ))) B 14 gacos
MOJOIUTH 32 HOMEPOM , ¥ TIOCJIe IPOCMOTPOB HECKOJIIBKIX HOMEPOB , Ha HAC CTAIU OpaTh U TOBOPUTH , APYTHX
HOMepoB HeT M He Oyner! 3oByT atux mozaed Y3ren u Omns. He mait 6or, Bam momacts B ux cmeny! Takoe
BIEYATIICHUE, YTO OHU NPHUEXalM OTABIXaTh, a MBI UX JIOJDKHBI 00CTy)uBaTh. Cpas3y NCIIOPTIIN BCE BIEYATICHHIE
00 orene! A mpencrasurens [leraca, 30ByT ero Mycium MamOepanes , IEperoBOprUB C HUMH UCKITIOYUTENFHO HA
TYpEIKOM, BOOOIIEC 3asBUIL,YTOOBI MBI He "BSKaau" W KakoW AanyT Homep, Tam W sxwiu!!!! 1 3ToT denoBek
IIOJDKEH OBLT TOPOit CTOSTH 32 HHTEPECH! CBOMX TYPHCTOB, a B 3TOM oTejie Bc€ Haobopot !!Bot 3T0 cepuc!!! U
oTeb MO3ULMOHUpYeT cebs emé u aemokc!!! 3a BcE Hame npeOblBaHWE, HaM M3 NEPCOHANA YJIbIOHYJIOCH
gyenoBeka 2!!! B rIaBHOM pecTopaHe COTPYAHHUKH BO3SAT TEIETH C TPSA3HON MOCYAOW( MPUSATHOTO armleTHTa),, H
TPYT TPSA3HBIMH, HE IPOMBITHIMHU TpsinKamu cTojbl!!! YiaBias noxkka U3 cajara, Ha IIBEICKOM CTOJIe, ObliIa UMU
noaHATa M "akKypaTHO "MONokeHa Tyjaa xke....B camar !!! IlosTomy mpexae 4yeM exaTb B 3TOT OTElb,
nogymaiite!!! A pyKOBOJICTBY OTellsi peKOMEHAyeM- JINOO MmoMeHsiTe, 0o o0ydute CBOW mepcoHan padore ¢
HHOCTpaHHbIME TypucTamu ! Uurath momHoCcThIO Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=978248

189. Herkese selam! Ilk defa seyahat etmiyoruz, ama Tiirkive'de ilk defa. Bu oteli tavsiye ettiler. Herkes Tiirkiye
diyor, Turkiye ultra slper, ultra klas. Belki oyledir de, ama kesin burada degil. Servis hi¢ yok. Temizlik¢i
bayanlar sabah kapiar agp giriyorlar, balkonlar temizlenmiyor, sigaralart ¢ahyorlar. Uti, bornoz ve
semsiyeleri yok. Biitiin ‘ultra’ otellerde var, burada yok! Bu otelde yemekler ¢ok, ama yiyecek bir sey yok.
Baliklari almaywn, igreng bir sey, salatalar: kokuyor, meyveleri yetismemis, taze meyve sulari yok, sadece $
verirsen, ama istedigin kadar pilav cesiti var. A la cart restoranlari iicretsiz, ama 158 servis icin 6diiyormugsun.
Garsonlar: kaba. Bar hakunda zaten ayrica anlatmak lazim. Her tiirlii ithal alkollu icecekler durmasi gereken
raflarda 3-4 sise bos yerli votka sisesi ve viski duruyor. Bu kadar. En ucuz ve yaygin segilen kokteyl Mohito,
inanamazsmniz, tcretli. Dolayisiyla, alt kademedeki otel! (Sikayet: Eyliil 2013 tarihinde Kundu bdlgesinde
yapilmis olup balik ve salatalarin kokmasi, meyvelerin yetismemis olmasi, balkonlarin temizlenmemesi, iiti,
bornoz, semsiyelerin olmamasi, ithal alkollii iceceklerin az olmasi, UAI olmasmna ragmen Mohitonun iicretli
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olmasi, temizlik personelinin sigara ¢almasi, garsonlarin kaba olmasi sikayet konulari arasinda yer almistir.
Sikayet basliklar yiyecek, temizlik, altyapy, i¢ecek, personel olarak kodlanmustir.).

Rusca Sikayet Metni

Bceem mpuser! IlyremectByem He mepBwiif Toa. B Typrum neObumn. [locoBeroBamu Benermmio. Bee roBopst
Typrums , Typuus ynsrpa cymep - 310 kpyTo! Mosker u cymep HO moxoxke He 31eck. Cepuca HeT (yOOpIIHITBI
BJIAMBIBAIOTCS 110 yTpaM, OaIKOHBI HE yOMPAIOT, BOPYIOT CUTAPETHl M MENOYb). Y TIOTOB, XaJlaTOB M 30HTOB HX HET
(Be3ne ectb a 31eck B "ynpTpo" Her). [Intanme B Benermn Tak ceGe Bcero MHOTO a IOKYIIATh Hedero (prl0y He
OepuTe rafoCcTh MOJHAs, YTPOM CallaThl ¢ 3araxoM, GpyKThl HeJO3pEBIINeE, HATYPATBHBIX COKOB HET TOJBKO 3a $,
3aTO prca BCSIKOTO HeMepeHo) 3ato cratyc "YiubTpo". Pecropansl a s kapt " Oecruiathbie” (15 $ ¢ nuia tina 3a
obiryxuBanue). OdunmanTsl XamoBatele. bapsl BooOIe ucropust otaenbHas (B 0ape Ha MOJNKaxX TIA€ JOJDKHBI
CTOSITh BCSKHE JIUTHBIC HAIIUTKU CTOAT IMyCThie 3-4 OYTHUIKM MECTHOW BOJIKH M BUCKU U Bce). CaMblii JenIeBbIi
U pacHpoCTpaHeHHbIH KokTeilnmp Moxuto He moBeputre 3a aeHbru!!! Kopoue orens HuskocopTHbld. Yurath
nosHOCTHIO Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=845466

190. Bitun negatif yorumlara katiliyorum. Tur acentesinin tavsiyesine inanarak bu otele gittik, ama gergekten ne
kotii otel ¢ikti. Yiyecekleri berbat — a la yemekhane, odalara yerlestirme sistemi ¢ok kotii, para vermeden giizel
oda vermediler. Once idari binaya bakan bir oda verdiler, sonra uzun konusmalar ve para verdikten sonra ertesi
gtin havuza bakan oda vereceklerini séylediler. Kisacasi 2 giin valizler ile gezdik. Sonra aksam yemegine indik ve
sok olduk. Yemekhane tikanmuis bir halde, ¢ok kalabalik, sesli, oturacak bir yer yok. Aksam yemekleri ¢ok gecti,
21:00 den erken gelmenin bir faydasi yok. Yemek yerken ¢ok giiriiltiiyle bulastk arabalart tagiyorlar. Masadan
kullanilmis tabaklari alip hemen o arabada yerlestiriyorlar. Kasik, ¢atal, tabak sesinden biitiin istahin kagiyor.
Dolayisiyla, burada yiyecek hi¢ agza alinacak kadar degil, biitiin igreng bir yemek hazirlanwr mi? (Sikayet:
Ekim 2013 tarihinde Kundu bolgesinde yapilmig olup ekstra para vermeden giizel odanin verilmemesi,
yemeklerin lezzetsiz olmasi, garsonlarin goriiltiiyle bulasik arabalari gezdirmeler, yemekhane c¢ok kalabalik,
restoranin gelen turist sayisina gore yetersiz olmasi, masalarin yetersiz olmas: sikayet konular: arasinda yer
almigtir. Sikayet bagliklar1 yerlestirme, yiyecek, servis, altyapi olarak kodlanmustir.).

Rusca Sikayet Metni

IIpucoeauHsrOCh K IJIOXUM OT3bIBAM, MOEXAIM IO COBETY TYpareHCTBa KOTOPOE pacXBalMBajO OTENb Kak
JIydIIUA , HO OKAa3aJoCh YTO OH OJMH U3 XYyAIIMX OTeNlel, MHTaHHe yXacHoe (a T CTOJNIOBKA) , 3aceleHHe
OTBPATHUTEJIBHOE , [TOKAa HE 3aIUIaTWJIM HOMEp He Jajid HOPMalbHBIM, CHayana Jaad ¢ BHUJIOM Ha X03 OJOK U
CHCTEMY KOHAWIMOHWPOBAHUE TJIe CTOUT TYII, MOCNE JOJTHX OOCY)KIEHHH M COOTBETCTBEHHO OILIATHI CKa3ain
YTO Ha CIEAYIOMUil IeHb 0CBOOOJUTCS HOMEp C BUIOM Ha 0acceifH M MBI CMOXKEM B HETO IepeexaTh, Kopode 2
JIHSI TaCKAJINCh C YEMOJAHaMM, a KOIJa IPHUIUIM Ha YXKHUH IIPOCTO YXKACHYJIUCh, HAPOAY MOpE , CECThb HErje ,
Beuepa XOJOAHBIE W HA OTKPHITON IUIOMAAKN HE YCHIETh, XOJOJHO U BETEp CHIIBHBIM, II03TOMY HOKPYTHINCh U
peurn npuitH K 22,00 , Tak 4TO YKHHBI ObUTH To3aHHE , paHburie 21,00 He4ero w NMpUXOOUTH , TYJT CTOUT
YXKacHBIH, PsIM 1iepes ToOOH KOTr/ia Thl CHIMIUB eIIb, e3/IT C TeIeraMu U yOHpaloT CO CTOJIOB IPH 3TOM Cpasy
TYT K€ COPTHPYIOT B TEJEXKE CBOEH BHIKH , JIOXKKH, TapelKH, TOPOXTAT TaK 4TO W ecTh mepexoderca. C

c06HpaeTc;1 B 3TOT OTCJIb HOHyMaﬁTe CTOMUT JIK €XaTh, CaMU OTABIXAIOIUE B OTEJIC TOBOPAT 4YTO OTEJIb y)KaCHI:Iﬁ .

191. lyi giinler! Ben de bu otel hakkinda yorum yazmak istiyorum. Bu otele gitmek deger olmadigina dair bazi
izlenimler:-Resepsiyondan alip garsonlara kadar ¢ok kaba ve tembel personel. -Otel alani, ozellikle plaj ¢ok pis
ve bakimsiz.-Sivrisinek ¢ok fazla. Komsu Topkapi otelinde ézel ilag veriyorlar.-Restoranda yemekler hep ayn,
pek fazla cesit yok. A la cart da ana restorandaki yemekleri veriyorlar.- Her sey dahil sisteminde alkol de
olmasina ragmen martini ve bayleys disinda bir sey yok. Ozetleyerek sunu diyebilirim: édedigim parava deger
degil. (Sikayet: Eyliil 2013 tarihinde Kundu b6lgesinde yapilmis olup yemek ¢esitlerinin az olmasi, A la carte'da
yemekhane yemekleri verilmesi, plajin pis ve bakimsiz olmasi, personelin kaba ve tembel olmasi, alkollii icecek
cesitinin olmamasi sikayet konular1 arasinda yer almistir. Sikayet basliklar1 yiyecek, temizlik, personel, igecek
olarak kodlanmustir.).
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Rusca Sikayet Metni

Jlo6prlit neHs! Xouy OCTaBUTH CBOI OT3BIB 00 3TOM HE OYEHb XOPOIIEM OTHJIE €r0 IEepCcoHaje W BCE YTO TaM
IPOMCXOAUT. 11 Tak 4TO B OTEJIe TAKOTO YTO B HErO HE CTOUTH exaTh:- OUYEeHb XaMCKHUH M JICHUBBIN IepcOHAI
oTeNsl Ha4yWHAas OT PECellH 3aKaH4uBas O(HIMaHTaMH- TeppHUTOpWs OTeNs a MMEHHO IULDK 3a BCE BpeMs
OTABIXa Ha HeM ObLIO Tps3HO- Hammume MOCKHTOB a MMEHHO KOMapoB KaK JAHEM TaK M HOYBIO B COCEIHEM
TOIIKAITH s BUZIEN KaKk 00pabaThIBAIOT TEPPUTOPHS CHEIHaNbHasl MallnHa- PecTopan KOpMHT 0THOOOpasHoO, 1 0e3
0co00ro BEIOOpa M TOTOBAT IOBOpA TaK CKaKy HE aXTH, a J1 KapT PEeCTOPaHBI KOPMST He JIydIlle OCHOBHOTO.-
ANKOTONB XOTh M BCE BKJIIOUEHO 3TO TYypEeUKHE HAIUTKU XOThb M IHIIYT NP0 MAapTUHH M OSN3 TO 3TO BCe
JUKEHEpUKH Te€ HE OpUruMHanbHble HanmuTku.IlogBoas uror xody ckasaTb 4YTO JEHEI OTEIb CBOUX HE CTOUT.
http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=835018

192. Onceden bu otel haklanda bir sey séylemek istiyorum: bu otel hakkinda yazilan tiim pozitif yorumlar, otelin
yoneticileri tarafindan satin alinan yorumlardir. Evet, otel bir zamanlar ¢ok giizeldi. Ama simdi Eski Sovet
zamanlarindaki pansiyonu benziyor. En ilk giinden baslayim. Odaya yerlesimden. Ben gece 02:00 otele geldim ve
tam 12 saat beni lobide beklettiler. Benimle daha gelenler oldu, ¢ogu cocuklu aileler, bir de engelli kiz vardi. Bu
kizin annesi resepsiyona gelip miimkiin oldugu kadar onlari erken yerlestirmelerini, ¢ocugunun ozel bakim
istedigini belirtti. Resepsiyondaki tiirk kizi Oliya kaba bir sekilde ancak 12 saat sonra yerlestirebilecegini séyledi.
Biitiin bu zamani bu ¢ocuga iiziilerek gegirdim. Burada ne kadar da Ruslari sevmiyorlar. Sabah 09:00 pamuk
gibi, uykulu, kaba Pegas rehberleri geldi. Butin bizim sorularimizi geri ¢evirdiler. Nereye geldiginizi
biliyordunuz. Kisisel hakaretlere ge¢gmeye ¢alistilar. Engelli kizin annesine zaten ‘Niye kizini Tiirkiyeye getirdin
" — dediler. Sonra boyle bir vicdansiz davramsin nedenini 6grendik. Bu rehberler otelin restoranmnda iicretsiz
yemek yiyormus. Pegas’ odedigim 35008 ben: yemekhane seviyesindeki sinekli-bocekli restoranda yemek yedim;
tiniversitenin ilk sinif 6grencisinin kaldigi yurt odasinda kaldim. 7 giin kaldigim siirecte bir kez bile nevresim
takamim degistirmediler, yurtta da yilda bir degistiviyorlar.Ultra Inclusive hakkinda zaten susuyorum. Alkollii
icecekler siselerine gore kesin Kiizey Kibris'dan getirdikleri metanollu icecekler.Denemeye cesaret edemedim. A
la carta’ya gitmedim. Bizimkilerin séylediklerine gére, aym yemekhanedeki yemekleri veriyorlar iistiinde 20€
odiiyorsun.Simdi plaj hakkinda. Pislik, sigara izmaritleri, denizden ¢ikanlar bir haftadr temizlenmedi. Semsiye,
sezlonglar bakimsiz, temizliksiz. Iskele de bakimsiz. Dolayisiyla, giizel bir tatil yerine berbat bir deneyim oldu.
Gelenlerin 90% buraya geldiklerinden pisman olmuslar. (Sikayet: Eyliil 2013 tarihinde Kundu bdlgesinde
yapilmis olup ¢ok uzun zaman yerlestirmemeleri, yemekhane seviyesindeki restoran olmasi, A la carte restoran
yemeklerinin ana restorandakilerle ayni olmasi, Rus turistlerinin kendilerini sevilmediklerini diigstinmeleri,
nevresim takiminin degistirmemeleri, plaj ve iskelenin pis ve bakimsiz olmasi, personelin kaba, ilgisiz ve
turistlere hakaret etmeleri, alkolll iceceklerin lisanssiz oldugu siiphesi olmasi sikayet konulari arasinda yer
almigtir.  Sikayet bagliklar1 yerlestirme, yiyecek, Kiiltiirel ayrimcalik, temizlik, personel, icecek olarak
kodlanmustr.).

Rusca Sikayet Metni

Cpa3y xo4y OTMETHTh OJHO BaKHOE 00 ITOM OTelie, BCE YTO HAIMCAHO MOJIOKHUTEIBHO 00 ITOM OTelle 3TO
KyIUIEHHBIE TypKaMu oTelibepamu 0T3biBbI!!! [Ta oTenb Koria ObUT TAKAM KaK O HEM IHUINYT MOJI0KUTEILHOTO, HO
ceifyac 3TO TSHET Ha MAHCHOHAT COBETCKUX BpeMeH B aHare!HauHy HaBepHO ¢ caMoro Hauana, O 3acelieHUH s
MPUIIETENT B 2 Yaca HOYHM U POBHO 12 4acOB MEHs JAepKai KaKk Y3HHKA B XOJUIE OTEJIs, CO MHOM B OTEJIb IPHEXATH
ellle JFOIU ¢ ACThMH CPeTd HUX ObLIa JeBOYKAa MHBAIKA B Koysicke! Ee Mama mpocuiia moCeauTh UX KaKk MOKHO
paHbIIIe TK IEBOYKA HHBAJH] H TPEOyeT 0cO00T0 BHUMAHUS, HA YTO € C pelenuuu Typdyankoi Onueld B XaMCKO#
¢dopme OBbUIO 3asBICHO YTO 3aceisiT ux uepe3 12 vacoB. Bce 3To0 Bpems s ¢ ropeubio CMOTpeN Ha OEIHOro
pebeHKa M Ayman HAcKOJbKO HEHaBUIAT pycckux (kacaemo storo oreist).Hacramo Bpemst 9 yrtpa mpuexanu
BaTHBIE, XaMOBAThIE M BOOOIIIE CKOTCKOTO MOBEICHMUS TH/IBI OTelist [leraca ra BCe HAIIKM BOMPOILIEHHS OT TOM YTO
Ha HE 3aCCIILIFOT OHM OTBCAJIM BbI 3HAJIN Ky)la €XaJIl NBITAIUCh MEPEXOAUTh Ha JINYHBIC OCKap6J'leHI/I$[. Mame ¢
JIOYKOW MHBAIKIOM BOOOIIE CKa3ajid 3a4eM OHa NPHTAIIMJIA CBOIO J04Yb B TYpIHiO. IIOTOM CTalo MOHSATHO
noqemy TaK I1I0 CBUHCKH OHU OTHOCIATCA K TprICTaM HE BCTaBas Ha Sal_]_U/ITy, 9THU CBUHb I'Jibl INTAJIUCH Haxansnsy
B pecTopaHe B TEUCHUH IHS, Te paboTanu 3a eny Ha otenbepoB.3a 35008 ommayeHsix meracy s moixy4ui: Y poBeHb
MUTAHUSI CTOJIOBOW TMPU 3aBOJOYIPABIEHHHA ¢ MyXaMH U Ips3bio Ha crodaxHomep ypoBHs o0miaru crymeHra
NEePBOKYPCHHKA T/I¢ MOCTENbHOe yOMPaloT pa3 B roj 3a Bce MOe NpHObIBaHHME a 3TO 7 AHEH MOCTeJbHOE He
MEHSIJIOCH. Y IbTPAOJIHHKIIFO3UB 3TO BOOOIIE OTICIBbHBIA Pa3roBOpP IOMIIO W3 CEBEPHOTO KHIIPA TE€ U3 METaHOJA
CIHUPTHOE OTKPOBEHHO JIEBOE Cy[sl MO OYThIJIKAaM, IPOOBIBAaTh HE CTAT.AJSIKAPTE HE IOCEIIal MOCTYIIANl HALIHX
YTO TaM KOPMST TEMH XK€ IOMOSIMU YTO M B OCHOBHOM pecTopane Ho 3a 20 eBpo.Teneps o ke rpsa3b, OKypPKH,
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BCE 4TO MPUHOCUT C MOPS HEAENI0 He yOMpanoch, JeXKaKi yIIaTaHHBIE MaTPachl TPA3HBIE U pBaHbIE Ha TMHpPCE
Toxe rmomMotika. Hukro He youpaer.BooOmem xorten 6apXxaTHBIN CE30H a MOJIYYHIT IIOXOH OTABIX. M Hudero He
clienath HU Ieracy HU 0Tem0.90% OTIBIXAIoMUX TaK K€ BO3MYILIEHBI BCE TEM € YTO OMMCHIBAI 5 U APYyTHE
moan.Yurate nosHOCTHIO Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=831145

193. Otelde bir hafta kaldik, diin eve dondiik. Resepsiyon - berbat, boyle bir ilgisizligi ben hi¢hir yerde
gormedim. Sabah 08:00 geldik, kurallara gore odalara yerlesim 14:00. Kiigiik ¢ocuklarimi goztererek (6 ay ve 5
vas) daha erken yerlestirmelerini rica ettim. Otelde yer yok, 14:00 den sonra gelmemi séylediler. Resepsiyondaki
bayana éyle bir seyin miimkiin olmadigini, her saat otelden birilerinin ¢iktigini soyledim. Onun sadece soldaki
tabloya dikkatle bakmasi gerekiyordu. Premsip olarak para teklif etmedim. O da hi¢hir seyde yardimci
olamayacagini soyledi. Ben yine ¢ocuklarim kiiciik, dinlenmeleri gerekiyor dedim. Ama o hi¢ kulagina takmadi ve
direkt konusmasini aktarayim: ‘Bana dyle bakmayin, evet, ben kotiiyiim, kotiiyiim’. Otel yoneticisini ¢agirmasint
istedim. ‘Ben burada yonetici’ — dedi. Ben 1srarla orada talepte bulunduktan sonra, Pegas temsilcisini ¢agirdi, o
da hi¢hir yapamadi. O zaman onlar orada neye gerekiyor. Sonunda, bizi 13:30 gibi yerlestirdiler. Baska yerler
ile karsilagtirmak gerekirse, Prag’da ¢ocugu ve hamile egimi goriince 15 dakika bile bekletmediler, Misir’'da
se¢mek igin 3 tane oda gosterdiler. Odadaki hizmet. Temizlik¢iler sanki ozellikle 6glen uykusu zamamnda
geldiler. Sonra durumu anlatinca baska zamanda gelmeye bagladilar. Sonug olarak, bu otel 5* seviyesinde degil,
pek ok hizmet iicretli. Ornegin, plajdaki kapali teraslar 508, ayni Miswr’da aymi teraslar iicretsiz. Bir tek otelin
dizayni, animatorleri ve mutfagini begendik. (Sikayet: Eyliil 2013 tarihinde Kundu bélgesinde yapilmis olup
kiiclik ¢cocuklar olmasina ragmen uzun siire bekletmeleri, personelin kaba ve ilgisiz olmasi, temizlik¢i bayanlari
uyku zamaninda gelmeleri, UAI olmasina ragmen ¢ogu hizmetin iicretli olmasi sikayet konular1 arasinda yer
almigtir. Sikayet bagliklar1 yerlestirme, personel, servis, iicret olarak kodlanmigtir.).

Rusca Sikayet Metni

OtapIxany B OTele HEeAeNMo, Buepa NpHIIeTeNn JoMoil.PeceneH - 3T0 0TBpaTUTENbHO, TAKOTO MIPEeHEOPEKEHNs K
TYpHCTaM s ellle HUrjae He BeTpedai. [Ipunerenu pano yrpom B 8-00, 3aceneHue HODKHO ObITh M0 UX IPAaBHIAM
nocie 14-00. [lomomren k JeByIIKe Ha pecemnIIeHe M MONMPOCHI pa3MECTHTh HAc TOpaHbIIe, IMOKa3hIBas e Ha
CBOMX JieTeit ( 6Mec | 5 JeT), Ha YTO Iy4Hi OTBeT 4To MecT Het xaute 14-00. S eif roBopro 4To 3TOro HE MOXKET
OBITH ( T.K BBIE3T U3 OTENS MPOXOAUT MPAKTUYECKH KaXKABIN Yac, JOCTATOYHO IOCMOTPETh Ha JIOCKY CIeBa OT
BX0/1a) M 4TO OBl OHA BHUMATEJIbHEe mocMoTpena ( IeHeT MPUHIUIHATEHO He npeiaran). OHa cka3aja 94To MeCT
MOKa HeT M HUYEM MOMOYb He MOXeT. S| mombITancsi oOBSICHHUTH, YTO MaJICHbKHE NETH YCTadd M UM HYXXHO
OTHOXHYTh, HO €€ OTBET OBLI MPOCT HUTHUPYIO: HE HAJO0 HAa MEHS TaK CMOTPEeTh, Ja s 3mast, s 31mas. Ha moe
TpeGoBaHME MO3BATh €€ PYKOBOAUTEIIS, OHA CKa3alla, YTO 3TO OHA HAYaJIbHUK ( HE 3a0bIB IOUHTEPECOBATHCA MOt
¢ammmeit). Ilocne monrmx Moux TpeOOBaHWS, OHA NPOCTO IPUITIACHIA TPeAcTaBHTENs TypareHctBa [lerac,
KOTOpasi Tak ke HWYEro He chenana. 3adeM Toraa oHd Tam? B obmewm 3acenenne mpouuro B 13-30 u B o4eHb
THUXO0€ MECTO Kak Mbl M XoTenu ¢ BuioM Ha KpemmuH. [lns cpaBHeHus B [lpare, korna yBHIEIHM YTO MBI C
pebeHKOM M jkeHa OepeMeHHas, 3acenmid 4depe3 15 MuHYT W 0e3 BCSIKHX pa3roBopoB, B Erumre Mbl eme
HPOLUINCH MO TPEM HOMepaM KOTOpbIe HaM Hpetokuian Ha Beioop!!!!O6cnyxuBanne B HoMepax. Ciioxuinock
BIEYATIICHUE, YTO yOOpKa HOMEPOB JOJDKHA O0S3aTeNHHO MPOXOAUTH BO BpeMsI THEBHOTO CHa, 3a10J0aid, HO
HEMHOTO OOBSICHUB CHTYAIIHIO CO CHOM, YOOPIIMKH CTaIM MPUXOIUTH B Apyroe BpeMs. Kak uroro, qaHHBIN oTeNb
II0 YPOBHIO HE TAHET Ha 5 3BE3/, OUE€Hb MHOTO IIJIATHOTO cepBHca ( K IpUMEPY 3aKphIThle BepaHbl Ha IULsDKe 50
JI0JUTapoB, B TOM e Erumnte oHu OecriaTHbIE I BCEX YPOBHEH OTeneil), BRITATUBAET OH TOJBKO 33 CUET CBOETO
HHTEphEpa, aHUMATOPOB, U KyxHH. UntaTsh monHocThio Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=825165

194. Aksam yemeginde her zamanlar yetmiyor. Eski Sovet siralarm hatirlatti. Bir de sasirtan daha bir sey var.
14:00 den aksam yemegine kadar yiyecek hicbir sey yok: sadece kahve ve tatlilar. Yani 12:30 6glen yemegi
vediyseniz aksam yemegine kadar ag¢siniz. Bir de bu 5* otelde boyle. En ¢ok begenmedigim sey: fotografcilar.
Onlart nereden buldular, bilmiyorum. Ilandan buldular sanirim. Iki tane Azeri ¢ocuk birak fotograf cekmeyi
biliyorlar, cektiklerini de 10$ satiyorlar. Eger 10 fotograf istersen hi¢ ¢ekmeyebilirler. Normalde, fotoset
ticretsiz. Kisacasi, davranislariyla biitiin otelin imajini bozuyorlar. Benim éniimde bir bayana hakaret ettiler, esi
de olaya karisinca bayant suglu ettiler, oziir bile dilemediler. Otelin yéneticilerine yazik olsun, acik olan seyleri
gormek istemiyorlar. (Sikayet: Temmuz 2013 tarihinde Kundu bolgesinde yapilmig olup ara 6giinlerden sadece
kahve ve tatli olmasi, otel fotografcilarinin kaba olmasi, gelen turist sayisina gére restoranin kiiciik olmasi,
masalarin eksik olmasi sikayet konular1 arasinda yer almustir. Sikayet basliklar1 yiyecek, personel, altyap:
olarak kodlanmustir.).
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Rusca Sikayet Metni

He Bcerna xBaTaeT CTOJIOB Ha Y)KHMHE),HAIIOMUHAJIO COBETCKHE OYEPE/IN)),ellle YIUBIIO IPU BCEM MHOT000pa3uu
ensl-c 14.00-n0 yxwuna 18.30 Hewero KymaTh,TOJIBKO Koe M Clajkpde HE BKYCHBIC CIAJOCTH, T.. €CIH BBI
noobenamu B 12.30 To TepreTs mo yxuHa)) u 310 B 5 *Hy a KTO cHibHO He moHpaBmIiIcs, Tak 3T0 (Gororpadsr, He
3HAIO TJI€ UX B3IM(HABEPHO MO 0OBsIBE) ABAa OYCHB IUIOXHX MPEICTaBUTENS rocyaapcTsa Asepbaiimkan (030psAT
OpaTckoe rocyapcTBo), MaJIo TOT0,4TO CHUMATh HE yMEIOT,TaK elle MpoaaoT GoTku no 10 noymapos 3a MTYKY,
a ecy y3HaT 4To Tebe Hamo (otok mo 10,Tak u (HoTaTh OTKA3BIBAIOTCS,IPUTOM 4TO (hoTOCEccHs OecruiaTHa,
OJTHAM CJIOBOM TIOPTSIT UMHIK BCEMY OTEIII0 XaMCKHM ITOBeAeHHEM(Ha MOUX IJla3aX OCKOPOWIN JKEHIIWHY, a
KOT/Ia e MY)X Ha4ajl pa30HpaThCs,clleNlali ee BHHOBAaTOH M OTKAa3aJINCh N3BHUHATHCS )-11030p MEHEIKepaM OTeld,
y cebst oz HOCOM HE BUJIAT OUYEBUAHBIX Bemeit.Untath MOJTHOCTBIO
Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=788543

‘V’ Oteline Yonelik Sikayet Metinleri (Tiirkce Cevirisi)

195. Eski mobilyali ve ¢alismayan pirizli pis odalar. Yikamaktan ypranmis nevresim takimlari ve haviular.
Lezzetsiz ve kalitesiz yemekler. Bakimsiz dis alan ve ¢ok kaba bir personel. Animatér Leo ’yu otel iginde sarhog
gezdigi ve misafirlere karsi dengesiz bir davranista bulundugu i¢in isten atilmasi lazim! (Sikayet: Eyliil 2014
tarihinde Kemer merkez bolgesinde yapilmis olup mobilyanin eski, pirizlerin ¢alismiyor olmasi, nevresim takimi
ve havlularin yipranmisg olmasi, yemeklerin lezzetsiz ve kalitesiz olmasi, personelin kaba ve ehlaksiz olmasi,
animasyon elemanlarmin sarhos gezmeleri, odalarin pis, dig alanin da bakimsiz olmasi sikayet konular1 arasinda
yer almugtir. Sikayet bagliklar1 altyap, yiyecek, personel, temizlik olarak kodlanmigtir.).

Rusca Sikayet Metni

I'ps3Hble HOMEpa CO CTapoil MeOelbl0 M HepabOTAIOIIMMH PO3ETKaMM, 3aCTUPAHHOE IAacTeNbHOE Oenbé U
MOJIOTEHIIa, HeBKYCHAsi ¥ HeKa4eCTBEHHAs e]a, HeYyXOXKEHHas! TepPUTOPHs, XaMCKHi IiepcoHan. AHnMaTopa Jleo
HY)KHO YBOJIUTH 32 HaXOX/CHHE Ha TEPPUTOPHHU OTEJs B HETPE3BOM COCTOSIHMM M HEaJeKBaTHOE MOBECHHE MO
OTHOIICHUIO K oTabIXatommM! YuTats moHOCTRIO Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=1077297

196. Otel hi¢ bir sekilde 5* otel seviyesinde degil. Odadaki temizlik ¢cok kotii: yerler silinmiyor, duvar kagitlar
kalkmus, girig zaten skiilmis. Tuvalette kiif kokusu duruyor. Oda ¢ok fena nemliydi. Plaji devlet plaji gibi. Siirekli
disaridan ve diger otellerden geliyorlar. Onlara sezlonglarda yer almak yasak, ama yine de ayak altinda kendi
havlularini silip yine de bizim yanimizdalar. Ne kadar sikayet etsek de bir faydasi olmads, onlar yerde sezlongda
degil ya diyorlar. Kisacasi, berbat!Plaj haviular: deliklere kadar yipranmig. Plaj baya uzak bir yerde. Turistlere
karst hi¢ bir ilgileri yok. Resepsiyondaki sahislar, sanirim, genel olarak hi¢ bir sey bilmiyor. Hig bir zaman kotii
yorum yazacagimi diisiinmiiyordum, ama bu 5* ¢ok berbat! Bence Tiirkiye 'de baya otel var, baska otel segin. Ben
tavsiye etmiyorum! (Sikayet: Temmuz 2014 tarihinde Kemer merkez bolgesinde yapilmig olup yerlerin
silinmemesi, tuvalette kiif kokmasi, plajin uzak olmasi, personelin kaba ve ilgisiz olmasi sikayet konulari
arasinda yer almustir. Sikayet bagliklari temizlik, altyapi, personel olarak kodlanmugtir.).

Rusca Sikayet Metni

Otens abCOMIOTHO HE COOTBETCTBYeT cBOMM 5% B Homepe yOopka ykacHas, MOJBI HE MOIOTCS, 000 IO
IIapIaHHble, TOPOT BOOOIIE OTBANMICS, B TyaneTe 3amax riieceHd. Homep Obu1 yxacHo cbipoif. [nshk BooGIe
OO0IIECTBEHHBIH, Ty/la TOCTOSIHHO MPUXOJAT C JIPYTHUX OTeleii-eANHCTBEHHOE YTO UM HENb3s TaK 3TO JIeKAaTh Ha
JIeKaKax ,TaK OHU PacTHJIAIOT CBOU TPSAINKHU U JIeKaT MOXKHO CKa3aTh 1MoJ HoraMu. CKOJIBKO MBI HE XKaJOBAJIUCh
Bce OECTOJKy,HaM OTBEYAIOT YTO OHM JX€ HE Ha JIekakax. BooOmem yxac. IImspkHbIE monoTeHma BooOIme
3arepTeie 10 Aplp. CaM DK HaXOJWTCSA AanekoBaTo. Jlo TypHCTOB TaM BOOOIIE HET HUKOMY HHKAKOTO JeJa.
VHAMBUIYMBI Ha peceriinHe Tak BOOOIIe , OHM KakeTcsl BOoOIe HUuero He 3HaioT.Hukoraa He mymana 4To
Oymy mucaTh OTPHIATENBHBIN OT3BIB, HO 3TH 5* 3Be31 mpocTo kKammap. Ha Mol B3rmsa mydine BHIOpaTh Apyroit
oTeNnb, TEeM 0ojiee HX B Typuym OYeHb MHOro. DTOT OTelb HE COBeTle.LIl/ITaTb MMOJIHOCTBK) Ha
http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?id=1016089

197. Haziran basinda 2 tane ¢ocuklarimla (16 ve 5 yaslarinda) bu otelde kaldik. Tiirkiye'de ilk defa degiliz ve
baska 5* otellerde de kaldik, fikrimiz var yani. Otel eski, biitiin odalar kiigiik, standart, dokiilmiis. Bir tek farki:
bazi odalar amfitiyatroya bazilari da havuza bakiyor. Denize alt gegisten gidiyorsun, fakat reklanminda ilk sira
denilmis. Plaji berbat, kii¢iik! Biiyiik taslar, denize ozel ayak kabi giymeden giremiyorsun. Kiigiik cocuklarla hig¢
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giremezsin. Yiyecekler siiper degil (daha iyisini gordiik). Bir kag¢ defa bayram sofrasi - tiirk gecesi oldu. Baska
giinlerde ise ayni, basit yemekler, ama a¢ kalmazsimiz. Dolayisiyla, otel 4% olmus olsaydi normal olurdu. Kesin
5* degil. Aaa bir de, benim odamdakornis diistii. Ben resepsiyona belirttim. 3 giindiir kimin kornisi geri
takacagini diigtindiiler. Ben skandal yapmadan (ashinda skandal yapan bir insan degilim) hi¢ bir seyi
diizeltmediler. Temizlik hakkunda: nedense hatirlatmadan hi¢ bir zaman kendileri gelip yapmadi ve siirekli
tuvalet kagidi ve sabun getirmeye unutuyorlar. Biz orada 2 hafta kaldik ve ben her giin gidis giiniinii sayarak
bekledim. (Sikayet: Haziran 2013 tarihinde Kemer merkez bélgesinde yapilmis olup odalarin kiigiik ve
dokiilmiis olmasi, plaja alt gegitten gidilmesi, denize girisin uygun olmamasi, yemeklerin basit ve hep ayni
olmasi, {i¢ glin boyunca kornisi gelip takmamalari, sabun ve tuvalet kagidinin yenilenmemesi, hatirlatmadan
temizligin yapilmamasi sikayet konulari arasinda yer almustir. Sikayet basliklari altyapi, yiyecek, servis,
temizlik olarak kodlanmustir.).

Rusca Sikayet Metni

Otpixaia B Havane HIoHs ¢ 1ByMs netbMu (16 u 5 net) B Typuum He nepBEId pa3, 1a ¥ Ha APYTUX KypopTax, TO
49TO HasbiBaeTca "5 3Be3n" mpencTtaBieHue uMmero. OTenb CTapeHBbKH, HOMEpa MaJeHbKUE, BCE CTaHIAPTHBIC,
o0IaprnaHHble, OTIMYAIOTCS TOJIBKO TEM. YTO OJHM BBIXOJIT Ha aMmdureatp, Ipyrue Ha OacceitH. OT Mops uepes
JOpPOTyY TIO TOJ3€MHOMY HEpeXoLy, XOTs 3asBIE€HO, YTO MepBast JHHUS..IIIDK yxacHBIH, ManeHbKui! KpymHAsL
rajbka, 6e3 00yBY XOIUTH HEBO3MOXHO, BXOJ B Mope ¢ maHToHa. C MaleHbKMMU JIeThbMU HeynoOHo. [Turtanne He
CKa3aTh 4TO cymep (BUAENa JIydlle) mapy pa3 OblI mpa3AHUYHBIN 00e(y>KIH) -TypelKas HOYb, a B OCTaJIbHbBIC
IHH OJHOOOpPA3HO M CKPOMHO, HO TOJOAHBIM HE ocTaHemibcsa! ) B oOmiem ecnu Obl oTens ObLT 4-3BE3ABI, TO
HOpM..,a Tak....Hy He ITh!!! BOT emie 4To: y MeHs B HOMepe ymaj KapHH3, Korja s 3ajaeprusana mropy!!! 5
coo0mmmIa Ha PEeLenIIH...TPH IHI OHU PelIaid KTo JoibkeH ero Bemars!!! [loka s He ycTpouna ckaHaml, XOTs A
YeJIOBeK He CKaHIaJIbHBIN, MpocTo pebeHok aHeM cnut! U eme ¢ yOOpKOH KOMHATHI: NPUXOJHUIOCH IPOCHUTH
JUIITHAN pa3 U, II0YeMy TO OHH "3a0bIBa" KJIACTh MBUIO U HIAMIYHB C TyaneTH Oymaroii!)) Mer Obutn TaM aBe
HEJIeNIU U 5 CYMTana I 10 oTbe3na! Unrate moiaHocThIo Ha http:/www.tophotels.ru/main/viewrate/?1d=844319

198. Herkese selam! Tiirkiye’ye 4. Gelisimiz. Bu hayal kirikligina ugradigimiz ilk otel. 1. Odalar berbat! 2. Sebze
disinda yiyecek hi¢ bir sey yok! 3. Wi-fi sadece resepsiyonda biraz gekiyor. 4. Alkoller hi¢ yok, bira bile 2
dereceli. Plaja giris uygun degil: buyuk taslardan ge¢cmen lazim. Bar gece 2 kadar ¢alisiyor, sonra gidip
uyuyorsun. Plaj ikinci sirada, alt gecitten gidiyorsun. Yani karsilastirabildigimiz diger oteller var. Biz hi¢ mutlu
degiliz. Hatta son giin garson bana aptal dedi. Neden? Cok sesli konusuyormusum. Sonra otelin yoneticisi gelip
otel disina ¢ikip konugmamizi istedi. Bunu duyunca sok oldum. Otel maksimum 4% (Sikayet: Temmuz 2013
tarihinde Kemer merkez bolgesinde yapilmis olup odalarm kétii, Wi-FI kotii, plajin yeri ikinci sirada olmast,
sebze disinda yiyecek bir seylerin olmamasi, alkollii igeceklerin ¢esitinin az olmasi, Bar'in sadece gece 02:00
kadar caligmasi, personelin otel misafirine karsin kaba davranmasi sikayet konulari arasinda yer almistir. Sikayet
basliklar1 altyapa, yiyecek, icecek, servis, personel olarak kodlanmustir.).

Rusca Sikayet Metni

Bceem npuser, e3qunu B Typuuio ¢ cembeil 4 pas, 3To nepBblii 0TeNb Iie Mbl pazouapoBanuck. Haunem 1: Homepa
HHUKaKue,2: KyIaTh KpoMe OBoIlei Hedero,3:,wifi enn OepeT ToNbKO Ha pecemiInHe, aIKOroJIb HUKAKOMH, Jaxe
MHBO 2 Tpajyca, BXOJ Ha IUISDK Tanbka, 6ap paboTaer 1o 2 HOUH, TOTOM MM CTATh, 10 MOPS UATH Yepe3 TOpory
KaK BTOpas JIMHUA, BO O6LLI€M €CTh C YEM CpaBHUBATh, Mbl OY€Hb HEIOBOJIbHBI, TaXXE B l'lOCJ'le}:(HI/Iﬁ JCHb OTJbIXa
oummaHT MO3BOIMIT OCKOPOUTH MEHS Ha3BaB MEHS TYIBIM T.K. MBI ¢ pedsitamu. I'poMKo pa3roBapuBany OTelH,
TpUIIET MEHEeDKEp U CKa3al UAUTE 3a OTelb U TaM O0IaiTech, MeHs BooOIe 310 youo. Otens 4 3Be3as14urarsh
TIOJTHOCTRIO Ha http://www.tophotels.ru/main/viewrate/?1d=779393

‘W’ Oteline Yonelik Sikayet Metinleri (Tiirkce Cevirisi)

199. 2014 yilimin eyliiliinde bu otelde esim ve esimin ablasiin ailesiyle kaldik. Giizel yorumlari okuyarak ve
renkli fotograflar: izleyerek bu otele gittik. Hemen séyleyim: Begenmedik!!! Simdi neyi begenmedik: plaja giden
otobiis sadece aksam 6 kadar var. O yiizden giines batip, sicak indiginde denize tam girme zamani gelince size ya
otobiise kosmak ya da baya yol gecip daga ¢cikmak lazim. Plajdaki bar da sadece aksam 6 kadar ¢alisiyor. Biraz
daha kalmak isterseniz su bile bulamazsimiz. Bira veya meyve sulari hakkinda bir gey demiyorum bile. En
yvakindaki diger bar da dagin tepesinde, bildiginiz gibi otobiis de 6 kadar gidiyor.Plaji kumlu oldugundan 6glen
kum sim sicak oldugu icin denize ancak kosarak girebiliyorsun. Sanirim, otel yonetiminin denize giris yapmasi



icin ne giicii ne de istegi var. Ben ise kumdan girmeyi sevmiyorum. Iskele de 2 giindiir calismadi. 05.09. 2014
iskelede tiirk diigiinii oldu, ertesi giin de 06.09.2014 birinin dogum giinii kutlamasi. ‘Peki turistler neden bu tiir
rahatsizliklar ile karsilagmali?’ — sorusuna — ‘Onlar para ddedi’-diye bir cevap geldi. Peki biz turumuz igin
odemedik mi? 2 yetigkin icin ortalama tur fiyati 100000 rubleden asagida degil. O da erken rezervasyon oldugu
icin. Cok da ucuz degil, degil mi? (Sikayet: Eyliil 2014 tarihinde Kargicak bdlgesinde yapilmis olup plaja
giden otobiisiin sadece aksam 6 kadar ¢alismasi, plajdaki bar'in sadece aksam 6 kadar caligmasi, iskelenin
diiaridan gelen insanlara kiraya verilmesi, denize girisin yapilmamis olmasi, verilen servise gore tur iicretinin
yiksek gelmesi sikayet konulari arasinda yer almugtir. Sikayet bagliklar1 Servis, altyapi, iicret olarak
kodlanmustir.).

Rusca Sikayet Metni

Otnpixamu B ceHTs10pe 2014 roma BMecTe ¢ jKeHOW, KOMIIAHHMIO HAM COCTaBJLUIM CECTpa JKEHBI ¢ MYXEM U
MaJIeHbKO# nouepsio. [loexaan B 9TOT OTeNb, HAYUTABIINCH XBaJIEOHBIX OT3HIBOB U HACMOTPEBIINCH KPACHBBIX
kapTHHOK. Cpasy ckaxy, He OHpaBmIOCh!!! A Tenepb, YTO HMEHHO: aBTOOYC Ha IUIDK XOIUT JO IIECTH 4acoB
BeYepa, TaK YTO KOTJa COJHIIC HAUYMHACT CAJAUThCS M CIIAJaeT jkapa M BaM XO4eTcs eIlé MOKYNaThCs B MOpE U
HOBAJLITHCS Ha IUIDKE, BBI JOJDKHBI BEIOMPATh MIIM O€XaTb CIIOMs TOJIOBY Ha aBTOOYyC, MJIM HACTpaWBaThCsi Ha
KPYTOi MOABEM IMEIIKOM, CHayaja 1o JISCTHHIE, a MoToM B ropy. bap Ha msbke pabdortaer no 18-00, ecmm BB
3aJep)KaJINCh JIOJIbIIe, TO AK€ BOAY IONUTH HETAe, He FOBOPS YK€ IPO COKM WIIM IHBO, a Oimkaimmit 6ap
HaXOJHUTCS HA KpyToW rope u aBToOyc mocie 18 yxxe He xoaut. [IIshK mecyaHblid M MECOK THEM HaKaJseTcs 10
HEUMOBEPHOH TEMIIepaTypbl, B MOPE MOXKHO TOJBKO BOerath, cIenath AOPOXKKH CHJI, 1a W JKENaHWs, y
aJIMUHHCTpALUK 110 BCEH BUAMMOCTH HeT. S| BooOmIe- TO He JIIOOII0 BECh ATOT MECOK M NMPUBBIK 3aropatb n
3aXO0JMTh B MOpPE C MHpPCca, HO /ABa IHS mupc He padoran, 05.09.2014 Ha mHupce oTMeYann TYPEeUKyo cBaas0y, a
06.09.2014 na ToMm >xe mupce orMmevanu 4eil-ro Jlenp Poxxaenus. Ha Bompoc, mouemy oTabIXarouiue AOKHBI
TepreTh HeyJ0OCTBA, aAMUHHUCTPALUS OTBETHIIA, YTO 33 BCE TH MPA3IHUKM 3alUladyeHbl IEHBIU. A MBI 4TO, 32
MyTEBKH HE TUIATHiIH 4To Jn? CpenHsas meHa myTEBKH 3a ABoux B3pochsix 100000 pyOneit u 3To mpu paHHEM
OpOHMpPOBaHUH, HE AENICBO, coriacuTech. YnuTtath monHOCThIO Ha http:/tophotels.ru/main/viewrate/?1d=1068098

‘X’ Oteline Yonelik Sikayet Metinleri (Tiirkce Cevirisi)

200. Otel binas: fazla biiyiik, asansorler gelmiyor, ana restoranda hep kalabalik. Havuzlar yaninda sabahtan yer
almadigin halde sezlonglar bulmak neredeyse imkansiz. Siirekli bir kalabalik hissediliyor. Otelde ¢ok fazla turist
var. Restoran da fazla biiyiik: bir basindan yemek alip yerine gelene kadar yemek soguyor. Bir de yer bulabilme
baska bir dert. Tiinelden denize gegmek, agik¢asi, hi¢ konforlu degil. Aksam ¢ocuklarla oradan geri dénmek
uygun degil, bir de biitiin eglenceler diger tarafta. Cok kotii degil gibi, ama bir tiirlii konfor bulamadik. Cok fazla
kalabalik. Bu otele bir daha gelmeyecegiz. ? (Sikayet: Temmuz 2013 tarihinde Incekum bélgesinde yapilmis
olup otel binasinin fazla biiyiik, asansoérlerin iyi ¢aligmiyor olmasi, restoranin ¢ok biiylik olmasi, otel biiyiik
olmasina ragmen gelen turist sayis1 daha fazla olmasi, tiinelden denize gegisin konforlii olmamas: sikayet
konulari arasinda yer almistir. Sikayet bagliklari altyapi olarak kodlanmustir.).

Rusca Sikayet Metni

CnuimkoM OrpoMHOE 3[aHHWE OTelNs, JIMdTa He JOXKIaThCi , CKYdeHHOCTh B OCHOBHOM pecTopaHe . Okoio
OacceifHOB JIe)KaKOB HE HAWTH , €CJIM C yTpa He 3aHATh. Bce BpeMs uyBcTBOBajach Kakas TO TecHoTa . OTenb
gyepecdyp 3arpyxeH otTibixaromumu! PecropaH To ke OrpoMHBIM ,[TOKa JOMEIIb C Tapelakod A0 MecTa Bce
OCTBIHET U MECTO ellle TIONCKaTh NMpuieTcs. I1o TOHHeTIo K MOPIO €Cli YeCTHO ,HaNpsrajao XOAUTh Ty/a CIoja , a
BEUEPOM C MAJICHBKHMH JIETbMH BOOOIIE He YIO0OHO , T.K. BCS pa3BieKaloBKa Oblla IMEHHO Ha JPYroi CTOpOHE
ot oreinsi. Bee Bpoae GBI He IIIOXO , HO KaK TO HE YIOTHO M O4Y€Hb MHOTO JIIOJeH , 0ueHs...B 3ToT oTens Gompie
He npreaeM .UnuTaTh MOJHOCTHIO Ha http://tophotels.ru/main/viewrate/?id=904685



