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Ozet

Bu calismada Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 biinyesinde yer alan Turizm Isletme Belgeli tesisler inceleme alam
olarak tespit edilmis olup Goller Bolgesi’nde yer alan 76 adet tesis hakkinda TripAdvisor sitesindeki tiiketici
yorumlart analiz edilmistir. Bu kapsamda oncelikli olarak Goller Bolgesi’nde yer alan isletmelerin
simiflandirmalarma iliskin veriler elde edilmis olup Konya’da 36, Afyonkarahisar’da 17, Burdur’da 8 ve
Isparta’da 15 adet otel isletmesi tespit edilmistir. Buna ek olarak s6z konusu isletmeler hakkinda TripAdvisor
sitesindeki tiiketici yorumlar1 igeriklerine gore siniflandirilarak olumlu ve olumsuz unsurlar basliklari altinda
degerlendirilmistir. En ¢ok ele alinan olumlu ve olumsuz unsurlar ortak olmakla birlikte personel, temizlik ve
yemege iliskin unsurlar olarak siralanmaktadir. Ayrica tiiketici yorumlarinda kullanilan dillerin analizinde
agirlikl olarak Tiirkge kullanildigi bunun yam sira ingilizce, Italyanca ve Cince’nin en ¢ok kullanilan diller
oldugu sonucuna ulasilmistir.

Anahtar Kelimeler: Otel isletmeleri, Sosyal medya, TripAdvisor, Goller Bolgesi.
A Study On Consumer Assessments In Tripadvisor of Hotel Companies Located in the Lakes Region

Abstract

The facilities included in the Ministry of Culture and Tourism with the Tourism Operation Certificate were
identified as the study area in the study, and the user reviews regarding 76 facilities located in the Lakes
Region at the TripAdvisor website were analyzed. In this context, the data relating the classification of the
facilities located in the Lakes Region have been obtained with priority and 36 hotel facilities in Konya, 17 in
Afyonkarahisar, 8 in Burdur and 15 in Isparta were determined. In addition, the user reviews at TripAdvisor
website were classified according to their contents and evaluated under the titles of positive and negative
elements. The most positive and negative factors are personnel, cleanliness, and food. In addition, it was

! Bu makale 20-21 Nisan 2018 tarihlerinde iskenderun’da diizenlenen "VII. Ulusal III. Uluslararasi Dogu Akdeniz Turizm
Sempozyumu'nda sunulan ve bildiriler kitabinda yer alan bildirinin gelistirilmis halidir.
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concluded in analyzing the languages used in user reviews, that Turkish is mainly used, and besides English,
Italian and Chinese are the most frequently used languages.

Keywords: Accomodation, Social media, TripAdvisor, Lakesdistrict.
1. Giris

lletisim, farkli kanallar kullanarak yapilan zaruri bir ihtiyactir. Gegmisten bu yana yasanilan
teknolojik gelismelere bagli olarak magara resimlerden suandaki durumuna gelmistir (Yengin,
2015). Yiizyillar i¢inde farkli sekillere biiriinmiis olan iletisim, 1900’li yillarin ortasinda televizyon
araciligryla sektorleri etkilediyse suanda da internete bagli iletisim de tiim sektdrleri etkilemektedir
(Tayfur, 2006).

Insanlarin sosyal agidan gelismesine katki saglayan sosyal medya; artik yeni iliskiler kurmak, eski
dost ve arkadaslari bulmak, yeni bilgileri kesfetmek, yeni deneyimler yasamak veya yasanilan
deneyimleri gérmek, son ¢ikan dizi, film, miizik gibi videolara erisim saglamak, giizel olaylari,
anilar1 ve fikirleri paylasmak acisindan sanal platformlardir (Ozkan, 2013). Bunlara ekstra olarak
bireylerin kendi profillerini yarattigi, diger profilleri izledigi, pazarlama faaliyetlerini yaptig1 sanal
alanlardir (Boyd ve Ellison, 2004).

2. Literatiir incelemesi

“Sosyal medyanmn kabul edilmis tek bir tanimi yoktur” (Sahbaz ve Bayram, 2013: 251) seklinde

gortigler olsa da sosyal medya, “yeni nesil web teknolojilerinin getirdigi kullanict kolayligi ve
iletisim hiziyla yakalanan es zamanl bilgi paylasimimin takip edildigi dijital platformdur”
(http://sosyalmedyakulubu.com.tr) seklinde ifade edilmektedir. iceriklerin demokratiklesmesini
saglayan sosyal medya, bilgilerin yayilma siirecindeki rollerinde de degisiklik olusturmaktadir
(Kogak, 2012: 33).

Sosyal medya insanlarin birbirlerini etki altina aldig1 ve onlar1 yonlendirdigine inanilan bir sosyal
iletisim teknolojisidir. Sosyal medyanin temellerinde konugma, katilim, netlik, topluluklar, baglilik
gibi birgok dayanak vardir (Akar, 2010). Bireyler iizerinde hem ekonomik hem sosyal hem de
kiiltiirel agidan oldukga etkili olan sosyal medya, insanlarin giin i¢inde yiyecegi yemekleri,
giyecekleri kiyafetleri, gidilecek mekanlarin takip edilmesini saglamaktadir. Bunu bilen isletmeler
sosyal aglarda etkin olmak i¢in uzman kisilerden yardim aldig1 da bilinmektedir. Bu hizla gelisen
iletisim teknoloji bir yonden de insanlarin yasamina yon vermektedir (Toruk, 2008). Sosyal medya
insan yasamam hizla degisiklige ugratmaktadir. Ozellikle 6grencilerin 6dev yapma konusunda
birincil kaynak olarak 6n plana ¢ikmaktadir. Bunun yaninda okuma aliskanligimizi da, arkadas ve
aile dostlarimizla olan iletisimi de farkli hale getirmektedir. Bunlar gibi sayabilecegimiz pek ¢ok
ornekte oldugu gibi sosyal medya gilindelik yasantimiza ait ne varsa degistirmektedir (Dilmen,
2012).

Sosyal medya, giindelik yasamimizi degistirmenin yani sira aligkanliklarimiza da yon vermektedir.
Ozellikle turizme katilma niyetine bagl olarak otel tercihi, tur tercihi gibi konularda kisileri
etkilemektedir. Turizm sektorii aslinda sosyal medyayi ¢ok kullanan bir alandir. Son yillarda
insanlarin burada ¢okca vakit gecirmelerini firsat bilen turizmdeki pazarlamacilar turistik {iriinleri
buradan ulusal ve uluslararasi aras1 boyutta pazarlamak ic¢in kullanmaktadir. Tiiketicilerin karar
verme asamasindaki en biiylik dayanaklar1 sosyal medyadir. Hem turizm isletmeleri agisindan hem
de turizm tiiketicileri acisindan 6nemli olan sosyal medya diigiik maliyeti ile 6n plana ¢ikmaktadir.
Kullandiklar1 sosyal aga gore milyonlarca kisiye ulasma sansi olan isletmeler i¢in tiiketicilerin
tercihlerini degistirme ve yeniden karar vermesini saglamaktadirlar (Kiitiik, 2016).
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Son yillarda turizmde sosyal medya faaliyetleri bir hayli gelismektedir. Ozellikle 199011 yillarin
basinda ortaya c¢ikan sosyal medya platformlar1 popiilerligini 2000°1i yillarda almistir. Bos zaman
dilimindeki artisa bagli olarak insanlar bog zamanlarinda birgok faaliyette bulunmak istemislerdir.
Ozellikle kapali alanlarda veya kisith imkanlar cercevesinde en kolay ulasabilecegi aktiviteleri
tercih etmislerdir. En kolay ulasilabilecek imkanlarinda basinda ise teknolojik gelismeler goze
carpmaktadir. Bilgisayarlarin zamanla kiiciiliip tabletlere sigmasi, telefonlarin akillanmasi gibi
birgok faktor insan hayatinda sosyal medyanin var olmasina katki saglamistir.

3. Yontem
3.1. Arastirmanin Amaci

Aragtirmanin amaci, Goller Bolgesi’nde bulunan otel igletmelerinin sosyal medya uygulamalarindan
birisi olan TripAdvisor’a dayanarak tiiketici degerlendirmelerini analiz etmektir. Arastirma
amaglarma ulasabilmek icin TripAdvisor sitesinde yer alan Goller Bolgesi otelleri, sahip olduklari
olumlu ve olumsuz yorumlarla incelemeye alinmistir. S6z konusu yorumlar 23.03.2017 ile
26.05.2017 tarihleri arasinda ele alinmig olup 26.05.2017 tarihine kadar TripAdvisor’de yer alan
degerlendirmeler esas almarak otel isletmeleri hakkinda yapilan olumlu ve olumsuz
degerlendirmeler ve bu yorumlarin hangi konular iizerinde odaklandig1 arastirmada analiz edilmesi
saglanmugtir.

3.2. Arastirmanmin Kapsam

Amaglar  dogrultusunda  http://www.ktbyatirimisletmeler.gov.tr/TR,9579/turizm-tesisleri.html
sitesinde bulunan Turizm isletme belgesi ne sahip Goller Bolgesi otel isletmeleri incelemeye
almmustir. Kiiltiir ve Turizm Bakanhigi’nin belirtmis oldugu Turizm Isletme Belgeli tesislerden
Goller Bolgesi’nde bulunan 76 adet konaklama isletmesi ¢alisma kapsaminda tam 6rneklem olarak
ele alinmistir. S6z konusu kriterlere sahip 76 adet otel isletmesi Konya, Afyonkarahisar, Burdur ve
Isparta illerinde yer almaktadir. Bu otellerin TripAdvisor’ deki yorumlari incelenerek tiiketicilerin
yapmis olduklart otel yorumlari esas almarak miisterilerin isletmelerde dikkat ettikleri unsurlar
hakkinda veriler elde edilmistir.

3.3. Verilerin Analizi

Aragtirma amagclarina ulagabilmek igin elde edilen veriler, SPSS 21 ve Microsoft Excel programlari
araciligryla cesitli bagliklarla smiflandirmalar yapilmis olup tablolastirilarak anlamli hale
getirilmistir. Olusturulan tablo esas aliarak ilgili otel isletmelerine ve kurumlara ¢esitli 6nerilerde
bulunulmustur.

4. Bulgular ve Tartisma

Goller Bolgesi'nde bulunan Turizm Isletme Belgeli tesislerden 76 adet konaklama isletmeleri,
26.05.2017 tarihine kadar “TripAdvisor” adl tatil sitesindeki olumlu ve olumsuz yorumlar1 g6z
Oniine almarak ¢aligma kapsaminda analiz edilmistir. Bu analiz ile incelemeye alinan isletmelere ait
bilgiler, yorum yapan turistlere iliskin veriler, konaklama isletmelerinin turistlerce
degerlendirilmesi, TripAdvisor’da bulunan fotograf sayisi, yorumlarda kullanilan bagliklarin olumlu
ve olumsuz dagilimi, yorumlarda kullanilan dil ¢esitleri, isletmelerin yorum igeriklerinde belirtilen
olumlu ve olumsuz unsurlarina iliskin birtakim siniflandirmalar gergeklestirilmistir. Konaklama
isletmeleri hakkinda genel bilgilerin yer aldig1 simiflandirmaya iliskin veriler Tablo 1° deki gibidir.
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Tablo 1. Géoller Bolgesi’nde Yer Alan Konaklama Isletmelerine iliskin Bilgiler

iller TripAdvisor’de Adet | Konum | Adet Siiflandirmasi
Bulunma Durumu

Konya Var 33 Merkez 1 Ozel Konaklama
Tesisi

flge 2 Ozel Konaklama
Tesisi

2 Yildizli Otel

3 Yildizli Otel

4 Yildizli Otel

5 Yildizli Otel

ol

AR IERN

Yok 3 Merkez
Iige

2 Yildizli Otel
3 Yildizli Otel

3 Yildizli Otel

5 Yildizli Otel

Ozel Konaklama
Tesisi

1 3 Yildizli Termal
Otel

4 5 Yidizlh Termal
Otel

flge 1 2 Yildizl Otel

3 Yildizli Otel

5 Yildizlh Termal
Otel

3 Yildizli Otel

1 Yildizli Otel

Afyonkarahisar Var 15 Merkez

SNELY NERE

[EN

I

Yok 2 Merkez
Tlge

3 Yildizli Otel
4 Yildizli Otel
2 Yildizli Otel
3 Yildizli Otel
4 Yildizli Otel

Burdur Var 5 Merkez

fice

MR R

Yok 3 Merkez
flge

2 Yildizli Otel

3 Yildizli Otel

4 Yildizli Otel

5 Yildizli Otel

Ozel Konaklama
Tesisi

2 Yildizli Otel

3 Yildizhi Otel

1 Ozel Konaklama
Tesisi

1 Pansiyon

Isparta Var 15 Merkez

N MR

w

ilce

N

Yok 0
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Konya ili kapsaminda 36 adet turizm isletme belgeli konaklama tesisi tespit edilmis olup 33
tanesinin TripAdvisor’ de kaydinin oldugunu sdylemek miimkiindiir. Bu isletmelerin %96,9° u
cesitli ilcelerde yer almakla beraber agirlikli olarak 4 yildizli otellerden olugmaktadir.
Afyonkarahisar’ da ise 15 adet isletmenin TripAdvisor’ de bulundugunu ve bu isletmelerin
%60’ 1mn1n merkezde yer aldig1 ifade edilebilir. Ayrica bu isletmelerin %33,3’liniin de termal otel
siniflandirmasina sahip oldugu sonucuna ulasilmistir. Burdur ilinde bulunan 8 adet isletmenin 5
tanesinde TripAdvisor kaydi bulunurken bunlarin %60’ 1n1in ¢esitli ilgelerde yer aldigi saptanmustir.
Bu isletmeler ise ¢esitli yildizlara sahip otel isletmesi olarak kayitlara gegmistir. Son olarak ele
alman Isparta ilinde ise 15 adet konaklama isletmesinin tamaminin TripAdvisor’ da kaydi
bulunmakta ve %53 oraninda merkezde konumlandirildigi gézlenmistir. Buna ek olarak Isparta’ da
bulunan isletmelerin gesitli yildizlara sahip otel, 6zel konaklama tesisi ve pansiyondan olustugu
elde edilen veriler arasindadir. S6z konusu isletmelerde konaklama yapan turistlerin seyahat
seklinde iliskin veriler asagidaki gibidir.

Tablo 2. TripAdvisor Uzerinden Yorum Yapan Turistlere iliskin Bilgiler

Aile Cift Yalniz is Arkadas | Belirtilmemis | Toplam
Konya 409 348 103 943 313 788 2904
Afyonkarahisar 903 221 33 312 182 264 1915
Burdur 46 39 11 28 42 15 181
Isparta 76 33 24 85 46 178 442
Toplam 1434 641 171 1368 583 1245 5442

TripAdvisor tizerinde yorum yapan kullanicilar i¢in belirlenen ozelliklerinden bir tanesi, seyahat
ederken ki durumlaridir. Bunlar; aile, ¢ift, yalniz, is ve arkadas olarak siniflandirmakla beraber
belirtilemeyen yorumlar da séz konusudur.

Goller Bolgesi’ndeki turistlerin seyahatlerdeki durumlarma bakildiginda, Konya ve Isparta illerinde
kisilerin genelde is amagli olarak konaklama yapildig1 ifade edilebilirken biiyiik bir kitlenin hi¢bir
belirtme yapmadan yorumlart yazdigi goze ¢arpmaktadir. Afyonkarahisar ve Burdur illerinde ise
kisilerin genelde aile olarak konaklamanin gerceklestigi belirtilirken tiim yorumlar goz oniine
alindiginda en yogun aile konaklamasinin gergeklestigi, sonrasinda ise is amaglh olarak seyahatin
yapildigi sonucuna ulasilmistir. Buna ek olarak Goller Bolgesi genelinde seyahat durumunu
belirtilmeyen oldukga fazla turistin oldugu da ifade edilebilir. S6z konusu turistlerin kaldiklar
konaklama isletmesini “miikemmel” ve “berbat” aralifinda degerlendirilmesi istenmis olup sz
konusu veriler agagidaki gibidir.

Tablo 3. Turistlerin Konaklama Isletmelerini Degerlendirilmesine Ait Veriler

Miikemmel | Cok | Ortalama | Kotii | Berbat Ara Belirtilmemis | Toplam
iyi Toplam
Konya 1215 665 248 66 65 2259 645 2904
Afyonkarahisar 739 462 281 146 189 1817 98 1915
Burdur 126 41 7 2 1 177 4 181
Isparta 145 85 43 12 10 295 147 442
Toplam 2225 1253 579 226 265 4548 894 5442

Goller Bolgesi’nde yer alan konaklama isletmelerinin turistler agisindan degerlendirilmesinde,
Konya ilinde bulunan isletmelerin %41,8’inin ve Afyonkarahisar’daki isletmelerin %38,5” inin
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miikemmel olarak degerlendirildigi goriilmektedir. Ayrica Burdur’daki isletmelerin %69,6° sinin ve
Isparta’daki isletmelerin %32,8’inin miikemmel olarak belirtildigi sonucuna ulasilmistir. Buna ek
olarak yorumlarin %16,4’ iinde herhangi bir degerlendirme yapilmadig1 ve en az “berbat” olarak
degerlendirilen ilin Burdur oldugu da elde edilen sonuglar arasindadir. S6z konusu konaklama
isletmelerine ait birtakim veriler asagidaki gibi yer almaktadir.

Tablo 4. TripAdvisor’de Yer Alan Konaklama isletmelerine Ait Veriler

Isletme fotograflar Olumlu bashkh yorum Olumsuz bashkl yorum
sayisl sayisi
Top. | Min. | Max. | Ort. | Top. | Min. | Max. | Ort. | Top. | Min. | Max. | Ort.
Konya 1517 | 1 284 | 459 | 2653 | 2 708 804 |251 |1 103 7,6
Afyonkarahisar | 833 | 2 167 5551533 |1 235 1022 1382 |1 98 25,4
Burdur 322 |3 255 | 644179 |3 134 |38 |2 - 1 0,4
Isparta 319 |1 94 21,2 | 421 |3 133 280 |21 1 14 4,2

Konya ilinde bulunan konaklama isletmelerinde toplamda 1517 adet isletmeye ait fotograf tespit
edilmis olup en az fotograf bulunduran isletmede 1 adet, en fazla fotograf bulunduran igletmede ise
284 adet fotograf analiz edilmistir. Bunun yani sira isletme basina diisen fotograf adetinin 45,9
oldugu soylenebilir. Afyonkarahisar ilinde toplamda 833 adet isletme fotografi bulunmakta ve en az
2, en fazla 167 adet fotograf kayita gecmis olup isletme basina 55,5 adet fotograf diistiigii tespit
edilmistir. Burdur ilinde toplamda 322 adet fotograf bulunmakta olup en az 3, en fazla 255 adet
fotograf oldugu ve isletme basma 64,4 adet fotograf diistiigli ifade edilebilir. Burdur ilinde ise,
toplamda 319 adet isletme fotografi saptanmis olup en az 1, en fazla 94 ve ortalama olarak 21,2 adet
fotograf diistigii sonucuna ulagilmigtir.

Konaklama isletmelerine TripAdvisor sitesi iizerinden yapilan yorumlarda kullanilan baglhik
icerikleri de calisma kapsaminda analiz edilmis olup olumlu ve olumsuz basliklar da kendi
igerisinde incelemeye alimmistir. Bu incelemelere gore, en fazla olumlu yorum yapilan ilin Konya;
isletme basina diisen en ¢ok olumlu yorum yapilan ilin ise Afyonkarahisar oldugunu sdylemek
miimkiindlir. Olumsuz yorum analizlerine bakildiginda da en fazla olumsuz yorum yapilan
isletmelerin Konya’ da oldugu ve isletme basina en ¢ok olumsuz yorum diisen ilin ise
Afyonkarahisar oldugu sonucuna ulasilmistir. Buna ek olarak en az olumsuz yorum yapilan ilin
Isparta oldugunu da sdylemek miimkiindiir. Arastirma kapsaminda yapilan olumlu ve olumsuz
yorumlarin yazildig: diller de incelemeye alinmis olup verileri Tablo 5° deki gibi yer almaktadir.

Tablo 5. TripAdvisor’de Yapilan Yorumlarda Kullanilan Dillere iliskin Veriler

Konya Afyonkarahisar Burdur Isparta Toplam
Tiirkge 1575 1728 96 262 3661
Ingilizce 743 123 51 128 1045
Japonca 174 8 - 1 183
Italyanca 115 8 2 11 136
Cince 90 4 - 1 95
Fransizca 36 7 26 19 88
Almanca 48 11 2 2 63
Ispanyolca 51 3 - 3 57
Rusga 13 16 - 3 32
Portekizce 28 1 - 1 30
Hollandaca 4 3 4 7 18
Lehge 7 - 2 9
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Konaklama isletmelerine yapilan olumlu ve olumsuz tim yorumlarin kullamildigi dillere
bakildiginda %67,2 oraninda Tiirk¢e kullanildig1 saptanmustir. Ayrica 19 adet farkli yabanci dil
tespit edilmis olup bu yorumlarda en sik olarak kullanilan yabanci dilin Ingilizce oldugunu, bunu
Japonca, Italyanca ve Cince’nin takip ettigi sdylenebilir. S6z konusu dillerde yapilan olumlu ve

olumsuz yorumlar, icerdigi unsurlar kapsaminda siniflandirilmis olup olumlu unsurlar Tablo 6’da
sunulmaktadir.

Tablo 6. TripAdvisor’daki Yorumlarin Olumlu Unsurlar1 Uzerine Veriler

Unsurlar Konya Afyonkarahisar Burdur Isparta Toplam
Personel 1303 707 66 210 2286
Temiz 877 534 50 120 1581
Yemek 545 648 64 112 1369
Oda 900 296 33 62 1291
Konum 819 186 69 109 1183
Kahvalti 815 183 35 97 1130
Konfor 567 156 30 42 795
Termal 6 469 - 13 488
Manzara 282 3 44 91 420
Fiyat 223 107 15 44 389
Spa 159 153 19 - 331
Havuz 177 125 - 9 311
Wifi 128 17 5 13 163
Masaj 40 94 2 10 146
Ses 110 13 2 11 136
Cocuklara uygunluk 5 121 - 2 128
Otopark 78 20 3 12 113
Canli miizik 47 60 - 5 112
Doga dostu - - 56 39 95
Is1 10 31 1 6 48
Calisma ekipmani 32 3 - - 35
Klima 23 3 3 1 30
Vale 23 7 - - 30
Yabanci dil konugsmak 10 3 6 10 29
Fitness 26 - - - 26
Oda servisi 5 5 - 1 11
Evcil hayvan 11 - - - 11
Alkol 2+ 8 - 1 11
Sigara odasi 8 - - - 8
Engelli dostu 2 1 - - 3
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Asansor 2 1 - - 3
Mini bar - - - 1 1
Yemeklerin hayvanlara verilmesi - 1 - - 1
Giivenlik 1 - - - 1
Toplam 7481 4075 526 1044 13126

Yapilan analiz kapsaminda incelenen olumlu yorumlar toplamda 13,126 adet olarak saptananmis
olup en yogun olarak isletmede calisan personellerin ele alindig1 sonucuna ulasilmistir. S6z konusu
olumlu yorumlar 34 adet baslik altinda siiflandirilmis olup temizlik, yemek, odanin durumu, otelin
konumu, kahvalti ve konfor gibi bir¢ok baglik altinda yer almaktadir. Bunun yani sira igletmelerin
doga dostu olmasi, evcil hayvanlar1 kabul etmesi, kalan yemeklerin hayvanlara verilmesi,
engellilere uygun tasarlanmasi ve odalarin igerisinde calisma ofisi ekipmanlarinin olmasi gibi
unsurlar da olumlu yorumlar kapsaminda ele alinmigtir. Ayrica kimi igletmelerde alkoliin bulunmasi
bazi yorumcularca olumlu unsur olarak yer alirken kimi yorumcular da olumsuz unsur kapsaminda
degerlendirmislerdir. S6z konusu yorumlarda yer alan olumsuz unsurlar ise asagidaki gibidir.

Tablo 7. Goller Bolgesi'nde Bulunan Konaklama isletmelerinin TripAdvisor’daki Yorumlarin
Olumsuz Unsurlar Uzerine Veriler

Unsurlar Konya Afyonkarahisar Burdur Isparta Toplam
Temiz 251 216 2 - 469
Personel 133 219 2 2 356
Yemek 93 142 3 - 238
Ekstra iicret 34 182 - 1 217
Eski oda 119 93 1 1 214
Kalabalik 17 153 - - 170
Fiyat 79 84 1 1 165
Kahvalti 107 51 1 5 164
Konum 146 6 - - 152
Ses 70 37 - 5 112
Oda 93 11 - 104
Klima 73 17 1 - 91
Wifi 43 40 - - 83
Sicak su 5 73 1 - 79
Havuz 8 61 1 - 70
Is1 39 24 1 - 64
Cocuklara uygunluk 5 55 - - 60
Yabanci dil konugsmak 41 9 3 - 53
Sigara kokusu 35 18 - - 53
Diger miisteriler 7 36 - - 43
Asansor 24 15 - - 39
Spa 1 31 - - 32
Otopark 10 4 2 - 16
Aydinlatma 14 - - 1 15
Farkl: fiyat 3 10 - - 13
Masaj 13 - - 13
Mini barin bog olmasi 13 - - - 13
Termal 12 - - 12
Rezervasyon sikintisi 8 3 - - 11
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TripAdvisor’de Goller Bolgesi’ndeki konaklama isletmelerine yonelik olarak yapilan olumsuz
unsurlarin toplamda 3178 adet oldugu saptanmistir. Bu olumsuz unsurlardan en sik olarak temizlik
konusunda degerlendirmeler yapilmis olup bunu personelin davranislari, yemek kalitesi-tadi ve
ekstra lcretler takip etmektedir. Bunun yami sira Wifi ¢ekme kalitesi, diger miisterilerin
davranislari, isletmenin aydinlatmasi, 6demenin pesin alinmasi ve mini barin bos olmasi gibi bircok
unsurun degerlendirme kapsaminda yer aldig: ifade edilebilir. Ayrica olumsuz unsurlarin %51,6’
sinin Afyonkarahisar’ da, %47,1” inin Konya’ da, %0,6’sinin Burdur’ da ve %0,5” inin Isparta’ da
bulundugu sdylenebilir.

Sonuc ve Oneriler

Kiiltiir ve Turizm Bakanligi’nin Goéller Bolgesi’nde yer alan 76 adet Turizm isletme Belgeli tesisi
calisma kapsaminda ele alinmis olup bu isletmelerin 36 tanesinin Konya ilinde bulundugu
sOylenebilir. Konya’daki bu oteller agirlikli olarak ilgelerde yer almakla beraber TripAdvisor
sitesinde yer alma durumlarinin olduk¢a yiiksek oldugu sonucu elde edilmistir. Ayrica otellerin
siniflandiriimasinda 14 adet 3 yildizli otel, 10 adet 4 yildizli otel oldugu da saptanmuistir.

Afyonkarahisar’da Turizm isletme Belgeli 17 adet isletme tespit edilmis olup 8 tanesinin 5 yildizh
otel ve 5 yildizli termal otel siniflandirmasina tabii oldugu tespit edilmistir. Bu verilerden hareketler
Afyonkarahisar’daki otel isletmelerini gelir diizeyi yliksek kisileri hedef kitle olarak belirledikleri
ifade edilebilir. Buna ek olarak Isparta’ da bulunan 15 adet isletmenin agirlikli olarak 3 yildizli otel
siniflandirmasina sahip oldugunu ve bu ilde yer alan otellerin daha ¢ok orta sinifa yonelik faaliyette
bulundugu sonucuna ulagilmaktadir.

Calisma kapsaminda incelenen otel isletmelerinin TripAdvisor sitesi iizerinde yorum yapan
turistlere bakildiginda, genel olarak aile seklinde olmakla beraber ¢ift olarak ya da yalniz basina
seyahatler de gergeklesmektedir. Buradan hareketle her kitleden turistin konakladikalri otel
hakkinda yorum yapma egiliminde bulundugu sdylenebilir. Buna ek olarak turistlerin konaklama
isletmelerini degerlendirmelerinde genel olarak “miikemmel” siniflandirmasini tercih ettikleri analiz
edilmis olup bu veriyle turistlerin memnun olduklart igletmeler hakkinda degerlendirmeler yapmak
igin TripAdvisor sitesini kullandiklar1 sonucu ¢ikarilabilmektedir. Konaklama isletmelerine ait
yorumlara ait basliklarin analizinde de agirlikli olarak olumlu igeriklerin kullanilmasi da bu goriisii
destekleyici niteliktedir. Ayrica s6z konusu isletmelere ait fotograflarin bulundurma durumlar da
calismada incelenmis olup Konya ve Burdur ilinde daha c¢ok fotografin yer aldigi sonucuna
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ulastlmistir. Bu kapsamda s6z konusu illerin sosyal medya ve tanitim iizerine daha aktif olarak
faaliyet yiiriittiikleri varsayilmaktadir.

TripAdvisor’de yer alan yorumlarda kullanilan diller degerlendirildiginde agirlikli olarak
Tiirkge’nin kullanildig1 gériilmekle beraber bunu Ingilizce, Japonca, Italyanca ve Cince nin takip
ettigini s0ylemek miimkiindiir. Bunlarla beraber 19 farkli dilin yorumlarda yer almasiyla birgok
kiiltiire ve medeniyete sahip iilkelerin de TripAdvisor sitesini aktif olarak kullandiklar1 sonucuna
ulastirmaktadir.

Turizm Isletme Belgeli isletmeler hakkinda yapilan yorumlar igeriklerine gore olumlu ve
olumsuzlar basligi altinda incelenmis olup olumlu unsurlardan en ¢ok ele alinanin personel,
temizlik ve yemek unsurlarindan olustugu sonucu elde edilmisti. Buna ek olarak
Afyonkarahisar’da bulunan termal sularinin ekstra degerlendirildigi de gozlenmistir. Turist
yorumlarinin igerdigi olumsuz unsurlarda ise temizlik, personel ve yemek unsurlar1 dikkati
cekmektedir. Hem olumlu hem de olumsuz unsurlarda en ¢ok dikkat edilen igeriklerin ayni
olmasindan hareketle, turistlerin kaldiklar1 veya hizmet aldiklart otellerde en ¢ok temizlik, personel
ve yemek kalitesine 6nem verdikleri sonucuna ulagilmigtir. Ayrica ekstradan iicret talep edilmesi,
odalarin eski olmasi ve otellerin kalabalik olmasi gibi olumsuz olarak degerlendirilen birgok
unsurun yer aldigr goriilmektedir. Bu kapsamda ilgili otel isletmelerine miisteri yorumlarinin
onemsenerek oOzellikle olumsuz unsurlarda revizeler yapmasi Onerilmektedir. S6z konusu
yorumlarin gelecekteki potansiyel miisteri de etkileyecegi diisiiniiliirse 6nemli boyutta miisteri
kaybi1 yaganacagi asikardir. Bu isletmelerin olumsuz imaj vermemesi i¢in igletmesine ait yorumlari
belirli araliklarla takip ederek miisterilerin sikayet ettikleri konular1 ele almasi ve fotograflarla
desteklemesi Onerilmektedir. Buna ek olarak isletme biinyesinde de sikdyet kutular1 ve danigsma
personelinin yer almasiyla olumsuz unsurlara ait izlenimlerin internet sitelerine yansitilmadan
olumlu izlenimler olusturulmasi saglanmalidir.

Calisma kapsaminda artan yemeklerin hayvanlara verilmesi, evcil hayvanlarin isletmeye alinmasi
ve engelli dostu uygulamalar hakkinda yorumlar yapildigi gozlenmistir. Bu kapsamda otel
isletmelerinin gerek sosyal sorumluluk olarak gerekse de c¢evreci ve engelli dostu uygulamalarimi
daha da artirmasi 6nerilmektedir. Bu tiir uygulamalarin turistlerce tercih sebebi oldugu giiniimiizde
hem rekabet avantaji saglamak hem de diinyamizi giizellestirebilmek adina katkis1 olacagi
diistintilmektedir.
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