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ARTICLEINFO

Miisteri istekleri ve beklentilerinin saglanmasi miisteri memnuniyeti agisindan 6nem tasir. Kaldiklar1 otelden
memnun ayrilan miisteriler ayni oteli tekrar tercih edebilir ve hatta o oteli tanidiklarina tavsiye edebilir.
Miisterilerinin memnuniyetini saglayan ve memnuniyetsizlikleri iyilestiren otel isletmeleri uzun yillar sektorde
hizmet verebilir. Bu c¢alismada, ki turizminde Bursa Uludag'daki otellerde konaklayan miisterilerin
Tripadvisor web sitesindeki olumsuz yorumlar tizerinden igerik analizi ile duyulan memnuniyetsizliklere
iligkin faktorlerin belirlenmesi amaglanmistir. Bu amagla, 2019-2022 yillar1 arasinda Aralik-Subat doneminde
Bursa Uludag'daki 9 otel igin yapilan Tiirk¢e yorumlar veri olarak alinmig ve Maxqda yazilimi ile analiz
edilmistir. Aragtirma sonuglarina gore, memnuniyetsizliklere iliskin 5 ana unsur ve 18 alt unsur belirlenmis ve
bu unsurlar isimlendirilmistir. Ana unsur isimleri soyledir: (i) kayak, (ii) yiyecek ve igecek, (iii) tasarim ve
kalite, (iv) temizlik ve (v) personel ve hizmet. Bu unsurlara iligkin istatistikler 6zet tablolar ile betimleyici bilgi
olarak verilmistir. Belirlenen faktorlerin yaninda hizmet siireglerinin iyilestirilmesine yonelik politika onerileri
sunulmustur.
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Providing customer requests and expectations is important in terms of customer satisfaction. Customers who
leave their hotel satisfied may choose the same hotel again and may even recommend that hotel to their friends.
Hotel businesses that ensure the satisfaction of their customers and improve their dissatisfaction can serve in
the sector for many years. This study, it is aimed to determine the factors related to the dissatisfaction of the
customers staying in the hotels in Bursa Uludag during winter tourism with content analysis based on the
negative comments on the Tripadvisor website. For this purpose, Turkish comments made for 9 hotels in Bursa
Uludag between the years of December-February between 2019-2022 were taken as data and analyzed with
Maxqda software. According to the results of the research, 5 main factors and 18 sub-factors related to
dissatisfaction were determined and these elements were named. The main factors names are as follows: (i)
ski, (i) food and beverage, (iii) design and quality, (iv) cleanliness, and (v) staff and service. Statistics related
to these factors are given as descriptive information with summary tables. In addition to the identified factors,
policy recommendations for improving service processes are presented.

1. Giris

Dinlenmek, gérmek ve tanimak gibi amaglarla geziye ¢ikan,
gezen kimseye turist veya gezgin, dinlenmek, gormek ve

adlandirilir (Paskilliioglu, 2004: 991). Turizm; bireylerin
dinlenme, eglence, 6grenim, saglik, zevk, merak, spor,
kiiltiirel vb. sebeplerle bireysel veya toplu olarak belli bir
stire igerisinde turizm sektorii unsurlarindan yararlanarak

tanimak gibi ereklerle yapilan gezi ise turizm olarak
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yapmis olduklari faaliyetleri kapsar (Karatas ve Babiir,
2013: 16).

Turizmin Kitle turizmi ve alternatif turizm olmak iizere iki
tiirii bulunur (Boz, 2019: 977; Sengiil vd., 2020: 15). Kitle
turizmi, ¢ok sayida organize turistin eglence amagli olarak
popiiler tatil yerlerine hareketini ifade eder (Naumov ve
Green, 2016: 594). Alternatif turizm, Kitle turizmine
alternatif olarak gelisen turizm tiirlerinin incelendigi bir
kavramdir (Cokal vd., 2018: 150). Deniz, kum ve giines’in
olmadig1 destinasyonlarda alternatif turizm tiirleri glindeme
gelmektedir (Yetis ve Cokal, 2018: 39). Alternatif turizmin
ortaya ¢ikmasindaki ana neden kitle turizminin gevresel,
kiiltiirel ve sosyal yonden meydana getirdigi birgok olumsuz
etkinin ortadan kaldirilmas diisiincesidir (Arslaner ve Erol,
2017: 422). Bu etkiler arasinda; mekansal yogunlasma,
giiriiltii, hava ve g¢evre kirliligi, beton yapilarin artist ile
gorsel kirlilik yer alir (Ovali, 2007: 65; Ozbay, 2018: 203-
204). Bu ve benzeri olumsuz etkilerin turizmin gelisiminde
yarattig1 sorunlara ¢éziim olma anlaminda alternatif turizm
ortaya ¢ikmistir (Baytok vd., 2017: 5). Turistler, yerel halk
ve diger turizm paydaslarinin kitle turizminin olumsuz
etkileri konusundaki artan farkindalig1 da alternatif turizmin
ortaya ¢ikmasint giiglendirmistir (Dilismezkalender ve
Metin, 2019: 814). Ozetle, alternatif turizm cevreye ve
sosyokiiltiirel yapiya duyarli kitlesel hareketler yerine kiigiik

Tablo 1. Kis Turizmine Yonelik Nicel Calismalar

gruplar veya Dbireysel turizm faaliyetleri seklinde
gergeklesmesi 6zelligi ile kiiglik dlgekli bir turizm tiiridiir
(Ovaly, 2007: 66; Baytok vd., 2017: 6). Kongre turizmi, golf
turizmi, termal turizm, yayla turizmi, kiltiir turizmi ve
saglik turizmi alternatif turizm c¢esitlerinden bazilaridir. Bu
calismada ele alman kis turizmi de Karasakaloglu (2020),
Ayaz ve Apak (2021) ve diger bircok aragtirmacinin
calismasinda  belirtildigi  iizere  alternatif  turizm
¢esitlerindendir.

Kis turizmi, o6zellikle daglarin karla kapli oldugu kayak
sporunun yapildigi aylari igeren donemlerde gergeklestirilen
spor agirlikli konaklamanin yapildigi bir turizm ¢esididir
(Ozbay, 2018: 204). Kis turizminde faaliyet gosteren oteller
kayak hizmetleri ile konaklama hizmetlerini birlikte
vermektedir. Tiirkiye’de bu hizmetlerin verildigi belli bash
destinasyonlar; Erzurum Palanddken, Bursa Uludag, Bolu
Kartalkaya, Kayseri Erciyes, Kastamonu llgaz, Kocaeli
Kartepe, Kars Sarikamis ve Isparta Davraz kis turizmi
merkezleridir. Bu merkezlerden Bursa Uludag kis turizmi
merkezinde kayak yapmanin ge¢misi oldukca eski olmakla
birlikte 1930 yilina kadar uzanmaktadir (Bozdemir ve
Sengiil, 2021: 36). Kis turizmi ile ilgili yakin donemde
literatlirdeki gesitli ¢alismalardan bazilar1 Tablo 1 ve Tablo
2’de dzetlenmistir:

Arastirmaci(lar) Calisma Konusu Destinasyon Veri Toplama  Istatistiksel
Teknik
Calik (2022) Memnuniyeti, Hizmet Erzurum Anket Faktor Analizi,
Kalitesi Palanddken Yapisal
ve Sadakat Iliskisi Esitlik
Modelleme
Cubukgu ve Arslan (2022) Covid-19’un Konaklama Kars Anket Betimsel
Yerlerindeki Etkileri Sarikamis
Unal ve Bayar (2020) Destinasyon Segiminde Bursa Anket Faktor Analizi
Instagram’m Rolii Uludag
Unal (2019) Otel Miisterilerinin E- Tiirkiye Sikayetvar Ki-kare Analizi
Sikayetleri Web sitesi
Kosan ve Tiirkmendag (2018) Kayak Merkezi Cazibesini Erzurum Anket Hipotez Testi
Artiran Ozellikler Palanddken
Karadamar vd. (2018) Destinasyon Hayranligiin Bursa Anket Yapisal
Marka Baghligi Uzerindeki ~ Uludag Esitlik
Etkisi Modelleme
Akkus (2017) Yabanci Turistlerin Erzurum Anket Faktor Analizi
Deneyimleri
Dastan vd. (2016) Kis Turizm Talebini Erzurum Anket Ki-kare Analizi
Etkileyen Degiskenler ve Regresyon
Analizi
Yilmaz vd. (2015) Kis Turizminde Otel Erzurum, Anket Analitik
Isletmelerinin Rekabet Kars, Erzincan Hiyerarsi Siireci
Stratejileri
Alrawadieh ve Demirkol (2015)  E-Sikayetlere C6ziim Istanbul Tripadvisor Betimsel
Onerileri Web Sitesi
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Tablo 2. Kis Turizmine Y6nelik Nitel Calismalar

Arastirmaci(lar) Calisma Konusu Destinasyon Veri Istatistiksel
Toplama Teknik

Kafa ve Bozkurt (2022) Kis Turizminde Seyahat Bursa Uludag Gorilisme Betimsel
Motivasyonu ve Memnuniyeti

Kavileim (2021) Akilli Otel Uygulamalarinin Erzurum Goriisme Betimsel
Strdiiriilebilirlige Etkileri

Demirel ve Camlica (2021) Farkli Destinasyonlarda Agr1, Ardahan, Tripadvisor Igerik Analizi
Turist Deneyimleri Igdir, Kars Web Sitesi

Akkus ve Gligtemur (2021) Kis Sporlart Turizm Merkezinin ~ Ardahan Goriisme Betimsel
Potansiyeli ve Bolge Yalnizgam
Ekonomisine Etkisi Ugurludag

Demirel ve Tekeli (2020) Kayak Merkezinin Gelisiminde =~ Ordu Cambasi Goriisme Icerik Analizi
Paydas Goriisleri

Iskender (2020) Destinasyona Ziyaretgilerin Erzurum Tripadvisor Igerik Analizi
Goériislerinin Incelenmesi Peribacalar1 Web Sitesi

Ulema vd. (2020) Destinasyona Yonelik E- Bursa Uludag Tripadvisor Igerik Analizi
Sikayetlerin Analizi Web Sitesi

Adamis ve Ozgoban (2020) Uludag Kayak Merkezinin Bursa Uludag Google Icerik Analizi
Medya ve Basinda Goriiniirligii News

Akkus ve Akkus (2018) Kis Turizmi Sektorii Erzurum Goriisme Betimsel
Paydaslarinin Cevre Yonetimi
Algist Incelemesi

Gelibolu vd. (2017) Kis Turizmi Destinasyonunun Kars Goriisme Icerik Analizi
Mevcut Durumu Sarikamig

Tekeli ve Tekeli (2021) Otellerde E-Sikayetlerin Kars Tripadvisor Igerik Analizi
Degerlendirilmesi Sarikamig Web Sitesi

Ceylan ve Tamer (2021) Kis Turizmi Otellerinde Olumlu  Bursa Uludag 4 farkli Icerik Analizi
ve Olumsuz Online Yorumlarin internet
Incelenmesi sitesi

Alag6z ve Dereli (2020) Otel Isletmelerinin Sosyal Agr1, Ardahan, Facebook Icerik Analizi

Medya Kullanimlar1

Erzincan,
Erzurum, Kars

Bu calismada, kis turizminde Bursa Uludag'daki otellerde
konaklayan miisterilerin Tripadvisor web sitesindeki
olumsuz yorumlar iizerinden icerik analizi ile duyulan
memnuniyetsizliklere iliskin  faktorlerin  belirlenmesi
amaglanmigtir. Bu baglamda ¢aligmada ana ve alt unsurlar
(veya kategoriler) nitel arastirma yontemi ile belirlenecektir.
Literatiir taramasinda ulasilan Tablo 2’deki nitel ¢alismalar
incelendiginde, ¢alismalarin cogunlugunun destinasyona ve
turizm merkezine yonelik ¢aligsmalar oldugu, buna karsin kis
turizminde otel odakli (Literatiirde kis mevsimi diginda
diger mevsimlerde de yapilmis otel odakli nitel ¢aligmalar
bulunmaktadir. Tripadvisor web sitesindeki yorumlar1 veri
alarak icerik analizi yapilmis ¢alismalar sunlardir: Cimenci
ve Ayyildiz (2021), Ayyildiz ve Baykal (2020), Yesilyurt
vd. (2020), Zengin ve Haliloglu (2020), Kizildemir vd.
(2019), Ak ve Kizilirmak (2019). Ercan (2019) ise Facebook
yorumlarmi veri alarak yine yorumlarin igerik analizini
yapmistir) ¢ok az sayida calisma yapildigi goriilmiistiir. Otel
odakli Tekeli ve Tekeli (2021) ile Ceylan ve Tamer’in
(2021) caligmalarmma rastlanmigtir. Mevcut ¢aligma
literatiirdeki bahsedilen boglugu doldurmasi bakimindan
Oonem tagimaktadir. Bu anlamda, kis turizmine yo6nelik nitel
calismalar arasinda yerini alarak otel odakli yapilan

caligmalara iligkin literatiire katki saglayacaktir. Caligmanin
diger bir 6nemli yonii de kig turizminin mevcut hizmet
stireglerinde yaganan memnuniyetsizliklerin tespit edilmesi
ile birlikte otel yoneticilerine verdikleri hizmet siireglerini
iyilestirilebilmeleri i¢in Oneri niteliginde degerli bilgiler
saglamasidir. Kis turizminde faaliyet gosteren isletmelerin
kis turizminin yerel, bolgesel ve iilke ekonomisine de
onemli ekonomik katkilar sagladigi diisliniildiiglinde
miisteri memnuniyetinin konusunda &nerilen bilgiler biiyiik
oneme sahip olacaktir (Ozbay, 2018: 205). Bu cercevede,
calismanin takip eden ikinci bdliimiinde nitel arastirma,
iiclincii boliimiinde veriler, aragtirma adimlart ve bulgular,
son bdliimde ise sonug ve oneriler yer almaktadir.

2. Arastirma Yontemi

Bu ¢alismanin arastirma yontemi nitel aragtirma yontemidir.
Bu calisma, katilimcilarin perspektiflerinin ve anlayiglarinin
ortaya ¢ikarilmasina yonelik bir arastirma ekseninde olmasi
nedeniyle nitel arastirma yontemi tercih edilmistir. Nitel
arastirma yontemi kullanilarak, katilimcilarin davraniglari
altinda yatan inanglar, degerler, duygular ve motivasyonlar
hakkinda  anlamli  bilgilerin  elde  edilebilecegi
Ongoriilmiistiir. Nitel arastirma literatiirde gesitli sekillerde
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tanimlanmigstir. Bu tanimlardan bazilar1 soéyledir: Chandra
ve Shang (2019: 1) nitel arastirmayi sayisal olmayan
verilerin (veya sozciiklerin) kullanildigi sosyal bilimlerde en
yaygin kullanilan arastirma ve metodoloji tiirlerinden biri
olarak tamimlamistir. Braun ve Clarke (2019: 3) nitel
arastirmay1 veri olarak sozciiklerin kullanildigi arastirma
olarak tamimlamustir. Creswell (2009: 173-177) nitel
arastirmayt metin ve resim verilerinin kullanildig1 yoruma
dayali arastirma olarak tanimlamigtir. Arastirma, her ne
sekilde olursa olsun, insan durumunun iyilestirilmesine
katkida bulunma amacimi tagimalidir (Rossman ve Rallis,
2017: 39).

Nitel arastirmada; hangi yaklasimin, hangi verilerin, hangi
veri toplama yoOnteminin ve hangi analiz yonteminin
kullanacagi belirlenmelidir. Nitel arastirma yaklasimlari;
etnografi, teori temelli, durum/vaka c¢aligmalari,
fenomenolojik arastirma ve anlatt arastirmasidir (Creswell,
2009: 13; Creswell, 2013: 7; Padgett, 2016: 67-79;
Bhattacharya, 2017: 24): Arastirmaci, bu bes yaklasimdan
birini seger ve sonra sirastyla veri kaynagini belirler. Nitel
arastirmada veriler agirlikli olarak sozciiklerden olusur ve
gozlem, goriisme, dokiiman ve gorsel isitsel wveriler
arastirmacinin  veri kaynaklaridir (Creswell, 2009: 15;
Bhattacharya, 2017: 51; Chandra ve Shang, 2019: 2). Nitel
arastirmada Sekil 2°deki veri analiz siireci izlenir:

Sekil 2. Nitel Arastirmada Veri Analizi

Temalarin/Tanimlarin Anlaminin
Yorumlanmasi

f

Temalarin/Tanimlarin Birbiriyle
iliskilendirilmesi

f f

| Temalar | | Tanimlar |

f f

Bvllg"%rm Verilerin Kodlanmasi
Dogrulugunun
Onaylanmasi *

Tiim Verilerin Okunmasi

*

Verilerin Analiz i¢in Diizenlenmesi ve

Hazirlanmasi

f

Ham Veriler

Kaynak: Creswell, 2009: 185.

Aragtirma veri kaynagini belirlendikten sonra veri toplama
asamasina geger. Gozlem, goriisme, dokiiman ve gorsel
isitsel malzemelerin toplanmasi veri toplama yoOntemleri
arasinda yer alir (Creswell, 2009: 179-180). Arastirmact
nitel veri analizinde kullanilan MAXQDA, NVIVO veya
ATLAS.ti gibi bir yazilim kullanarak topladig1 verilerin veri
girisini yapar ve verilerini analize hazirlar.

Nitel analizde, veri analiz siireci verilerin analize

hazirlanmasi, analizlerin yapilmasi, verileri anlasilmasi igin
daha derine inilmesi, verilerin betimlemesi, metin ve
goriintii verilerinden anlam(lar) ¢ikarmasi ve verilerin daha
genig bir anlamda yorumlanmasini icerir (Creswell, 2009:
183). Nitel analiz yontemleri arasinda; betimsel analiz,
sOylem analizi ve igerik analizi bulunur. Betimsel analiz
toplanan verilerin sunulmasi ile ilgilidir (Saruhan ve
Ozdemirci, 2016: 368). Séylem analizi hem yazih
metinlerde hem de sozlii baglamlarda insanlar arasinda
kullanilan dilin incelenmesidir (Giil ve Nizam, 2021: 189).
Icerik analizi ise, metinden gegerli ¢ikarimlar yapmak icin
bir takim prosediirlerin kullanildig1 bir aragtirma yontemdir
(Gokge, 2019: 30). Bu yontemde arastirmaci, veri setinde ilk
bakigta goériinmeyen ancak kavramsal olarak kodlanan
verilerden iligkilere ve kategorilere ulasir. Kod ve
kategorilere gore verileri siniflandirir ve bulgulart yorumlar
(Saruhan ve Ozdemirci, 2016: 369). Bu siireg tersten de
isleyebilir. ~ Tiimevarimsal  kodlardan  kategorilere
ulagilabilecegi gibi, tiimdengelimsel bir sekilde temalardan
kodlara da gidilebilir. Veriler Oriintiiler halinde
gruplandiginda  enformasyon/malumat  haline  gelir.
Enformasyon yorumlandiginda ve kullanildiginda ya da
uygulandiginda bilgi haline gelir (Rossman ve Rallis, 2017:
39).

Bu calismada nitel arastirma yaklagimlarindan durum/vaka
caligmasi yapilmustir. Veriler dokiiman analizi ile toplanarak
nitel arastirma yoOntemlerinden igerik analiz yontemi ile
analiz edilmistir. Uygulama sirasinda asagidaki adimlar
sirayla izlenmistir:

1. Tripadvisor web sitesinden olumsuz yorum metinleri
almmustir ve tiim metinler Word’e kopyalanmuistir.

2. Word’de metinlerde bulunan yazim hatalart
diizeltilmistir.

3. Her bir otel icin (9 otel) ayr1 ayr1 Word belgeleri
olusturulmustur.

4. Metin verileri Maxqda Analytics Pro 2020 yazilimima
aktarilmigtir.

5. Kategorileri belirlemek i¢in metin veri okuma islemi
yazar tarafindan yapilmistir.

6. Ana Kategoriler/kodlar ve alt kategoriler/kodlar
betimsel analiz ile yazar tarafindan belirlenmistir.

7. Tum metinler incelenerek her bir metne belirlenen alt
kategoriler tek tek atanmustir.

8. Her bir ana kategoride bulunan alt kategorilere iligkin
istatistikler (net sayilar ve ylizdeler) Maxqda Analytics Pro
2020 yazilimi kullanilarak elde edilmistir.

9. Elde edilen istatistiklere iliskin Ozet tablolar
olusturulmustur.

10. Olusturulan 6zet tablolar ve drnek miisteri yorumlar
birlikte yorumlanmigtir.
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3. Arastirmanin Nitel Bulgulari

Bu calismada, kis turizminde Bursa Uludag'daki otellerde
konaklayan miisterilerin Tripadvisor web sitesindeki
olumsuz yorumlar iizerinden icerik analizi ile duyulan
memnuniyetsizliklere iliskin faktorlerin  belirlenmesi
amaclanmistir. Bu baglamda ¢aligmada ana ve alt unsurlar
(veya kategoriler) nitel aragtirma yontemi ile belirlenecektir.
Bu amagla, 2019-2022 yillar1 arasinda Aralik-Subat
doneminde Bursa Uludag'da faaliyet gosteren 25 otel
arasindan gezgin puanlarina gore en popiiler 10 otel igin
yapilan 291 Tiirk¢e olumsuz yorum veri olarak alinmistir.
Ancak, onuncu siradaki otele iliskin herhangi bir olumsuz
yoruma rastlanmamast nedeniyle analizlerde ilk 9 otel
verileri kullanilmigtir. Elde edilen veriler Maxqda Analytics
Pro 2020 yazilimi kullanilarak analiz edilmistir.

Aragtirma sonuglarina gore, miisteri yorumlarinda en sik
ifade edilen memnuniyetsizliklere iliskin 5 ana unsur ve 18
alt unsur belirlenmistir. Belirlenen ana ve alt kategoriler
Sekil 3’deki bigimde isimlendirilmistir;

Tablo 3. Kayak Ana Kategorisine Iliskin Istatistikler

| Memnuniyetsizlik Eatagorilert |

T

& Kayak Tiyecek ve Tasarim ve Ternizlik Personel ve
= Tgecek Kalite Hizmet.
4
5
g,
g
f— Y v
Kayalk pisti Tat ve Oda Oda Otel
ve kalite tasarimi ve ternizligi hizmeti
olanalclar lealitest
Cesitlilik, Otel Personel
Kayak Otel ternizlii hizmet
hizmet ve Ucretli tasarimi ve kalitesi
ekipman yiyecek ve kalitesi Covid-12
; fiyatlandr igecekler tedbirleri Personel
ES mast davrarglar
O
2 Kayak Cda
o . .
iy perseneli hizmeti
Kayak Personelin
ekipman sorun
lralites: ¢dzme
yeterliligi
Kayak
odast
Sekil 3. Memnuniyetsizliklere Iliskin Ana ve Alt

Kategoriler

Maxqda Analytics Pro 2020 yazilim1 kullanilarak her bir ana
kategoride bulunan alt kategorilere iligkin elde edilen
istatistikler (net sayilar ve yiizdeler) 6zet tablolarda tablo
haline getirilmistir ve bu tablolar 6rnek miisteri yorumlari
ile birlikte belirlenen bes ana kategori igin sirasiyla
raporlanmistir. Tablo 3 kayak ana kategorisine iliskin
istatistikleri igermektedir:

Alt Kategoriler Kayak Pisti ve  Kayak Hizmet ve Kayak Kayak Kayak

Olanaklari Ekipman Personeli Ekipman Odasi Satir
Oteller Fiyatlandirmasi Kalitesi Toplami

Say1 (%) Say1 (%) Say1 (%) Say1 (%) Say1 (%) Say1 (%)
Otel 1 4 (40,00) 3(30,00) 2 (20,00) 1 (10,00) - 10 (100)
Otel 2 1(14,29) 1(14,29) 1(14,29) 2 (28,57) 2 (28,57) 7 (100)
Otel 3 9 (36,00) 11 (44,00) 4 (16,00) - 8 (4,00) 25 (100)
Otel 4 - 2 (66,67) - - 1(33,33) 3(100)
Otel 5 1(8,33) 8 (66,67) 3(25,00) - - 12 (100)
Otel 6 1 (16,67) 2(33,33) 1(16,67) 1(16,67) 1(16,67) 6 (100)
Otel 7 - - - 1 (100,00) - 1 (100)
Otel 8 3 (25,00) 5 (41,67) 4 (33,33) - - 12 (100)
Otel 9 1 (25,00) - 1 (25,00) 1 (25,00) 1 (25,00) 4 (100)

Otel 1 miisterilerinin ¢ogunlugu (% 40) kayak pisti ve
olanaklar ile ilgili, Otel 2 miisterilerinin ¢ogunlugu hem
kayak ekipman kalitesi (% 28,57) hem de kayak odasi ile
ilgili (% 28,57) olumsuz yorumlar yapmustir. Otel 3 (% 44),
Otel 4 (% 66,67), Otel 5 (% 66,67), Otel 6 (% 33,33) ve Otel
8 (% 41,67) miisterilerinin g¢ogunlugu kayak hizmet ve
ekipman fiyatlandirmas1 ile 1ilgili olumsuz yorumlar
yapmigtir. Otel 7 miisterilerinin timi (% 100) kayak
ekipman kalitesi ilgili olumsuz yorum yapmustir. Otel 9
miisterileri kayak pisti ve olanaklar1 (% 25), kayak personeli

(% 25), kayak ekipman kalitesi (% 25) ve kayak odas1 (%
25) ile ilgili olumsuz yorumlar yapmistir. Tablo 4 kayak ana
kategorisine iligkin 6rnek miisteri yorumlarini igermektedir:
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Tablo 4. Kayak Ana Kategorisine Iliskin Ornek Miisterileri
Yorumlari

Oteller Yorumlar

Otel 1 “Pistlere daha 6zen gosterilmell,
........ , ski pass dahil olsa daha
pratiklesebilir.”

Otel 2 “... kayak odasinin biraz bakim
ve rahatliga ihtiyaci var.”

Otel 3 “Kayak okulundaki ekipman
kiralama fiyatlart yiiksek ki

Otel 4 “.... otelin alt katinda kayak
malzemeleri disaridan herhangi
biriyle ayni fiyata
kiraliyorsunuz.”

Otel 5 “...olumsuz yant kayak
ekipmanlarinin  biraz  pahali
olmas1.”

Otel 6 “...skipass fiyatlar1 bana biraz
yiiksek geldi”

Otel 7 “...kayak takimlar1 kayamadan
geri verdim ...”

Otel 8 “Kayak kiralama iicretleri otel
konuklarina daha uygun olmasi
gerekirken ¢ok daha yiiksekti.”

Otel 9 “Piste gegmek igin arada cadde

)

var

Tablo 5 yiyecek ve igecek ana kategorisine iliskin
istatistikleri igermektedir:

Tablo 5. Yiyecek ve Icecek Ana Kategorisine Iliskin
Istatistikler

(% 61,90), Otel 5 (% 61,11), Otel 6 (% 55), Otel 7 (% 66,67),
Otel 8 (% 42,31) ve Otel 9 (%52,78) miisterilerinin
cogunlugu tat ve kalite ile ilgili olumsuz yorumlar yapmistir.
Tablo 6 yiyecek ve icecek ana kategorisine iliskin 6rnek
miisteri yorumlarini icermektedir:

Tablo 6. Yiyecek ve Icecek Ana Kategorisine iliskin Ornek
Miisterileri Yorumlari

Oteller Yorumlar

Otel 1 “Bu fiyata bu kalite bu ortam
bu yeme igme; YETERSIZ ve
KALITESIZ!..”

Otel 2 “Yemeklerin ~ hepsi  ¢ok
lezzetsizdi, peynirler sararmig
ve kiifliydi.”

Otel 3 “Yemeklerin kalitesi
diismiis”

Otel 4 “Yemekler ¢ok kotii...”

Otel 5 “Koti ve lezzetsiz
yemekler...”

Otel 6 “Yemekler gercekten o kadar
kotiydi ki her ogiiniimiizii
alakart da yemek zorunda
kaldik.”

Otel 7 “.... tavuk yedim resmen kola
diye asitli su i¢ctim.”

Otel 8 “...agik biife goriintiide ¢ok
zengin olmasina karsin kotii.”

Otel 9 “Yemekler gergekten ¢ok
kotii.”

Tablo 7 tasarim ve kalite ana kategorisine iligkin

istatistikleri igermektedir:

Alt_ Tat ve Cesitlilik U_creth Satir Tablo 7. Tasarim ve Kalite Ana Kategorisine iliskin
tegoriler  Kalite Yiyecek | Toplami s
] Istatistikler
Say1 Say1 ve Icecek Say1
Oteller (%) (%) Say1 (%) Oda Otel Satir
(%) Tasarimi ve  Tasarimi ve Toplami
Otel 1 7 6 2 15 Kalitesi Kalitesi
(46,67) (40,00) (13,33) (100) Oteller Say1 (%) Say1 (%) Say1 (%)
Otel 2 12 6 3 21 Otel 1 3 (60,00) 2 (40,00) 5 (100)
(57,14)  (2857)  (14,29) | (100) Otel 2 4 (80,00) 1 (20,00) 5 (100)
Otel 3 15 10 10 35 Otel 3 4 (50,00) 4 (50,00) 8 (100)
(42,86)  (2857)  (2857) | (100) Otel 4 18 (58,06)  13(41,94)  31(100)
Otel 4 13 3 5 21 Otel 5 18 (69,23) 8 (30,77) 26 (100)
(61,90)  (1429)  (23,81) | (100) Otel 6 9 (64,29) 5(3571)  14(100)
Otel 5 11 4 3 18 Otel 7 10 (100,0) - 10 (100)
(61,11)  (2222)  (1667) | (100) Otel 8 9 (50,00) 9(50,00)  18(100)
Otel 6 11 4 5 20 Otel 9 27 (62,79)  16(37,21) 43 (100)
(5500)  (2000)  (2500) | (100) Otel 1 (% 60), Otel 2 (% 80), Otel 4 (% 58,06), Otel 5 (%
Otel 7 12 4 2 18 69,23), Otel 6 (% 64,29), Otel 7 (% 100), ve Otel 9 (%62,79)
(66.67) (22,22) (11.11) (100) miisterilerinin ¢ogunlugu oda tasarimi ve kalitesi ile ilgili
Otel 8 22 18 12 02 olumsuz yorumlar yapmistir. Otel 3 ve Otel 8 miisterilerinin
(42,31) (34,62) (23,08) (100) cogunlugu ise hem oda tasarimi ve kalitesi hem de otel
Otel 9 19 14 3 36 tasarimi ve kalitesi ile ilgili ayn1 oranlarda (%50) olumsuz
(52.78) (38,89) (8.33) (100) yorumlar yapmugtir. Tablo 8 tasarim ve Kkalite ana

Otel 1 (% 46,67), Otel 2 (% 57,14), Otel 3 (% 42,86), Otel 4

kategorisine iligskin 6rnek miisteri yorumlarmi igermektedir:
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Tablo 8. Tasarim ve Kalite Ana Kategorisine Iliskin Ornek

Miisterileri Yorumlari

Oteller Yorumlar

Otel 1 “...kaldigimiz oda standart bir
oda idi, hali yanmis miidahale
edilmemis...”

Otel 2 “...odalardaki banyo cami
sonuna kadar ilerlemiyor yarida
kesiliyor digartya su kacirmak
cok kolay.”

Otel 3 “Odalar vasat.”

Otel 4 “...odalarin ¢ogu sikis tikis ve
havasiz.”

Otel 5 “...odalar biraz eski...”

Otel 6 “...yataklar biraz rahatsizdi.
Eski, kismen ¢Okmiis
gibiydiler.”

Otel 7 “Odalar1 biraz eskiydi...”

Otel 8 “2.  Kattaki odalar adeta
....... gibi.”

Otel 9 “Banyo eski, temizligi iyi

degildi.”

Tablo 9 temizlik ana kategorisine iliskin istatistikleri
igcermektedir:

Tablo 9. Temizlik Ana Kategorisine iliskin Istatistikler

Alt Oda Otel Covid-19 Satir
Kategoriler ~ Temizligi Temizligi Tedbirleri | Toplami

Say1 Say1 Say1 Say1
Oteller (%) (%) (%) (%)

Otel 1 7 4 - 11
(63,64) (36,36) (100)

Otel 2 3 1 1 5
(60,00) (20,00) (20,00) (100)

Otel 3 18 10 1 29
(62,07) (34,48) (3,45) (100)

Otel 4 11 4 - 15
(73,33) (26,67) (100)

Otel 5 4 4 - 8

(50,000  (50,00) (100)
Otel 6 5 1 - 6
(8333)  (16,67) (100)
Otel 7 8 1 2 11
(72,73) (9,09) (18,18) | (100)
Otel 8 4 - 3 7
(57,14) (42,86) | (100)
Otel 9 23 7 - 30
(76,67)  (23,33) (100)

Otel 1 (% 63,64), Otel 2 (% 60), Otel 3 (% 62,07), Otel 4 (%
73,33), Otel 6 (% 83,33), Otel 7 (% 72,73), Otel 8 (%57,14)
ve Otel 9 (%76,67) miisterilerinin ¢cogunlugu oda temizligi
ile ilgili olumsuz yorumlar yapmigtir. Otel 5 miisterilerinin
cogunlugu ise hem oda temizligi hem de otel temizligi ile
ilgili ayn1 oranlarda (%50) olumsuz yorumlar yapmustir.
Tablo 10 temizlik ana kategorisine iligkin 6rnek miisteri
yorumlarini igermektedir:

Tablo 10. Temizlik Ana Kategorisine iliskin Ornek
Miisterileri Yorumlari

Oteller Yorumlar

Otel 1 “Temizlik orta halli.”

Otel 2 “.... odalar toz iginde personel
yetisemiyor haliyle...”

Otel 3 “Biz 6 giin kaldik ve iki giin
odamiz temizlenmedi.”

Otel 4 “...dusun gideri tikali ayaklar su
icinde zaten hijyen yok...”

Otel 5 “Odalar ¢ok eski ve siz tizerinde
durmadikga iyi temizlenmiyor.”

Otel 6 “Otel ve odalar odun dumani.”

Otel 7 “Oda temizligi zayif...”

Otel 8 “Banyoda kot bir koku vardi
siirekli...”

Otel 9 “Qdalar pis.”

Tablo 11 personel ve hizmet ana kategorisine iliskin
istatistikleri igermektedir:

Tablo 11. Personel ve Hizmet Ana Kategorisine Iliskin Istatistikler

Alt Kategoriler Otel Hizmeti Personel Personel Oda Personelin
Hizmet Davraniglari Hizmeti Sorun Cézme Satir

Oteller Kalitesi Yeterliligi Toplami

Say1 (%) Say1 (%) Say1 (%) Say1 (%) Say1 (%) Say1 (%)
Otel 1 27 (49,09) 11 (20,00) 10 (18,18) 4 (7,27) 3 (5,45) 55 (100)
Otel 2 12 (28,57) 13 (30,95) 9 (21,43) 1(2,38) 7 (16,67) 42 (100)
Otel 3 8 (14,04) 22 (38,60) 10 (17,54) 11 (19,30) 6 (10,53) 57 (100)
Otel 4 7 (25,00) 7 (25,00) 3(10,71) 7 (25,00) 4 (14,29) 28 (100)
Otel 5 8 (23,53) 12 (35,29) 4 (11,76) 5 (14,71) 5 (14,71) 34 (100)
Otel 6 8 (15,09) 12 (22,64) 16 (30,19) 10 (18,87) 7 (13,21) 53 (100)
Otel 7 2 (8,33) 5 (20,83) 8 (33,33) 6 (25,00) 3 (12,50) 24 (100)
Otel 8 20 (28,17) 19 (26,76) 13 (18,31) 11 (15,49) 8 (11,27) 71 (100)
Otel 9 9 (15,00) 13 (21,67) 17 (28,33) 18 (30,00) 3 (5,00) 60 (100)

Otel 1 misterilerinin ¢ogunlugu otel hizmeti (% 49,09) ile
ilgili, Otel 2 misterilerinin ¢ogunlugu personel hizmet

kalitesi (% 30,95) ile ilgili, Otel 3 miisterilerinin ¢cogunlugu
personel hizmet kalitesi (% 38,60) ile ilgili olumsuz
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yorumlar yapmistir. Otel 4 miisterilerinin ¢ogunlugu otel
hizmeti, personel hizmet kalitesi ve oda hizmeti ile ilgili
ayni oranlarda (%25) olumsuz yorumlar yapmistir. Otel 5
miisterilerinin ¢ogunlugu personel hizmet kalitesi (% 35,29)
ile ilgili, Otel 6 misterilerinin ¢ogunlugu personel
davraniglart (% 30,19) ile ilgili, Otel 7 misterilerinin
¢ogunlugu personel davranislart (% 33,33) ile ilgili, Otel 8
miisterilerinin ¢ogunlugunun otel hizmeti (% 28,17) ile
ilgili olumsuz yorumlar yapmistir. Otel 9 miisterilerinin
¢ogunlugu ise, oda hizmeti (% 30) ile ilgili olumsuz
yorumlar yapmugtir. Tablo 12 personel ve hizmet ana
kategorisine iliskin 6rnek miisteri yorumlarimi icermektedir:

Tablo 12. Personel ve Hizmet Ana Kategorisine Iliskin
Ornek Miisterileri Yorumlari

Oteller Yorumlar

Otel 1 “Animasyon etkinliklerinin her giin ayn1 olmasi
biraz sikic1.”

Otel 2 “...odaya giriste konulan meyve tabagi hala oda
da duruyor ¢iiriimils olmasina ragmen!”

Otel 3 “Otel i¢in olumsuz olan seyde kaptan
koskiindeki canli miizigin ¢ok kotii ve amatdrce
olmastydi.”

Otel 4 “Valizlerin tasinmasi i¢in yardim istedik yogun
dendi kimse gelmedi.”

Otel 5 “...resepsiyonda iki yatak istedik verilmedi”

Otel 6 “Resepsiyon gorevlisi yasli bir amca var sanki
gelmeyin bir daha der gibi. Inanilmaz kaba.”

Otel 7 “Otelin baz1 c¢aliganlar1 hari¢ bir¢ogu zorla
calistiriliyor gibi davraniyor.”

Otel 8 “Yemek saatleri uygulamasi gergekten sikintili.”

Otel 9 “Odalara su koyulmamis.”

4. Sonu¢

Bu calismada, kis turizminde Bursa Uludag'daki otellerde
konaklayan miisterilerin Tripadvisor web sitesindeki
olumsuz yorumlar iizerinden igerik analizi ile duyulan
memnuniyetsizliklere iligkin  faktorlerin  belirlenmesi
amaclanmistir. Yapilan nitel aragtirma sonucunda, Bursa
Uludag'daki otellerde konaklayan miisterilerin en sik ifade
ettigi memnuniyetsizliklerine iliskin 5 ana unsur ve 18 alt
unsurlar belirlenmigtir. Belirlenen ana ve alt unsurlar ise
asagidaki bicimde isimlendirilmistir:

e  Birinci Ana Kategori: Kayak Kategorisi
Alt Kategoriler:
Kayak pisti ve olanaklar1
Kayak hizmet ve ekipman fiyatlandirmasi
Kayak personeli
Kayak ekipman kalitesi
Kayak odas1
e ikinci Ana Kategori: Yiyecek ve Igecek Kategorisi
Alt Kategoriler:
Tat ve kalite
Cesitlilik
Ucretli yiyecek ve igecekler
e  Uciincii Ana Kategori: Tasarim ve Kalite Kategorisi
Alt Kategoriler:

Oda tasarimi ve kalitesi
Otel tasarimi ve kalitesi
e  Dordiincii Ana Kategori: Temizlik Kategorisi
Alt Kategoriler:
Oda temizligi
Otel temizligi
Covid-19 tedbirleri
e  Besinci Ana Kategori: Personel ve Hizmet
Alt Kategoriler:
Otel hizmeti
Personel hizmet kalitesi
Personel davranislari
Oda hizmeti
Personelin sorun ¢dzme yeterliligi

Mevcut hizmet siireglerinde yasanan memnuniyetsizliklere
iligkin yukarida belirlenen faktorlerin yani sira otel
yonetimlerine hizmet siirecinin iyilestirilmesi yOniinde
asagidaki politika onerileri sunulabilir:

e Kayak ana kategorisindeki memnuniyetsizliklerin
giderilmesi ic¢in ilgili otel yonetimlerine; pistlere 6zen
gosterilmesi, kayak odasinda bakim yapilmasi, kayak
ekipman fiyatlarinda ayarlamalar yapilmasi, kayak
takimlarinin yenilenmesi ve kayak odalarmim kayak
pistlerine yakin yerlerde konumlandirilmasi 6nerilebilir.

e Yiyecek ve icecek ana kategorisindeki
memnuniyetsizliklerin ~ giderilmesi  igin ilgili  otel
yonetimlerine; yemeklerin lezzetli yapilmasi i¢in gereken

asgari sartlarin saglanmasi (malzeme, eleman vb.)
Onerilebilir.
e Tasarim ve kalite ana kategorisindeki

memnuniyetsizliklerin ~ giderilmesi i¢in ilgili  otel
yonetimlerine; odalarin yenilenmesi onerilebilir.

o Temizlik ana kategorisindeki memnuniyetsizliklerin
giderilmesi icin ilgili otel ydnetimlerine; oda temizligi
personelinin 6zel olarak egitilmesi ve belirli standartlara
gore oda temizliklerinin yapilmasi dnerilebilir.

e Personel ve hizmet  ana kategorisindeki
memnuniyetsizliklerin ~ giderilmesi  igin ilgili  otel
yonetimlerine; animasyon etkinliklerinin glinden giine
farkli bigimlerde yapilmasi, daha kaliteli canli miizik yapan
miizisyenlerin istihdam edilmesi, valiz tasinmasina iligkin
gereken sayida personeli istihdam edilmesi, miisterilerin
cesitli taleplerine esneklik gosterilmesi konusunda
personellerin  bilgilendirmesi, tim otel personelinin
egitilmesi ve yeterli sayida personel ile donisimli
calisilmasi, yemek  organizasyonu  gibi  gesitli
uygulamalarin  zamaninda baslamasi i¢in  gerekli
tedbirlerin almmas1 ve oda ihtiyaclariin diizenli bir
bicimde karsilanmasina yonelik Onlemlerin alinmasi
Onerilebilir.

Tim otel yoneticilerinin dncelikli olarak yukarida belirtilen
en ¢ok sikayet edilen unsurlara iliskin iyilestirme ¢alismalari
yaptiktan sonra sirayla diger oncelikli sikayet konusu
unsurlara yonelik iyilestirme ¢aligmalar1 yapmalar1 Snerilir.
Boylece, otel yoneticileri hem olumsuz deneyim yasamis
miisterilerini geri kazanma yolunda 6nemli adimlar atmis
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olurlar hem de yeni miisterilerin otellerini tercih etmelerini
saglayabilirler. Ozellikle, sektorde yasanan
memnuniyetsizliklerin iyilestirilmesine yonelik bu 6neriler
miisteri memnuniyetinin saglanmast ve dolayli olarak
isletmelere olan talebin artmasi ile birlikte yerel, bolgesel ve
iilke ekonomisine de olumlu katkilar saglayacaktir.
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Extended Summary
Purpose

In this study, it is aimed to determine the factors related to
the dissatisfaction of the customers staying in the hotels in
Bursa Uludag during the winter tourism with the content
analysis based on the negative comments on the Tripadvisor
website. In this context, the main and sub-elements (or
categories) in the study will be determined by the qualitative
research method. Then, policy suggestions will be presented
to the hotel managements to improve the service process.

Literature Review

When the studies in the literature are examined, related to
winter tourism; Calik (2022), Cubuk¢u & Arslan (2022),
Unal & Bayar (2020), Unal (2019), Kosan & Tiirkmendag
(2018), Karadamar et al. (2018), Akkus (2017), Dastan et al.
(2016), Yilmaz et al. (2015) and Alrawadieh & Demirkol
(2015) are seen to conduct quantitative studies. Again,
associated with winter tourism; Kafa & Bozkurt (2022),
Kiviletm (2021), Demirel & Camlica (2021), Akkus &
Giicliitemur (2021), Demirel & Tekeli (2020), Iskender
(2020), Ulema et al. (2020), Adamis & Ozgoban (2020),
Akkus & Akkus (2018), Gelibolu et al. (2017), Tekeli &
Tekeli (2021), Ceylan & Tamer (2021), and Alagdz & Dereli
(2020) are seen to conduct qualitative studies. To the best of
our knowledge, in hotel-oriented studies in winter tourism;
Tekeli & Tekeli (2021), Ceylan & Tamer (2021) and Alag6z
& Dereli (2020) studies were found. The limited number of
hotel-oriented qualitative studies in winter tourism indicates
the need for new studies. In this sense, it will contribute to
the literature on hotel-oriented studies by taking its place
among the qualitative studies on winter tourism. Another
important aspect of the study is to identify the dissatisfaction
experienced in the current service processes of winter
tourism and to provide valuable information in the form of
suggestions for hotel managers to improve their service
processes. Considering that winter tourism provides
important economic contributions to local, regional and
national economy of the enterprises operating in winter
tourism (Ozbay, 2018: 205), the information suggested on
customer satisfaction will be of great importance.

Design/methodology/approach

291 negative comments in Turkish for the 10 most popular
hotels according to traveler scores among 25 hotels
operating in Bursa Uludag during the December-February
period of 2019-2022 were taken as data. However, since no
negative comments were found regarding the tenth-ranked
hotel, data from the first 9 hotels were used in the analysis.
The obtained data were analyzed using Maxgda Analytics
Pro 2020 software. In this study, a case/case study, one of
the qualitative research approaches, was conducted. The
data were collected by document analysis and analyzed by
content analysis method, one of the qualitative research
methods. The following steps were followed sequentially
during the application:

1. Negative review texts were taken from the
Tripadvisor website and all texts were copied to
Word.

2. Spelling errors in texts in Word have been
corrected.

3. Separate Word documents were created for each
hotel (9 hotels).

4. Text data transferred to Maxqda Analytics Pro
2020 software.

5. The text data reading process was done by the
author to determine the categories.

6. The main categories (or main codes) and
subcategories (or sub-codes) were determined by the
author by descriptive analysis.

7. All texts were examined and subcategories
determined for each text were assigned one by one.

8. Statistics (net numbers and percentages) for
subcategories in each main category were obtained
using Maxqgda Analytics Pro 2020 software.

9. Summary tables of statistics obtained are tabulated.

10. The summary tables and sample customer
comments were interpreted together.

Findings

According to the results of the research, 5 main factors and
18 sub-factors were determined regarding the dissatisfaction
most frequently expressed in customer comments. The
determined main and sub-factors are named as follows; (i)
ski (ski slope and facilities, ski service and equipment
pricing, ski staff, ski equipment quality, ski room), (ii) food
and beverage (taste and quality, variety, paid food and
drinks), (iii) design and quality (room design and quality,
hotel design and quality), (iv) cleanliness (room cleaning,
hotel cleaning, Covid-19 measures) and (v) staff and service
(hotel service, staff service quality, staff behavior, room
service), problem-solving competence of staff). In addition
to the factors identified above regarding the dissatisfaction
experienced in the current service processes, some detailed
policy suggestions were also offered to hotel managements
in order to improve the service process at the conclusion
part.



