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Degerlendirme ve sikdyet amacli web siteleri, turizm sektoriinde tatilcilerin bir destinasyon veya
turizm isletmesine yonelik bilgi edinmek, daha 6nce o destinasyonda ya da turizm isletmesinde tatil
deneyimi yasayan kisilerin degerlendirmelerinden yararlanmak ve kendilerine sunulan {iriin ve
hizmete karst memnuniyet ve memnuniyetsizliklerini dile getirmek amaciyla s6z konusu destinasyon
veya isletmeye yonelik degerlendirmelerini dile getirmek amaciyla kullandiklart bir iletisim araci
haline gelmistir. Bu c¢aligmada Kusadasi’'ndaki otel isletmelerinde konaklayan misafirlerin
konaklamalar1 siiresince kendilerine sunulan animasyon hizmetlerine yonelik TripAdvisor web
sitesinde yaptiklar1 yorumlarin belirlenmesi amaglanmistir. Calismada nitel arastirma yaklagimindan
yararlanilmigtir. Arastirma sorusu, Kusadasi’nda bulunan otellerin animasyon hizmetlerine yonelik
yapilan yorumlarin nasil oldugudur. Bu arastirma sorusunun yanitlanabilmesi ic¢in nitel aragtirma
tekniklerinden dokiiman analizinden yararlamilmistir. Dokiiman kaynagi olarak TripAdvisor web
sitesinin se¢ilmesinin sebebi Diinya’nin en biiylik seyahat ve yorum sitesi olmasidir. 500 milyondan
fazla tarafsiz gezgin yorumunu, otellerin giincel gorsellerini toplayarak kullanicilariyla paylagmakta ve
aragtirmacilar i¢in onemli bir veri kaynagi haline getirmektedir. Bu calismada oncelikle turizmde
animasyon kavrami incelenerek literatiir taramasi yapilmigtir. Daha sonra TripAdvisor web sitesinde
Kusadasi’nda bulunan sekiz adet konaklama isletmesinin animasyon hizmetlerine yonelik 2018-2019
yillart arasinda yapilan toplam 1697 yorum incelenerek belirlenmeye calisiimigtir. Calismada 2018-
2019 yillar1 arasinda TripAdvisor’da Kusadasi bolgesinde yer alan 8 adet konaklama isletmesine ait
yorumlar nitel arastirma veri analiz yontemi olan dokiiman analizi yontemi kullanilarak
degerlendirilmistir. Degerlendirmeler sonucunda olumlu ve olumsuz, animasyon hizmetlerini
tammlayan degiskenler saptanmustir. TripAdvisor’dan elde edilen verilere dokiiman analizi
uygulanmig, yapilan analizler sonucunda animasyon hizmetlerine yonelik yorumlarn biiylik bir
¢ogunlugunun olumlu yorumlar oldugu sonucu ortaya c¢ikmistir. Arastirma sonuglarinin, turizm
isletmelerinde animasyon hizmetlerinde ¢alisan yoneticilerin ve diger isgorenlerin fikir edinmelerine
yardime1 olmasi 6n goriilmektedir. Daha 6nce bu alanda boyle bir ¢alisma yapilmamis olmasi ve ilk
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olmasi ¢alismanin ayirt edici 6zelligidir. Ayrica mevcut literatiirde turizmde animasyon hizmetlerine
yonelik caligmalarin yetersiz olmasi sebebiyle bu ¢alismanin gelecekte yapilacak olan ¢aligmalar i¢in
bir kaynak olma 6zelligine sahip oldugu diisiiniilmektedir.

Anahtar Kelimeler: Animasyon Hizmetleri, TripAdvisor, Kullanic1 Yorumlari, Kusadasi.

Investigation of Social Media Comments on Animation Services in
Accommodation Businesses in Kusadasi.

ABSTRACT

Websites for evaluation and complaints are used by holidaymakers in the tourism sector to obtain
information about a destination or tourism business, to benefit from the evaluations of people who
have had a holiday experience in that destination or tourism business, and to express their satisfaction
or dissatisfaction with the products and services offered to them. It has become a communication tool
that they use to express their evaluations about the business. In this study, it is aimed to determine the
comments made by the guests staying in the hotel establishments in Kusadasi about the animation
services offered to them during their stay on the TripAdvisor website. Qualitative research approach
was used in the study. The research question is how are the comments made about the animation
services of the hotels in Kusadasi. In order to answer this research question, document analysis, one of
the qualitative research techniques, was used. The reason why TripAdvisor website was chosen as the
document source is that it is the world's largest travel and comment website. It collects more than 500
million unbiased traveler reviews, up-to-date images of hotels, and shares them with its users, making
it an important data source for researchers. In this study, first of all, the concept of animation in
tourism was examined and a literature review was made. Then, a total of 1697 comments made
between 2018-2019 for the animation services of eight accommodation businesses in Kusadasi on the
TripAdvisor website were examined and tried to be determined. In the study, the comments of 8
accommodation businesses in the Kusadasi region on TripAdvisor between 2018 and 2019 were
evaluated using the document analysis method, which is a qualitative research data analysis method.
As a result of the evaluations, positive and negative variables defining animation services were
determined. Document analysis was applied to the data obtained from TripAdvisor, and as a result of
the analysis, it was concluded that the majority of the comments on animation services were positive
comments. It is anticipated that the results of the research will help managers and other employees
working in animation services in tourism enterprises to get an idea. The distinguishing feature of this
study is that such a study has not been conducted in this area before and it is the first. In addition, due
to the inadequacy of studies on animation services in tourism in the current literature, it is thought that
this study has the feature of being a source for future studies.

Keywords: Animation Services, TripAdvisor, User Comments, Kusadast.
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1. Giris

Glinlimiizde yasanan teknolojik gelisim, insanlarin hayat tarzlari, disiiniis bicimleri, zevk ve
ihtiyaglarini her gecen giin etkilemektedir. Kosullar ve teknolojinin sundugu imkanlar yeni bir miisteri
profilini meydana getirmistir. Yasanilan ¢ag, miisteri beklentilerinin tiim zamanlarin en yiiksek
seviyesine ulagmasina ve miisterilerin daha talepkar davranmalarina sebep olmaktadir (Odabasi, 2019,
s. 18). Yasanan gelismeler, turizm sektdriinii de etkilemektedir. insanlarin tatil ve eglence anlayisinin,
bireyleri turizm eylemini gergeklestirmeye yonelten sebeplerin, seyahat etme ve tatile ¢ikma
amaglarmin giderek degismesi ve artmasi yeni bir turist profilinin olugmasina sebep olmustur
(Giritlioglu, 2015, s. 35). Yasanilan hizli gelismeler ve degisen turist profili turizm isletmelerini daha
iyi, daha farkli ve kaliteli bir hizmet sunmaya zorlamaktadir (Giirkan & Polat, 2014, s. 46). Turizm
sektoriinde faaliyet gosteren konaklama isletmelerinin konuklara sundugu liiks ve konforlu kullanim
alanlar1 konuklar1 isletmeye ¢ekmede artik yetersiz kalmaktadir (Ak¢akoyun, 2000, s. 29). Turistler
artik konaklama, yeme-igme, dinlenme, deniz, kum, giines gibi alisilagelmis hizmetlerin sunumuyla
tatmin olmamaktadir. Turistler artik tatilleri siiresince konakladiklar otelleri yalnizca bir konaklama
tesisi olarak degil, ¢esitli sosyal aktivitelerin yer aldigi, bos zamanlarimi keyifli bir sekilde gegirdikleri
eglenceli yerler olarak gérmektedir (Giritlioglu, 2015: s. 35; Turan, 2010, s. 14). Sonugta, turizmde
bireyler her ne kadar farkli sebep ve amaglarla tatile ¢iksalar da bireylerin tatil kararlarinda etkili olan
asil sebebin dinlenme ve eglenme oldugu sdylenmektedir (Argan, 2007, s. 424). Bunun farkina varan
turizm igletmeleri dinlenme, yeme igme ve konaklama gibi hizmetlerin diginda farki beklentilere sahip
olan, yeme-igme gibi hizmetlerden arta kalan bos zamanlarin1 keyifli bir sekilde gecirebilecegi ve
eglenebilecegi aktivitelere ihtiyag duyan turistler i¢in eglence/animasyon hizmetleri sunmaya
baslamislardir (Akc¢akoyun, 2000, s. 29; Milli Egitim Bakanligi [MEB], 2014, s. 4). Diger yandan,
diinyada biiyiik bir sektor haline gelen turizm, turizmde yasanan hizli gelismelerin turizm ortaminda
yarattig1 artan rekabet, isletmelerin igletmelerini daha ¢ekici kilmak ve hizmette farkliliklar yaratmak
amaciyla eglence/ animasyon hizmetlerine yonelmelerine sebep olmaktadir (Kogak, 2001, s. 61-62).

Bu kapsamda, bu g¢alismada turizm isletmeleri tarafindan bugiiniin yeni turist profilinin degisen
ihtiyaclarini karsilamaya yonelik bir yardimer hizmet niteliginde ortaya ¢ikan ve turizm isletmelerinin
miisterilere daha farkli, daha iyi ve kaliteli bir hizmet sunarak miisteri memnuniyetini arttirmak
amaciyla turizm isletmelerinde sunduklari eglence/animasyon hizmetlerine yonelik diisiincelerinin
ortaya koyulmasi amaciyla TripAdvisor web sitesinde misafirlerin konakladiklar1 otel isletmelerine
yaptiklar1 yorumlardan yararlanarak, misafirlerin otellerde sunulan animasyon hizmetlerine yonelik
diisiinceleri hakkinda inceleme yapilmistir. Calismada 2018- 2019 yillant arasinda TripAdvisor’da
Kusadasi bolgesinde yer alan 8 adet konaklama isletmesine ait yorumlar nitel arastirma veri analiz
yontemi olan dokiiman analizi yontemi kullanilarak degerlendirilmistir. Degerlendirmeler sonucunda
olumlu ve olumsuz, animasyon hizmetlerini tanimlayan degiskenler saptanmigtir. Arastirmanin
sonuglarinin, turizm isletmelerinde animasyon hizmetlerinde ¢alisan yoneticilerin ve diger iggdrenlerin
fikir edinmelerine yardimci olmasi amaglanmaktadir. Daha 6nce konu kapsaminda boyle bir ¢alisma
yapilmamis olmasi ¢caligmanin 6nemini ortaya koymaktadir.

2. Kavramsal Cerceve

Animasyon, etimolojik olarak incelendiginde animasyon sdzciigiiniin Latin diline ait Latince’de “ruh,
duygu” anlamina gelen “anima” sozcigli ve “yasamak, nefes almak™ anlamima gelen “animare”
sozciiklerinden tiireyen bir sozciik oldugu bilinmektedir (Jakovlev, Tokovska & Angelovska, 2017, s.
221). Tiurk Dil Kurumu [TDK]’nin Giincel Tiirkge So6zliigiine goére “canlandirma”, “canlilik”,

Journal of New Tourism Trends 2(2), 173-191, 2021 175



Tugce TAVUKGUOGLU, Hakan ATAY

Kusadasi'nda Bulunan Konaklama isletmelerinde Animasyon Hizmetlerine Yénelik Yapilan Sosyal Medya Yor...

“hayatiyet” anlamlarina gelmektedir (Tiirk Dil Kurumu, 2020). Turizm ve eglence hizmetlerinde ise
animasyonu turistlerin bos zamanlarin1 doyum saglayici etkinliklerle gecirmeleri amaciyla otel, tatil
koyi vb. turizm isletmeleri tarafindan yardimci hizmet olarak planlanan, diizenlenen, yonlendirilen,
organizasyonu ve denetimi igletmeye ait olan, turistlerin goniillii katilim sagladiklart doyum saglayici
bos zaman degerlendirme etkinlikleri (eglence geceleri, havuz ve plaj oyunlari, ¢evre gezileri vb.)
olarak tanimlamak miimkiindir (Hazar, 2014, s. 99).

Turizmde animasyon kavraminin ortaya c¢ikiginin tarihsel acidan olduk¢a eskiye dayandig
bilinmektedir. Sanayi Devrimi’nde kabare, burlesk ve vodvillerde sergilenen eglence gosterilerinin
1800’lerde sinemanin dogusuyla insanlarm ilgisini kaybetmesi ve kabarelerin, burlesk ve vodvillerin
yok olmamak adina bu gosterileri otel ve restoranlarda sergilemeye baglamalarinin turizm
animasyonunun dogmasina zemin hazirladig: sdylenebilmektedir (Karaman, Ozgiirel & Bingél, 2016,
s. 603). Modern anlamda ise animasyonun turizmde bir hizmet olarak kullanimimn Italya’da Club
Meéditerranée (Club Med) adiyla kurulan bir turizm sirketinin konuklara farkli bir hizmet deneyimi
yasatmak adina konuklara tesiste ¢ocuk kuliibii konsepti altinda bir animasyon hizmeti sunmastyla
basladig1 bilinmektedir (Cetiner, 2018, s. 17; Kozak & Cosar, 2017, S. 44). Bugiin turizm sektoriinde
faaliyet gosteren konaklama isletmelerinde konuklara biitiinlesik bir tatil deneyimi yagsatmak amaciyla
animasyon hizmetlerine isletmelerin 6nemli bir pargasi olarak biiyiik Olgiide yer verilmektedir
(Sotriadis, 2014, s. 692). Konaklama igletmelerinde turistlere konaklama, yeme-igme gibi hizmetlerin
tiilketiminden arta kalan bog zamanlarinda goniillii olarak katilabilecekleri bog zaman degerlendirme
aktiviteleri “animasyon departmani” tarafindan organize edilmekte ve sunulmaktadir (MEB, 2007, s.
101). Turizm isletmelerinde animasyon hizmeti kapsaminda sportif aktiviteler ve kiiltiirel eglencelere
yer verilmektedir (Glinia, Costa & Drakou, 2004, s. 123). Bes yildizli otel isletmelerinde sunulan
animasyon hizmetleri genellikle gocuklar ve yetiskinler olmak iizere iki farkli konuk sinifina hitap
edecek sekilde programlanmaktadir (Mikuli¢ & Prebezac, 2011, s. 688) Literatiirde konaklama
isletmelerinde sunulan animasyon aktivitelerinin gesitli sekillerde siniflandirildigi goriilmektedir. Bes
yildizli otel isletmelerinde konuklara sunulan animasyon programlarinin genel olarak; water gym (su
jimnastigi), sabah jimnastigi, step-aerobik, plates vb. fitness aktiviteleri, havuz oyunlari, plaj
voleybolu, futbol, golf, tenis, okguluk, dart, plaj partileri gibi konuklarin grup halinde katilimlariyla
gerceklestirilen sportif aktivitelerin agirlikta oldugu giindiiz aktiviteleri; dans showlari, canli miizik,
eglenceli skecler, taklitler, akrobasi, sirk, jongorliik ve gesitli hiiner gosterileri, ¢esitli partiler, 6zel
programlar, pandomimler, miizikaller, playbackler vb. eglence ve sov agirlikli programlarin ve Tiirk
gecesi, Latin gecesi, sira gecesi, Karadenizliler gecesi gibi, belli bir etnik gruba mensup toplumsal
kiiltiirel degerlerin yabanci turistlere tanitilmasi amaciyla diizenlenen kiiltiirel yonii agir basan
programlarin sunuldugu aksam-gece aktiviteleri ve giindiizleri gocuklarla cesitli aktivitelerin (yiiz/
viicut boyama, el isi, sportif akviteler gibi) oyunlarin, yarigsmalarin yapildigi, aksamlar1 ise gece
showlarindan oOnce g¢ocuklara yonelik danslarim yapildigt mini disconun (cocuk diskosu)
gerceklestirildigi mini kuliip aktivitelerinden meydana geldigi sdylenebilmektedir (Ayvaci, 2018, s.
43; Demir & Demir, 2015, s. 36; Mikuli¢ & Prebezac, 2011, s. 688; Topaloglu & Ozgiirel, 2018, s.
48-49; Yagci, 2020, s. 123).

Turizm sektoriinde turist beklentilerinin karsilanmasinda ve tatilin bir eglence olarak pazarlanmasinda
animasyonun Ustlendigi rol sebebiyle animasyonun turizm agisindan 6nemi giderek artmaktadir
(Akdag & Akgiindiiz, 2010, s. 230). Arastirmalar, turistlerin konaklama isletmelerinde kendilerine
sunulan animasyon/eglence hizmetlerine 6nem verdiklerini, animasyon hizmetlerinin tatil yeri
seciminde belirleyici bir boyutta yer aldigini ortaya koymaktadir (Dalkiic & Mil, 2017, s. 42).
Turistler, tipki diger hizmetlerde oldugu gibi turizm isletmelerinin kendilerine sundugu eglence
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hizmetlerinden de kalite ve nitelik agisindan birtakim beklentilere sahip olmaktadir ve bu beklentiler
karsilandiginda memnuniyetlerini, karsilanmadiginda ise memnuniyetsizliklerini dile getirmekten
kacinmamaktadir. Kendisine sunulan iiriin/ hizmete yonelik memnuniyet ve memnuniyetsizliklerini
birebir dile getiren miisteriler artik bunu internet ortaminda daha kolay ve etkili bir bigcimde
turiste/tatilciye yonelik hazirlanmis degerlendirme siteleri aracihigiyla da gergeklestirmektedir. Internet
ortaminda bu amagla kurulmus bir¢ok degerlendirme sitesi mevcuttur. Sosyal ag siteleri igerisinde
diinyanin en biiyiik seyahat sitesi TripAdvisor web sitesidir. TripAdvisor, 8,6 milyon konaklama yeri,
restoran, havayolu sirketi ve gemi seyahati hakkinda 859 milyonu askin yoruma ve goriise yer vererek,
gezginlere otel, ucak bileti ve gemi seyahatinde diisiik fiyatlar1 karsilastirma, popiiler gezilecek yer ve
turlarda rezervasyon yaptirma gibi imkanlar sunarak, diinyanin dort bir yanindaki tatilcilerin en iyi
tatil deneyimini yasamalarina yardimci olan bir platformdur (TipAdvisor, 2020). Giiniimiizde her
gecen giin artan sayidaki tatilci bu tiir platformlardan biiyiik dl¢iide yararlanmaktadir. Turistlerin tatil
deneyimlerine ve kendilerine sunulan hizmetlere yonelik degerlendirmelerinin arastirilmasi turizm
sektoriinde oOzellikle miisteri odakli pazarlamanin bir gere§i olarak 6nem verilmesi gereken bir
konudur (Aymankuy, 2011, s. 226).

3. Metodoloji

Bu aragtirmada nitel arastirma yaklasimlarindan biri olan dokiiman analizinden yararlanilmistir.
Alanyazinda belgesel tarama veya metin analizi olarak da adlandirilan bu yaklasim, medya
metinlerinin incelenmesinde kullanilmasi tercih edilen analiz tiirlerinden biridir. Dokiiman analizi ile
bir metnin incelenerek yorumlanmasi ve anlamlandirilmasi amacglanmaktadir. Dokiiman analizinde
dokiimanlar olduk¢a genis bir kapsamda degerlendirilmektedir. Dokiiman kaynagi film, kitap, dergi,
gazete hatta bir giysi veya sozlii kayittan meydana gelebilmektedir (Arikan, 2011; Erdogan, 2012).
Dokiiman kaynagi, bilgisayar veya internet araciligtyla elektronik ortamlardan da saglanabilmektedir.
Elektronik verilere yazili metinler ve gorsel igeriklerin yani sira mesajlar, e-postalar, bloglar, sosyal
medya platformlari, web siteleri vb. gibi ¢esitli elektronik kaynaklardan da ulasilabilmektedir (Bas &
Akturan, 2008). Dokiiman analizi, kisaca yazili veya gorsel verilerin elde edilerek incelenmesi ve
degerlendirilmesi olarak ifade edilebilmektedir (Sonmez & Alacapinar, 2016). Dokiiman, arastirma
konusuyla biitiinlesen, konunun ana hatlarim1 ¢ok iyi Ozetleyen ve calismanin igerigini yansitan
belgelerdir. Dokiiman analizi gerceklestirilirken, elde edilen belgeler veri kaynagi olarak ayrintili bir
sekilde incelenmektedir (Karasar, 2014). Arastirmaci, dokiiman analizi yontemini uygularken
oncelikle hangi veri seti lizerinde ¢alisacagina karar vererek ona ulagmaktadir. Bir diger asamada ise
verinin orijinalligi kontrol edilerek anlama siireci gerceklestirilmektedir. Son olarak, elde edilen
verilere igerik analizi uygulanarak, veriler incelenmekte ve yorumlanmaktadir (Yildinm & Simsek,
2018).

Bu arastirmada, TripAdvisor web sitesinde Kusadasi’nda otel isletmelerinde konaklayan misafirlerin
konaklamalar1 stiresince kendilerine sunulan animasyon hizmetlerine yonelik yaptiklar1 yorumlar
incelenmistir. Calismada, Kusadasi’nda bulunan sekiz adet konaklama isletmesinin animasyon
hizmetlerine yonelik 2018-2019 yillar1 arasinda yapilan toplam 1697 yorumun igerik analizi
yapilmistir. Bir yorumda, birden fazla konuda ifade yer alabilmektedir. Bu nedenle bulgular kisminda
yer alan tablolardaki frekans sayilar1 bir ifadenin tekrarlanma sikligimi ifade etmektedir, yani bu
frekans degeri yorum yapan kisi sayis1 degildir. Bu yilizden frekanslarin toplami1 yorum sayisindan
yiiksektir. Veriler 2020 yilinda toplanmis olup son iki yil ile smirlandirilmistir. Yorumlar
raporlanirken yorumlarin iceriginde yer alan konulara gore belirlenen boyutlar ve temalar altinda,
tekrarlanma sikligi gbéz Oniine alinarak siralanmistir. Bazi yorumlarda yer alan ifadelerin anlasilir
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olmamasi ve kisginin bakis agisina gore farkli degerlendirilebilmesi sebebiyle bu tiir yorumlar
degerlendirmeye alinmamigtir. Yorumlarda yer alan ifadelerin iyi niyet ve diristliik ¢ergcevesinde
yazildig1 bu arastirmanin varsayimidir.

4. Bulgular

Aragtirmadan elde edilen verilere uygulanan igerik analizleri sonucunda veriler olumlu yorumlar ve
olumsuz yorumlar olarak kodlanarak iki ayr1 gruba ayrilmistir. Daha sonra bu kategorilerde yer alan
veriler igerik analizi yontemiyle anlamli temalar altinda toplanmistir. Tablolarda yer alan konuyu
betimleyen degiskenler tekrarlanma sikliklar ile birlikte yer almaktadir.

4.1. Kullanicilarin Animasyon Hizmetlerine Yonelik Olumlu Yorumlarina Ait Bulgular

Kullanicilarin Animasyon Hizmetlerine yonelik olumlu yorumlar Animasyon Personeli ve Eglence
Olanaklar1 olmak iizere 2 boyutta incelenmis ve 13 tema altinda toplanmustir.

4.1.1. Animasyon Personeli Boyutu

Animasyon personeli igerikli yorumlar bu ¢alismada bir boyut olarak ele alinmis ve bu boyut altinda
animasyon ekibi, iletisim/etkilesim, kisilik, nitelik, dis goriinlis, mini club (¢cocuk animasyon)
personeli, DJ, animasyon miidiirii olarak 8 tema altinda ele alinmstir.

Tablo 1: Kullanicilarin Animasyon Ekibine Yonelik Olumlu Yorumlar

Yorum f
Tesekkiirler animasyon ekibi. 637
Animasyon ekibi iyi, sahane, harika, inanilmaz, olaganiistii, miithis, miikemmel, eglenceli, ¢ok 597
basarili, ¢cok iyi, ¢ok giizel, ¢ok 6zel, dnemli bir ekip, ¢ilgin, sempatik, civil civil, yaratici, sevimli,
heyecanli, aktif, harikulade, ¢ok gii¢lii, dért dortliik, bomba gibi.

Animasyon ekibi bizi/ herkesi ¢ok eglendirdi. 114
Animasyon ekibi tatilimi/giinlerimi/bu deneyimi renklendirdi, eglenceli hale getirdi, giizellestirdi, 111
ozel kildi, daha iyi hale getirdi, vazgecilmez/unutulmaz yapti, tatilimin en iyi kismi.

Animasyon ekibi ¢ok iyi is yapiyor, miikkemmel bir is ¢ikartyor, isinin hakkini veriyor, elinden 101
gelenin en iyisini yapiyor, bu isi biliyor.

Animasyon ekibi bitmeyen, kusursuz bir enerjiye sahip, ¢ok enerjik. 85
Animasyon ekibi sayesinde iyi, harika, giizel, sliper, ¢ok iyi, kaliteli, eglenceli, muazzam, mutlu, 75
miikemmel, keyifli zaman gecirdik.

Misafirleri her zaman iyi, hos, degerli, 6zel, miikemmel hissettirmeleri, mutlu etmeleri, 59
rahatlatmalari, giiclii hissettirmeleri, kafalarini dagitmalari, kotii hissetmelerine izin vermemeleri.
Animasyon ekibi tiim giin gece giindiiz ¢ok sik1 ¢ok uzun saatler ¢alistyor, ¢ok zor bir is yapiyorlar, 57
efor harcryorlar.

Animasyon ekibi sizi ¢ok sevdik. 45
Animasyon ekibi sayesinde harika, ¢ok giizel, mutlu, keyifli, zevkli, eglenceli, muhtesem, huzurlu, 42
stiper bir tatil gecirdim.

Tiim giin herkesi/sizi eglendirmeye, iyi hissettirmeye/ herkesin eglendiginden/memnun oldugundan 40
emin olmaya calistyorlar, bunun i¢in hazirlar, bunun i¢in ellerinden gelen her seyi yapiyorlar.

Animasyon ekibi sayesinde hi¢ sikilmadim, sikilmaniz miimkiin degil, sikilmaya vakit bulamazsiniz. 36
Animasyon ekibi umarim tekrar goriisiiriiz. 31
Animasyon ekibi ¢ok profesyonel. 27
Animasyon ekibi otelde ¢ok iyi bir atmosfer yaratiyor. 23
Bizi asla yalniz birakmadilar, yalniz hissettirmediler. Aile sicaklig1 hissettirdiler, evimizde gibi 23
hissettik.
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Animasyon ekibi sizi 6zleyecegim/simdiden 6zledim. 22
Oteli eglenceli/daha iyi hale getiren, oteli otel yapan, canlandiran animasyon ekibi, onlar olmasa 20
eglenemezdik, ayn1 olmazdi, sikici olurdu.

Otelle ilgili en iyi sey animasyon ekibi/personeli ve aktiviteleri. Otelin yapitasi, kalbi, ruhu. Bizi otele | 19
baglayan sey animasyon ekibi.

Animasyon ekibi isini severek/isteyerek tutkuyla yapiyor, isini yaparken mutlu. 18
Enerjileriyle bize de enerji verdiler, enerjileri bize de gegti. 12
Animasyon ekibi sayesinde tatilimin/zamanin nasil gectigini anlamadim. 11
Animasyon ekibi sayesinde otelden ayrilmak ¢ok zor oldu, ayrilmak istemedik. 10

Tablo 1°de goriildiigii gibi animasyon ekibine yonelik yapilan olumlu yorumlarda en ¢ok tekrarlanan
ifadeler dahilinde animasyon ekibine tesekkiir, animasyon ekibini niteleyen; “siiper, harika,
inanilmaz” gibi ifadeler, ekibin herkesi ¢ok eglendirmesi, animasyon ekibinin misafirlerin tatillerini
giizellestirmesi, tatillerine renk katmasi, ekibin igini ¢ok iyi yapmas gibi ifadeler 6ne ¢ikmaktadir.

Tablo 2: Kullanicilarin Animasyon Personeliyle Kurduklart Iletisim/Etkilesime Yonelik Olumlu Yorumlar

Yorum f
Insanlar1 aktivitelere katilim konusunda ikna etmeleri ve bunu rahatsizlik vermeden yapmalari, 1srarc1 | 39
olmamalari.

Misafirlerle cok iyi/profesyonelce iletisim kurmalari. 10
Misafirleri aktivitelere katilim konusunda tegvik edici, cesaretlendirici olmalari. 9
Animasyon ekibiyle beraber oyun oynama (tavla, dama, janga bowling, dart, tennis vb.) ve bundan 9
keyif alma.

Mesai saatleri diginda da misafirlerle ilgilenme. 6
Birden fazla dil bilmeleri ve tiim misafirlerle iletisim kurabilmeleri. 5
Her zaman misafirlerle iletisim/etkilesim halinde olmalari. 4
Her yas grubuyla kolayca iletisim kurabilmeleri. 4
Misafirlerin animasyon ekibiyle konustuklarinda onlar1 yillardir tantyormus gibi hissetmeleri. 3

Tablo 2’de misafirlerin animasyon personeliyle kurduklar iletisim/etkilesime yonelik yorumlarda en
¢ok tlizerinde durulan konu animasyon personelinin misafirleri aktivitelere katilma konusunda ikna
etmeleri ve bunu rahatsizlik vermeden yapmalari olmustur. Animasyon personelinin misafirlerle cok
iyi/profesyonelce iletisim kurmalari, misafirleri aktivitelere katilim konusunda tegvik edici ve
cesaretlendirici olmalari, misafirlerle beraber oyun oynamalari ve mesai disinda da misafirlerle

ilgilenmeleri de misafirlerin yorumlarinda tizerinde durduklar1 diger konulardir.

Tablo 3: Kullanicilarin Animasyon Personelinin Kisiligine Yonelik Yaptiklart Olumlu Yorumlar

Yorum f
Sempatik, giiler yiizlii, sicakkanli, cana yakin, igten, tatli, sevimli, sirin, samimi, diiriist, tatli, 396
sevecen, hos, alcakgoniillii, sevgi dolu, arkadasca, kafa dengi olmalari.

flgili/ Alakali olmalart 149
Yardimsever, hosgoriilii, duyarli, nezaketli olmalart. 91
Cok iyi/miikemmel bir karaktere sahip olmalari. 87
Eglenceli, sakaci, ¢ilgin, renkli, inanilmaz olmalart. 77
Kibar, nazik, saygili olmalari 54
Her zaman giilmeleri ve mutlu olmalar. 34
Hos sohbet, konugkan olmalari. 34
Cok enerjik, enerji dolu, canli olmalari. 32
Hevesli, hazirlikli, organize olmalari. 24
Misafirperver, hizmetkar olmalari. 19
Pozitif olmalari. 16
Sorumluluk sahibi, disiplinli, ciddi olmalart. 6
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Tablo 3.’te animasyon personelinin kisiligine yonelik yorumlarda en ¢ok tekrarlanan ifadeler
animasyon personelinin’ ’giiler yiizlii, sempatik, sevecen, arkadasca, samimi ve kafa dengi” olmasi,
misafirlere karst ilgili ve alakali olmasi, “yardimsever, hosgériilii, duyarli, nezaketli’ ’olmasidir.
Misafirlerin animasyon personelinin kisilik 6zelliklerine yonelik en sik tekrarladiklari ifadeler;
animasyon ekibinin ¢ok giiler yiizlii olmasi, her zaman kendilerine yardim etmeleri ve kendileriyle
birebir ilgilenmeleri, samimi ve arkadas¢a yaklasmalar1 olmustur. Ayn1 zamanda ekipteki insanlarin
her birinin ¢ok iyi, her zaman giilen ve mutlu goriinen pozitif insanlar olduklarini ifade etmislerdir.
Misafirlere konugmak i¢in her zaman zaman ayirdiklarini, onlarla sohbet etmekten keyif aldiklarini ve
kendilerine kars1 kibar ve nazik olduklarin1 vurgulamislardir.

Tablo 4: Kullanicilarin Animasyon Personelinin Niteliklerine Yonelik Olumlu Yorumlar

Yorum f
Harika, miikemmel, siiper, ¢ok iyi, siiper bir animator olma 44
Caligkan, aktif, proaktif, 6zverili, gayretli, etkin olma 28
Harika bir dans¢i, harika bir sporcu olma 14
Basarili 9
Yetenekli 2
Zeki 1
Sportif 1

Tablo 4’te goriildiigii gibi misafirlerin animasyon personelinin niteliklerine yonelik ifadelerini igeren
olumlu yorumlarin biiyiik 6l¢lide; animasyon personelini niteleyen “siiper, harika, mitkemmel” gibi
ifadelerin yer aldigi yorumlar ve “galigkan, aktif, etkin” gibi ifadelerin yer aldigi yorumlar oldugu
goriilmektedir. Misafirler ayn1 zamanda ¢ok yetenekli bulduklar1 personeller igin “harika bir dansg1”,
“miikemmel bir sporcu” gibi ifadeleri kullanmiglardir ve onlarin yetenekli olduklarimi vurgulayarak
personeli kaliteli ve birinci sinif personel olarak nitelendirmislerdir.

Tablo 5: Kullanicilarin Animasyon Personelinin Dis Gortiniistine Yonelik Yaptigr Olumiu Yorumlar
Yorum
Giizel.
Yakigikli.
Temiz Goriinimli.

N[00 |=h

Tablo 5’te goriilldigi gibi animasyon personelinin dis gérliniisiine yonelik “giizel, yakigikli, temiz
gorliinlimlii” gibi ifadelerin yer aldigi olumlu yorumlar goriillmektedir. Elde edilen veriler
dogrultusunda, misafirlerin animasyon personelinin dis goriiniisiine yonelik ¢ok fazla yorum
yapmadiklar1 s6ylenebilmektedir.

Tablo 6: Kullanicilarin Mini Club Personeline Yonelik Olumlu Yorumlar

Yorum f
Personelin ¢ocuklarla muhtegem bir iletigimi olmast 26
Cocuklara ilgili/alakali olmalar1 25
Cocugum personeli/ekibi ¢ok sevdi 17
Personel ¢ocugumu ¢ok eglendirdi, cocugum ¢ok mutlu oldu 6

Cocuklarin eglendiginden emin olmaya ¢aligmalari

Personelin dil bilmemesine ragmen ¢ocukla muhtesem bir iletisim ve arkadaslik kurmasi
Cocuklarm dogum giinlerini kutlamalari, hediye vermeleri

Cocuk animatorlerinin ¢ocuk biifesinde gocuklarla beraber yemek yemeleri

IS
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Tablo 6’da goriildiigli gibi mini kuliip personeline yonelik yapilan yorumlarda en ¢ok tekrarlanan
ifadeler; personelin ¢ocuklarla ¢ok iyi olmasi, ¢ocuklarla iyi iletisim kurmasi, ilgili/ alakali olmasi ve

cocuklarin personelleri ¢ok sevmesi olmustur.

Tablo 7: Kullanicilarin DJ’e Yonelik Olumlu Yorumlar:

Yorum f
DJ iyi, miikkemmel, giizel sahane miizik caliyor 24
Harika, iyi bir DJ 5
DJ ¢ok eglenceli, ¢ilgin 4
DJ ¢ok yardimsever, ilgili, arkadasca 3
Misafirin istedigi miizigi ¢almasi 3
DJ’in ¢aldig1 miiziklerle insanlarin modunu yiikseltmesi 1

Tablo 7°de goriildiigii gibi, olumlu yorumlarda yer alan DJ’e yonelik ifadelerin biiyiik 6l¢iide; DJ’in
¢ok iyi, ¢ok giizel, milkemmel miizikler ¢almasidir. Diger yandan, misafirler DJ i¢in “harika,

eglenceli, ¢ilgin, arkadagega, yardimsever” gibi sozciikler kullanmislardir.

Tablo 8: Kullanicilarin Animasyon Miidiiriine Yonelik Olumlu Yorumlar

Yorum

Animasyon Miidiirii isini biliyor, isini iyi yapiyor, profesyonel, bir numara

Ozel, miikemmel animasyon miidiirii

Yakigikli, cool

Eglenceli

Animasyon miidiir ¢ok ¢aligtyor

PP WOo||=h

Tablo 8’de goriildiigii gibi, kullanicilarin animasyon miidiiriine yonelik olumlu yorumlarda yer alan

ifadeler bilyiik 6lciide; animasyon miidiiriiniin bu isi ¢ok iyi bildigi ve isini ¢ok iyi yaptigidir. Diger

yandan, misafirler memnuniyet duyduklar1 animasyon miidiirleri i¢in yorumlarinda “6zel, mitkemmel’

’gibi sozciikler kullanmiglardir.

4.1.2. Eglence Olanaklar

Eglence olanaklar igerikli yorumlar bu calismada bir boyut olarak ele alinmis ve bu boyut altinda
giindiiz aktiviteleri, aksam-gece aktiviteleri, mini club (¢ocuk animasyon) aktiviteleri, aktivite alanlari/

ekipmanlar1 ve kullanicilarin animasyon hizmetlerine yonelik genel degerlendirmeleri olarak 5 tema

atlinda ele alinmustir.

Tablo 9: Kullanicilarin Giindiiz Aktivitelerine Yonelik Olumlu Yorumlari

Yorum f

Water polo, archery, dart, voleybol, yoga, zumba, basketbol, futbol, tenis vb. giindiiz 94

aktiviteleri/programlari iyi, milkemmel, siiper, keyifli, cok eglenceli, ¢ok giizel, enerjik

unutulmaz, oldukca giizel, on numara

Kopiik partisi miikemmeldi, muhtesemdi, iyiydi, ¢ok giizeldi, eglenceliydi, unutulmaz, inanilmaz, 62

mutlaka denenmeli, kagirilmaz, enerji dolu

Water polo, archery, dart, voleybol, yoga, zumba, basketbol, futbol, tenis vb. bir¢ok giindiiz 42

aktivitesinin olmasi

Havuz etrafinda gesitli aktivitelerin olmasi 26

Havuz etrafindaki aktiviteler iyi, ¢ok eglenceli, iyi standartlarda 19

Beyaz parti miikemmeldi, en iyisiydi 9

Aqua gym ¢ok eglenceliydi, ¢ok sevdik, miikemmel, enerjik, favorim 9
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Water polo, archery, dart, voleybol, yoga, zumba, basketbol, futbol, tenis vb. giindiiz aktivitelerine 2
istediginiz kadar katilim 6zgiirliigii olmasi
Havuz partileri ¢ok eglenceli 1

Tablo 9°da misafirlerin giindiiz aktivitelerine yonelik yaptiklart olumlu yorumlarin biiyik 6lgtide;
giindiiz aktivitelerini niteleyen “siiper, eglenceli, milkemmel, enerji dolu™ gibi ifadelerin yer aldig
yorumlar ve Kopiik Partisine yonelik “stiper, eglenceli, milkemmel, inanilmaz” gibi ifadelerin yer
aldig1 yorumlar oldugu goriilmektedir. Misafirlerin genel anlamda giindiiz aktivitelerinden memnun
olduklar1, giindiiz aktiviteleri arasinda en ¢ok Kopiik Partisini sevdikleri ve giindiizleri havuz etrafinda
birgok aktivitenin olmasindan memnuniyet duyduklari, havuz etrafindaki aktivitelerde eglendikleri
anlagilmaktadir.

Tablo 10: Kullanicilarin Aksam- Gece Aktivitelerine Yonelik Olumlu Yorumlar:
Yorum f
Showlar/ Show programlari/Show zamani iyi, siiper, giizel, cok giizel, cok eglenceli, harikayd, 273
kars1 konulmaz, zevkliydi, ¢ok begendik, keyifli, unutulmaz, inanilmaz, ilgi ¢ekici, enerji dolu,

profesyonel, sevdik, biiyiileyici, kaliteli, iyi standartlara sahip, oldukc¢a giizel, heyecan/mutluluk
verici, 0zel.

Gece Showlarinin ¢esitliligi, her gece farkli showlarin olmasi. 48
Gece animasyonlari/programlari ¢ok eglenceli, cok profesyonel, inanilmaz, siiper, ¢ok iyi, 42
miikemmel, inanilmaz, basarili, kacirilmaz.

Fire Show’u ¢ok sevdik, ¢ok iyiydi, goriilmeye deger, inanilmaz, ¢ilginca, kaliteli. 39
Akrobat Show goriilmeye deger, begendik, miikemmel. 20
Tiirk Gecesi ¢ok giizeldi, goriilmeye deger, Showlardan en giizeliydi. 13
Canli miizik c¢ok iyi, siiper, kaliteli. 12
Degisik canli miizik konsept olmasi (nostaljik, sakin). 9

Afrikan Show begendik, favorim, showlardan en iyisi.

Showlarin her kesime, her yasa, her zevke hitap etmesi.

Rus Dans Show’u harikaydi, mitkemmeldi.

Karoke Gecesi iyiydi, eglendik, giizeldi.

Tatilimin en eglenceli kismi1 gece showlartydi, aktivitelerin en iyisi gece showlart.
Circus Show showlardan en iyisiydi, begendik, giizeldi, miikkemmeldi.

Tiirk danslar1 ¢ok iyiydi, ¢ilginca, karsi konulmaz.
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Tablo 10 incelendiginde misafirlerin gece aktivitelerine yonelik yaptigi olumlu yorumlarin biiyik
Olciide; gece showlarini niteleyen “iyi, ¢ok iyi, milkemmel, biiyiileyici, inanilmaz, heyecan verici,
keyifli, profosyonel, kaliteli vb. ifadelerin yer aldigi yorumlar oldugu goriilmektedir. Ayn1 zamanda
gece showlarnin ¢esitliligi ve her gece farkli showlarm olmasi da misafirlerin gece aktivitelerine
yonelik yaptiklart olumlu yorumlardir. Misafirlerin genel olarak gece aktivitelerinden ve animasyon
showlarindan memnun olduklar1 s6ylenebilmektedir.

Tablo 11: Kullanicilarin Mini Club (Cocuk Animasyonu) Aktivitelerine Yonelik Olumlu Yorumlar

Yorum f

Cocuklar i¢in birgok etkinlik var, cocugum c¢ok eglendi, kaliteli zaman gecirdi, memnundu, hig 38
sikilmadi.

Mini disco ¢ok eglenceli, ¢ok giizel, miikkemmeldi, ¢cok iyiydi, unutulmaz, ilgi ¢ekici, siiper. 19
Cocuk eglenceleri/aktiviteleri harika, ¢cok iyi, milkemmel, favorim. 18
Mini kuliip harika, ¢ok eglenceli cok memnunuz, mitkkemmel. Cocugum mini kuliibii ¢ok sevdi, 18
mini kuliipte ¢cok eglendi, mini clubte ¢ok rahatt.

Cocugum mini diskoyu ¢ok sevdi, mini diskoda ¢ok eglendi. 17
Cocuklar giindiiz saat 5’e kadar mini kuliibe birakabilme imkaninin olmasi. 9

Mini kuliibiin ailelere giiven vermesi, goniil rahatligiyla cocuklarini emanet edebilmeleri. 3
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Otelin iyi ki bir ¢ocuk kuliibii var. 2
Cocuklarin mini kuliipten ¢ikmak istememeleri, siirekli mini kuliibe gitmek istemeleri. 2

Tablo 11’de mini club (¢ocuk animasyonu) aktivitelerine yonelik olumlu yorumlarin biyiik 6lgide;
otelde ¢ocuklar icin bir¢cok aktivitenin olmasi ve ¢ocuklarin eglenceli, kaliteli zamanlar gecirdiklerini
ifade eden yorumlar oldugu goriilmektedir. Mini club ve mini discoya yonelik “cok eglenceli,
milkemmel” gibi ifadelerin yer aldigi yorumlar yapilmis, ¢ocuklarin mini kuliibii/mini diskoyu
sevdikleri ve mini kuliipte/mini diskoda ¢ok eglendiklerini vurgulamislardir.

Tablo 12: Kullanicilarin Aktivite Alanlart ve Ekipmanlarima Yonelik Olumlu Yorumlar
Yorum

Biiyiik ekran TV nin olmasi.

Futbol sahasinin olmasi.

Amfi tiyatronun iyi bir konumda olmasi.

Amfi tiyatronun bilyiik, yiiksek kapasitede olmasi.
Sezon sonu kapali alanlarda aktivitelerin olmasi.

S LN

Tablo 12°de goriildiigii gibi misafirlerin yaptig1 olumlu yorumlarda aktivite alanlar1 ve ekipmanlarina
yonelik ifadeler azinliktadir. Misafirlerin aktivite alanlar1 ve ekipmanlarina yonelik ifadelerinde; amfi
tiyatronun konumu, kapasitesi gibi kapali ve agik aktivite alanlari ve aktiviteler icin gerekli
ekipmanlarla ilgilidir. Bu konuda yapilan yorumlar azinlikta olsa da biiyiik ve giizel konumlanmis bir
amfi tiyatronun, bazen bir futbol sahasinin olmasinin bile misafirin kendisine sunulan hizmetten
memnun kalmasina etki ettigi soylenebilmektedir.

Tablo 13: Kullanicilarin Animasyon Hizmetlerine Yonelik Genel Degerlendirmelerini Iceren Olumlu Yorumlar

Yorum f
Animasyon giizeldi, miikemmeldi, ¢ok basarili, harikaydi, giizeldi, ¢ok giizeldi, iyiydi, ¢ok iyiydi, 155
¢esitli, muhtesemdi, eglenceli, on numara, dozunda, ilging, biiyiileyici, dehset.

Eglence/Animasyon aktiviteleri giizel, iyi, sliper, keyifli, cok giizel, inanilmaz, muhtesem, ¢ok 149
eglenceli, ¢esitli, cok iyi, harika, zevkliydi, ilgi ¢ekici, sevdik, milkemmel, ¢ok basarili, diizenli

Her giin her zaman herkes i¢in farkli bir¢ok etkinlik, eglence olmasi. 125
Animasyon/ Eglence hizmetlerinden memnun kaldim 70
Eglence iyi, ¢cok iyi, inanilmaz, on numara, harika, miikemmel, inanilmaz. 67
Animasyon programlart siiper, eglenceli, iyi. 24
Eglence siirekli, tam gaz, durmaksizin 20
Eglence aktiviteleri bol, dolu dolu, doyurucu, yeterli. 20
Animasyon aktivitelerinin herkese hitap etmesi. 11
Animasyon aktivitelerinin kalitesi yiiksek, yiiksek standartlarda. 8
Partiler cok giizeldi, miikemmeldi. 8
Animasyon sezon sonu olmasina ragmen iyiydi. 4
Hava kapali olmasina ragmen aktivitelerin/eglencelerin yapilmasi, devam etmesi. 3

Tablo 13’te misafirlerin animasyon hizmetlerine yonelik genel degerlendirmelerinin yer aldigi olumlu
yorumlar biiyiik 6l¢lide; “animasyon giizel, siiper, inanilmaz, milkemmel, biyiileyici” gibi ifadelerin
yer aldigi yorumlardir. Misafirlerin genel olarak animasyon/eglence aktivitelerinden memnun
olduklar1 goriilmektedir. Animasyon ekibinin her giin her saat herkes igin aktivite yapmasi, eglencenin
stirekli, ¢esitli ve doyurucu olmas1 gibi faktorlerin misafirlerin animasyon hizmetlerinden memnun
kalmalarinda etkili oldugu soylenebilmektedir.
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4.2. Kullanicilarin Animasyon Hizmetlerine Yonelik Olumsuz Yorumlarmma Ait
Bulgular

Kullanicilarin animasyon hizmetlerine yonelik olumsuz yorumlar Animasyon Personeli ve Eglence
Olanaklar1 olmak iizere 2 boyutta incelenmis ve 13 tema altinda toplanmistir. Yapilan yorumlarda
olumsuz yorumlarin azmlikta oldugu goriilmektedir. Olumsuz yorumlarda yer alan ifadeler
kullanicilarin animasyon hizmetlerine yonelik genel degerlendirmelerinde yer alan animasyona
yonelik “kotli, vasat, berbat, basit, zayif, siradan, olagan” gibi ifadeler olmustur.

Tablo 14: Misafirlerin Animasyon Ekibine Yonelik Olumsuz Yorumlar

Yorum

Animasyon ekibi ¢ok kdtii, berbat, vasatin alti, zavalli, korkung.

Animasyon ekibi zayif, yetersiz, acemi, tecriibesiz, tam oturmamig, amatorce.

Kendi kendilerine ¢alip oynuyorlar, kendilerini eglendiriyorlar.

Animasyon ekibinin ¢ocuklardan, stajyerlerden olusmasi.

Aktiviteler i¢in misafirlerin katilimini saglayamiyorlar.

Otel bu animasyon ekibi ile devam etmemeli.

Kalitesiz.

Tombala & Bingo oyunlari i¢in ekstra para talep etmeleri, bunu ¢ok rahatsiz edici bir sekilde
yapmalarl.

Animasyon ekibini sevmedik.

Animasyon ekibi otelin kalitesini diisiiriiyor.

Animasyon ekibi igini yaparken keyif almiyor, zorla ¢alistiriliyor gibi hevessiz goriiniiyor.
Animasyon ekibinin parayla sattig1 bilet, aktivite vb. olanaklarda maliyet konusunda personelin
giiven vermemesi.

Ekstra para kazanma pesinde olmalari.

Bingo bileti almadiklarinda misafirlere olumsuz tutumlarda bulunmalart.
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Ekipte az sayida, yetersiz sayida personelin ¢aligmasi.

Tablo 14’te yer alan olumsuz yorumlarda animasyon ekibine yonelik “koti, berbat, vasatin alti,
korkung” gibi ifadelerin ve “zayif, yetersiz, acemi, tecriibesiz” gibi ifadelerin yer aldig1 goriillmektedir.
Animasyon ekibinin igini yaparken keyif almiyor, zorla calistiritliyor gibi hevessiz ve zavalli
gorlindiiklerini ifade etmislerdir. Diger yandan, misafirlerin animasyon ekibinde geng yastaki
personellerin ve stajyer Ogrencilerin calismalarindan rahatsizlik duyduklart anlagilmaktadir.
Animasyon ekibine duyduklart memnuniyetsizligi; ekibin otelin kalitesini disiirdiigiinii, kendi
kendilerine eglendiklerini, tembellik ettiklerini ve enerjik olmadiklarini ve ekibi sevmediklerini ifade
ederek belirtmislerdir.

Tablo 15: Kullanicilarin Animasyon Personeliyle Iletisimi/Etkilesimine Yonelik Olumsuz Yorumlar:

Yorum f
Animasyon ekibinin yarim saatte bir gelip etkinliklere davet etmeleri, 1srarci tutumlari, hayir 5
cevabini kabul etmemeleri.

Animasyon ekibinin misafirlere sosyal medyada kendileriyle ilgili olumlu yorum yaptirmak 5
istemeleri, bu konuda 1srarci olmalari.

Aktivitelerin bilgi panolarinda yazan saatte baglamamasi, iptal olmasi, yerinin degismesi ve bu 4

konuda misafiri bilgilendirmeme, panolarin yenilenmemesi.

Misafirlerle iletisime gecmemeleri, merhaba bile dememeleri, tebessiim etmemeleri.
Yerli misafirlerin yiiziine bile bakmamalari, yerli misafirlerle ilgilenmemeleri.
Yaglilarla iletisim kurmamalari, onlar1 gérmezden gelmeleri.

Aktiviteler hakkinda misafire bilgi vermemeleri.

Sagma espriler yapmalari.

RPN W
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Tablo 15°’te kullanicilarin animasyon ekibine yonelik olumsuz yorumlarinda en sik tekrarlanan ifade
animasyon ekibinin misafirlerin aktivitelere katimi1 konusunda israrc1 davranmalar1 ve rahatsiz edici
bir tutum sergilemeleri olmustur. Ayn1 zamanda misafirleri aktivitelere yonelik bilgilendirmemeleri ve
bilgi panolarini yenilememeleri de misafirlerin rahatsizlik duyduklar1 konulardan bir tanesidir.

Tablo 16: Kullanicilarin Animasyon Personelinin Kisilik Ozelliklerine Yonelik Olumsuz Yorumlar:
Yorum
Kaba, laubali, saygisiz.
Ilgisiz.
Robot gibi, soguk personel, samimiyetsiz, Kibirli.
Arkadasca degiller.
Misafirperver degiller.
Saldirgan.
Sapkin.
Somurtkan.
Enerjik degil.
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Tablo 16’da olumsuz yorumlarda; misafirlerin en ¢ok vurguladiklart kisilik ozellikleri personelin
“kaba, laubali, saygisiz” olmasi olup, bunu “ilgisizlik”, “samimiyetsizlik, sogukluk” ve ‘“arkadasga
olmama” takip etmistir.

Tablo 17: Kullanicilarin Animasyon Personelinin Niteliklerine Yonelik Olumsuz Yorumlar

Yorum

Yabanci1 dilleri iyi konusamamalari, bilmemeleri.
Ugiincii sinif, kalitesiz eleman.

K&tii animasyon sunucusu, yetersiz.
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Tablo 17 kullanicilarin animasyon personelinin niteliklerine yonelik yaptiklar1 olumsuz yorumlarda;
personellerin yabanci dil konusundaki ve meslekteki yetersizliklerinin vurgulandigi goriilmektedir.
Animasyon personeline yonelik memnuniyetsizligin ise “Kalitesiz, tigiincii siif eleman” seklinde
ifade edildigi goriilmektedir.

Tablo 18: Kullanicilarin Animasyon Personelinin Dig Gériiniislerine Yonelik Olumsuz Yorumlar
Yorum f
Itici Goriiniim.

Tablo 18’de kullanicilarin animasyon personelinin dis goriiniislerine yonelik yaptiklari yorumlarda
yalmzca, “Itici gériiniim” ifadesi goriilmektedir. Olumlu yorumlarda oldugu gibi olumsuz yorumlarda
da misafirlerin animasyon ekibinin dis goriinlisine yonelik pek fazla yorum yapmadiklarn
goriilmektedir.

Tablo 19: Kullanicilarin Mini Club Personeline Yonelik Olumsuz Yorumlar

Yorum

Cocuk ruhundan anlamayan, ilgisiz, isteksiz, yetersiz personel, hayal kiriklig1.
Telefon ellerinde, agizlarinda sakiz aksama kadar bos takiliyorlar.

Mini kuliip personelinin tavri yiiziinden otelden ayrilacaktik.

Personel diger cocuklarla ilgilendi ama benim ¢ocugumla ilgilenmedi.
Cocuklara oldukea sinirli zaman ayirtyorlar.

S e

Tablo 19°da goriildiigii gibi kullanicilarin mini club personeline yonelik yaptigi olumsuz yorumlarda
“Cocuk ruhundan anlamayan, ilgisiz, isteksiz, yetersiz personel” olarak nitelendirildigi goriilmektedir.
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Tablo 20: Kullanicilarin DJ e Yonelik Olumsuz Yorumlart

Yorum

DJ’in siirekli ayn1 sarkilari calmast.

Cok yiiksek sesli ve rahatsiz edici miizik.

DJ’in sikici, basit, kotii, sagma miizikler ¢almasi.

DJ’in misafirlerle sorun yagsamasi, anormal konusmasi, onlara kotii davranmasi.
DJ’in aktivite i¢in organize olamamasi.

DJ’in ¢ocuklar i¢in uygun olmayan, miistehcen miizikler ¢almasi.
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Tablo 20°de goriildiigii gibi, kullanicilarin DJ’e yonelik olumsuz yorumlarinda en sik tekrarlanan ifade
“cok yiiksek sesli ve rahatsiz edici miizik ve DJ’in siirekli ayni sarkilar1 ¢almasidir. Misafirlerin DJ’in
caldigr miiziklere yonelik “sikici, basit, kotii gibi ifadeler kullandiklar1 goriilmektedir. DJ’in
misafirlerle sorun yasamasi, misafirlerle anormal bir sekilde konusmasi ve onlara kétii davranmasi,
havuzda miizik bile calmamasi, aktiviteler 6ncesi DJ’in organize olamamasi gibi yorumlar da yapilan
diger olumsuz yorumlardir.

Tablo 21: Kullanicilarin Animasyon Miidiiriine Yonelik Yaptigi Olumsuz Yorumlar
Yorum f
Animasyon miidiiriiniin misafirlerin 6niinde ekibe zorba, kii¢iimseyici davranislarda bulunmasi,
bagirmasi, agagilamasi.
Cok kibirli olmasi
Animasyon miidiirii az saka yapmali, yanlis anlasiliyor.
Misafirlerle nasil iletigsim kurmasi gerektigini bilmemesi.
Misafirle hig iletigim kurmamasi, tebessiim dahi etmemesi.
Her zaman sarhos.

w

Kadin misafirleri takip etmesi, rahatsiz etmesi, taciz etmesi.
Mikrofonu iyi kullanamamasi, ¢ok bagirmasi.
Irk¢1 s6ylemlerde bulunmasi.
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Tablo 21’de animasyon miidiiriine yonelik yapilan olumsuz yorumlarda en sik tekrarlanan ifadeler
animasyon miidiiriniin misafirlerin onilinde ekibine zorba, kiiclimseyici davranislarda bulunmasi,
bagirmasi ve asagilamasi ve ¢ok kibirli olmasi yoniinde olmustur. Ayni zamanda miisterilerle nasil
iletisim kurmasi gerektigini bilmemesi, tebessiim dahi etmemesi ve kadin misafirleri rahatsiz edici
davraniglarda bulunmasi, siirekli sarhos olmasi da yapilan diger olumsuz yorumlardir.

Tablo 22: Kullanicilarin Giindiiz Aktivitelerine Yonelik Olumsuz Yorumlari

Yorum

Havuz etrafindaki eglenceler sagma, ¢cok kotii.

Siirekli ve ayni,olagan, sikici programlar.

Havuz etrafinda hi¢ eglence yok.

Giindiiz hi¢ aktivite yok.

Giinliik aktiviteler plansiz.

Giindiiz aktivitelerinin yetersizligi.

Kopiik partisinin hijyen kurallarina uygun yapilmamasi.

Kopiik partisinde ¢ocuklara uygun olmayan miistehcen goriintiilerin olmast.

N IS

Cocuklarin yetiskin aktivitelerine katilamamalar1 ve ailelerini izlerken sikilmalar1. Dart vb. yetiskin
aktivitelerinin ¢ocuklar i¢in de yapilmamasi.

Tablo 22’de kullanicilarin giindiiz aktivitelerine yonelik yaptiklart olumsuz yorumlarin; giindiiz
aktivite programlarinin olagan, alisilagelmis, sikici ve siirekli ayn1 programlardan meydana geldigi,
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yetersiz oldugu ve kimi zaman giindiizleri hi¢ aktivite olmadig1 yoniinde yapilan yorumlar oldugu
goriilmektedir. Ayrica misafirlerin bir kismu aktivitelerin hijyen kurallarina uygun yapilmamasindan,
giindiiz aktivitelerinin yetersizliginden, plansizligindan, aktivite sirasinda cocuklar i¢in uygun
olmayan miistehcen hareketlerin  sergilenmesinden, c¢ocuklarin  yetigkin  aktivitelerine
katilamamalarindan ve ayni yetigkin aktivitelerinin ¢ocuklar igin yapilmamasindan da sikayet
etmektedir.

Tablo 23: Kullanicilarin Aksam-Gece Animasyon Aktivitelerine Yonelik Olumsuz Yorumlar

Yorum

Gece eglencesi yok, otel sessiz.

Gece eglencesi ¢ok iyi degil, daha iyi olabilir.
Showlarin ¢ok ge¢ baglamast.

Gece eglenceleri zayif, sikici, sagma, kotii ve kalitesiz, begenmedik.

2 Haftada bir ayn1 showlarin olmasi.

Gece aktivitelerinin ¢ok kisa siirmesi.

Animasyon aktivitelerinin giiriiltiild, rahatsiz edici olmasi.
Eglencelerin her gece ayni olmasi.

Cok fazla gece eglencesi olmamasi.

Animasyon bir gece ¢ok iyi, diger gece ¢ok kotii, tutarsiz.

Showlar vasat, profesyonel degil.

Gece gosterilerinin miistehcen olmasi, ¢ocuklarla izlemeye uygun olmamasi.

Tiirk Gecesi ¢ok siradan, kotii, ucuza kagilmis.

Her gece eglence olmamasi.

Showlarin her zevke hitap etmemesi.

Animasyon ekibinin showlar1 kendileri yapmayip disaridan bir ekip getirmeleri, animasyon
ekibinin aksamlari hi¢bir sey yapmamasi.
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Tablo 23’te Aksam-Gece Aktivitelerine yonelik yapilan olumsuz yorumlarda gece aktivitesinin
olmamasi, gece aktivitelerinin sikici, kotii, kalitesiz olmasi, aktivitelerin rahatsiz edici ve giiriiltiili
olmasi, ge¢ baslamasi ve kisa siirmesi, siirekli ayn1 showlarin olmasi gibi ifadelerin yer aldig:
goriilmektedir.

Tablo 24: Kullanicilarin Mini Club (Cocuk Animasyon) Aktivitelerine Yonelik Olumsuz Yorumlar
Yorum
Cocuklar i¢in her aksam ayni eglenceler, cesitlilik yok.
Mini diskoda her giin ayn1 miizikler ve danslar var.
Mini kuliip ¢ocuklar1 eglendirme konusunda yetersiz, yapacak ¢ok fazla etkinlik yok.
Cocuklar i¢in eglence yok.
Cocuk eglenceleri zayif

Mini disco 6li, sikici.
Mini clubteki etkinlikler ¢ok eski, ayni ve sikici.
Mini club olii.
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Yetigkinler i¢in ¢cocuklardan daha ¢ok aktivite var, ¢ocuk aktiviteleri az.

Tablo 24’te goriildigii gibi, kullanicilarin Mini Club (Cocuk Animasyonu) aktivitelerine yonelik
yaptiklar1 olumsuz yorumlarda; mini kuliip ve mini diskonun ¢ok sikici olmasi, etkinliklerde ¢esitlilik
olmamasi ve gocuk animasyonlarinin zayif, yetersiz oldugu ifade edilmektedir.

Tablo 25: Kullanicilarin Aktivite Alanlarina/Ekipmanlarina Yonelik Olumsuz Yorumlar

Yorum f
Amfi tiyatronun olmamasi. 4
Kapali aktivite alanlarmin ¢ok sikisik, kalabalik, kiiciik, sicak, rahatsiz edici olmasi. 4
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Sandalyelerin, oturma alanlarinin rahatsiz edici olmasi.
Mini kuliibiin ¢ok kiiciik olmasi.

Aktivite alanlarinin koti, kirli olmasi.

Amfi tiyatronun kii¢iik, kapasitesinin az olmasi.
Barlarda DJ kabini olmamasi.

Basketbol aktivitesi i¢in gercek bir potanin olmamasi.
Voleybol topu i¢in misafirden kopara istemeleri.
Masa tenisi i¢in yetersiz masa sayisi.

Mini kuliipte ¢ok az ekipman olmast.
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Tablo 25°’te kullanicilarin aktivite alanlarina/ekipmanlarina yonelik yaptiklari olumsuz yorumlarda;
amfi tiyatronun olmamasi, oturma alanlarinin rahatsiz edici olmasi, amfi tiyatronun kiiciik ve
kapasitesinin az olmasi, kapali aktivite alanlarinin ¢ok kiiciik, sicak ve kalabalik olmasi, aktivite
alanlarmin temiz olmamasi, ¢ocuk kuliibiiniin ¢ok kiiciik olmasi gibi sorunlarin dile getirildigi
goriilmektedir.

Tablo 26: Kullanicilarin Animasyon Hizmetlerine Yonelik Genel Degerlendirmelerini Igeren Olumsuz Yorumlar
Yorum f

Animasyon/Eglence vasat, kotii, ¢ok kotii, berbat, rezil, sikici, basit, zayif, yetersiz, hayal kirikligi, 39
tipik, siradan, tatmin edici degil.
Animasyon/Eglence/aktivite yok, sifir.
Sezon sonunda higbir aktivite yok.
Animasyon siirekli ayni, tekrar ediyor.
Animasyon/Eglence neredeyse yok, neredeyse sifir.
Eglence aktivitesi ¢ok az.
Animasyon/Eglence kalitesi ¢ok diisiik.
Animasyon danstan ibaret.
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Tablo 26°da kullanicilarin animasyon hizmetlerine yonelik genel degerlendirmelerinin yer aldigi
yorumlarda animasyona yonelik “kotii, vasat, sikici, zayif, basit” gibi ifadelerin yer aldigi ve
animasyon/ eglence aktivitesinin olmamasina yonelik yorumlarin oldugu goriilmektedir. Elde edilen
veriler dogrultusunda, animasyon aktivitelerinin alisilagelmis, tipik, siradan aktiviteler olmasinin,
stirekli tekrar etmesinin, ¢cok fazla aktivite olmamasinin ve eglencenin yetersiz olmasinin, misafirlerin
memnuniyet derecesine etki ettigi soylenebilmektedir.

5. Sonuclar

Bu aragtirmanin amaci, Kusadasi’ndaki otel isletmelerinde konaklayan misafirlerin animasyon
hizmetlerine yonelik TripAdvisor web sitesinde yaptiklar1 yorumlarin belirlenmesidir. Bu kapsamda
calismanin aragtirma sorusu Kusadasi’nda bulunan otellerin animasyon hizmetlerine yo6nelik yapilan
yorumlarin nasil oldugudur. Arastirma sorusunun cevaplanabilmesi i¢in nitel aragtirma tekniklerinden
dokiiman analizinden yararlanilmigtir. TripAdvisor web sitesinde Kusadasi’nda bulunan sekiz adet
konaklama isletmesinin animasyon hizmetlerine yonelik 2018-2019 yillar1 arasinda yapilan toplam
1697 yorum incelenerek belirlenmeye calisilmistir. TripAdvisor’dan elde edilen verilere uygulanan
icerik analizleri ile animasyon hizmetlerine yonelik yorumlarm igerigi incelenerek en ¢ok ve en az
hangi kavram, durum veya olaylarin vurgulandigi ortaya koyulmustur ve yorumlarin biiyiik bir
cogunlugunun olumlu yorumlar oldugu sonucu ortaya ¢ikmistir. Bu c¢alismada, animasyon
hizmetlerine yonelik misteri yorumlart analiz edilmistir. Hizmet endiistrisinde, ¢evrimigi miisteri
yorumlarinin incelendigi ¢aligmalar olmakla birlikte, animasyon hizmetlerine yonelik yapilmis olan
bir calisma bulunmamaktadir. Bu g¢alisma bu yoniiyle alanyazinda var olan bir boslugu
doldurmaktadir. Ayrica bu ¢alismanin ortaya koydugu bulgular, animasyon hizmetleri yoneticilerinin
daha etkin ve kaliteli hizmet verebilmek noktasinda nelere dikkat etmeleri gerektigi ile ilgili dnemli
sonuglar icermektedir.
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Aragtirma siirecinde elde edilen nitel verinin ilk smiflandirilmast yapildiginda, veriler olumlu
yorumlar ve olumsuz yorumlar olarak kodlanarak iki ayr1 gruba ayrilmistir. Ele alinan yorumlarin
daha c¢ok animasyon ekibi ve animasyon personeli i¢erikli olumlu yorumlar oldugu gériilmiistiir. Daha
sonra animasyon aktiviteleri ve eglence olanaklarma yonelik olumlu yorumlar goze carpmustir.
Boylece calismanin temelini olusturan boyutlar ortaya ¢ikmistir. Bu boyutlar altinda yer alan temalar
verinin daha net anlagilmasini saglayacak sekilde gruplandirilmis ve isimlendirilmistir.

Misafirlerin olumlu yorumlarda en ¢ok animasyon ekibine yonelik “siiper, harika, inanilmaz” gibi
ifadeler kullanarak, animasyon ekibindeki personelin isimlerini belirterek ilgi, samimiyet ve
yardimseverliklerinden dolay1 tesekkiir ettikleri gézlemlenmistir. Misafirler, animasyon hizmetlerinin
otelin kalitesini arttirdigini ifade etmislerdir. Personelleri “¢ok iyi, milkemmel, saygili, sevgi dolu”
olarak nitelendirmislerdir. Fakat olumsuz yorumlarda animasyon ekibine yonelik “koétii, berbat,
vasatin alti, zayif, yetersiz, amatorce” gibi ifadeler kullanarak, otelin masraflardan kaginmak igin
kendilerine tecriibesiz personelleri diisiik ticretlerle ¢alistirarak, kalitesiz bir hizmet sunduklarini ifade
etmislerdir. Animasyon personeline yonelik olumsuz yorumlara bakildiginda personelin ilgisiz, soguk,
samimiyetsiz, hevessiz ve isteksiz tutumlar1 en ¢ok dile getirilen unsurlardir. Bu noktada yoneticilerin
animator isttihdam ederken nitelikli ve egitimli, turizm animasyonunu her yoniiyle bilen, deneyimli,
meslegini seven isgdrenleri istihdam etmeye 6zen gostermeleri Onerilebilir. Diger yandan, misafirlerin
animasyon ekibi i¢in otele tekrar geleceklerini ve tatilini uzatmaya karar verdiklerini belirtmeleri,
animasyon hizmetlerinin tesiste gegirilen zamani ve tekrar ziyaretleri etkiledigi, animasyon hizmeti
olmazsa otelin eglenceli olmayacagini diisiinmeleri de diger hizmetlerin yani sira animasyon
hizmetlerine de oOnem verdiklerini gdstermektedir. Misafirler olumsuz yorumlarda “eglence
artyorsaniz bu otel sizin i¢in uygun degil, animasyon yok, bir daha tercih etmem” gibi ifadelere yer
vermektedir. Animasyon aktivitelerini yetersiz, siradan, kalitesiz bulduklarini ve eglenmediklerini
ifade etmislerdir. Bu noktada animasyon yoneticilerine animasyon hizmetlerine gereken Onemi
vermeleri ve yeterli biitge ayirmalari, animasyon aktivitelerini kalite, icerik ve zenginlik bakimindan
gelistirmeleri Onerilebilir.

Elde edilen veriler, animasyon hizmetlerinin misafir memnuniyetini etkiledigi, misafirlerin animasyon
hizmetlerine diger hizmetler kadar 6nem verdikleri ve memnuniyetlerini de memnuniyetsizliklerini de
acik bir sekilde dile getirdiklerini géstermektedir. Deneyimlerini paylasma ihtiyaci hisseden giiniimiiz
insan1 bunu artik sosyal medya aracihigiyla yapmaktadir. Insanlarmn paylastig1 bir fotograf, video veya
yorum bir tanitim unsuru haline gelebilmekte ve insanlarin diisiincelerini, destinasyon/igletme imajin
etkilemektedir. Diger yandan, insanlar kendilerinden 6nce o destinasyonda/ isletmede tatil deneyimi
yasamis Kkisilerin degerlendirmelerine 6nem vermekte ve tatil kararlarinda bu goriisleri dikkate
almaktadirlar. Internette bu amagla basvurabilecek bircok web sitesi bulunmaktadir ve bu sitelerde
sikdyet ve degerlendirmeler oldukg¢a fazla olup, herkes tarafindan kolaylikla ulasilabilmektedir. Bu
nedenle, yorumlar turizm isletmelerinde ¢alisan yoneticiler agisindan biiyiik 6nem arz etmektedir.
Yoneticilere bu yorumlarin siirekli takip edilmesi ve dikkatle incelenmesi onerilebilir.

6. Beyanname

6.1. Rakip Cikarlar

Bu ¢aligsmada herhangi bir ¢ikar ¢atismasi yoktur.
6.2. Yazarlarin Katkilar

Tugce TAVUKCUOGLU: Arastirma verilerinin elde edilmesi ve bu verilerin yorumlanmast,
diizenlenmesi ve bildirilmesi i¢in sorumluluk almak, bulgularin mantikl agiklanmasi ve sunumu igin
sorumluluk almak, arastirma sirasinda literatiir taramast ile ilgili sorumluluk almak, yazinin timii veya
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asil boliimiin olusturulmasi i¢in sorumluluk almak, makaleyi teslim etmeden dnce sadece imla ve dil
bilgisi agisindan degil ayn1 zamanda entelektiiel igerik acisindan yeniden ¢aligma yapmak.

Hakan ATAY: Arastirma konusu igin fikir olusturulmasi. Arastirma yontem ve analiz tekniklerinin
belirlenmesi. Arastirma verilerinin diizenlenmesi i¢in sorumluluk almak. Bulgularin mantikli
aciklanmasi ve sunumu igin sorumluluk almak.
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