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Kirklareli ilinde Faaliyet Gosteren Konaklama isletmelerine

Yonelik Cevrimici Yorumlarin igerik Analizi ile incelenmesi

Examination of Online Visitor Comments via Content Analysis for
Accommodation Enterprises Operating in Kirklareli Province

Haluk Tanriverdi' %, Kartal Dogukan Ciki?

6z

internet kullaniminin giderek artmasi, cevrimici yorumlarin potansiyel misterilerin rezervasyon kararlarini daha fazla etkilemesine yol
agmaktadir. Bu baglamda arastirmanin amaci, Kirklareli ilinde konaklayan ziyaretgilerin deneyimlerine yodnelik g¢evrimigi
degerlendirmelerini incelemektir. Aragtirmanin amaci dogrultusunda bazi kriterler belirlenmistir. Yorumlarin giincel olmasi amaciyla 2017-
2021 yillari arasinda yapilan yorumlar dikkate alinmis ve anlam kaymasi yasanmamasi agisindan ise sadece Tiirkge ve ingilizce dillerinde
yapilan yorumlar incelenmistir. Kriterlere uygun Kirklareli’'nde faaliyet gosteren 12 adet konaklama isletmesi arastirma kapsamina dahil
edilmistir. Kirklareli'nde konaklama deneyimi yasayan ziyaretgilerin g¢evrimigi anlatilari (n=465), diinyada en fazla ziyaret edilen internet
sitelerinden biri olan gevrimigi seyahat platformu TripAdvisor'dan toplanmis ve nitel yaklagimlardan biri olan igerik analizi kullanilarak analiz
edilmistir. Arastirma sonucunda “galisan davranislari”, “yemeklerin kalitesi ve oOzellikleri”, “unutulmaz bir deneyim”, “atmosfer ile ilgili
ozellikler”, “fiyat-performans” ve “otel konumu” olmak lizere 6 ana tema elde edilmistir. Elde edilen ana temalar, daha 6nceki arastirmalar
destekler niteliktedir. Kirklareli ilinde konaklayan ziyaretgilerin gevrimigi yorumlarinin énemli bir kisminin olumlu yénde oldugu ve
deneyiminden memnun kaldigi tespit edilmistir.

Anabhtar Kelimeler: Kirklareli, Konaklama isletmeleri, Cevrimigi Ziyaretgci Yorumlari, igerik Analizi
ABSTRACT

The increasing use of the Internet causes online reviews to gradually influence potential customers' booking decisions. In this regard, the
aim of the research is to examine the online evaluations of the experiences of the visitors staying in Kirklareli. In line with the purpose of
the research, some criteria were determined. In order to keep the comments up-to-date, the comments made between 2017 and 2021
were taken into account, and only the comments made in Turkish and English languages were examined in order to avoid any semantic
shifts. 12 accommodation enterprises operating in Kirklareli, which comply with the criteria, were included in the scope of the research.
The online narratives (n=465) of visitors who have experienced accommodation in Kirklareli were collected from the online travel platform
TripAdvisor, one of the most visited websites in the world, and analyzed using content analysis, which is one of the qualitative approaches.

As a result of the research, 6 main themes were obtained: "employee behavior", "quality and features of food", "memorable experience",
"atmosphere-related features", "price-performance" and "hotel location". The main themes obtained support previous researches. It has
been determined that a significant part of the online comments of the visitors staying in Kirklareli province are positive and they are

satisfied with their experience.
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Kirklareli ilinde Faaliyet Gosteren Konaklama isletmelerine Yénelik Cevrimici Yorumlarin igerik Analizi ile incelenmesi

GIRIS:

Tuketiciler satin alma karari almadan 6nce s6z konusu Grlinii satin almis insanlarin fikirlerini alirlar ve
satin almayi dogrudan etkileyebilen bu gorisler, yaygin olarak agizdan agza iletisim (WOM) olarak
bilinmektedir (Ciftci vd., 2020). Web 2.0 araglari, bu iletisim tiirliniin internet ortamina tasinmasina
olanak saglamistir. Zaman igerisinde kullanici tarafindan olusturulan igerik (User generated content -
UGC) temelli web sitelerinin ortaya ¢ikmistir. UGC ile birlikte bireyler aldiklari gesitli mal ve hizmetler
hakkinda bilgi ve deneyimlerini paylasma, sikayetlerini veya memnuniyetlerini dile getirme ve baska
deneyimleri inceleyerek karar verme gibi cesitli firsatlar yakalamistir (Dinger ve Alrawadieh, 2017; Lu
ve Stepchenkova, 2014).

UGC, geleneksel olarak bir misteride belirli bir memnuniyet dlizeyi yaratan bir mal veya hizmet
hakkinda yakin ¢evreye verilen bilgilendirme olarak tanimlanan agizdan agiza pazarlamanin elektronik
bir bicimi (e-WOMM) olarak kabul edilmektedir (Kim ve Hardin, 2010). ilk izleri 1990'larda Yahoo ve
AOL gibi portal sitelerindeki ilan panolarina kadar uzanan UGC, zamanla bloglari, fotograf, video
paylasimini, sosyal aglari ve diger kullanici tarafindan olusturulan web sitelerini kapsayacak sekilde
gelismistir (Shao, 2009). UGC kavrami, “dogrudan maddi veya ticari amaci bulunmaksizin tim
misterilerin gorebilecegi web sitelerinde olusturulan yaratici ¢alisma alani” olarak tanimlanabilir
(OECD, 2007). TripAdvisor web sitesi de bu yaratici calisma alanlarindan bir tanesidir.

TripAdvisor, en cok bilinen UGC seyahat sitelerinden bir tanesidir ve her ay ortalama 463 milyon
civari ziyaretgiye seyahat planini olusturmak noktasinda fikir sunmaktadir (Statista, 2020; TripAdvisor,
2022). Turizm ile baglantili 8,6 milyondan fazla isletmeyle ilgili olarak 859 milyonu askin yoruma
TripAdvisor ile erismek mumkindur (TripAdvisor, 2022). Ayrica oda rezervasyonu yapmay! planlayan
ziyaretcilerin bu eylemi gercgeklestirmeden o6nce TripAdvisor yorumlarini incelemeleri giderek
artmaktadir (Anderson, 2012). 2007 yilinda yapilan bir arastirmaya goére, katilimcilarin %92,3'(,
seyahate ¢ikmadan 6nce TripAdvisor benzeri web sitelerini incelemektedir (Yoo ve Purifoy, 2007).
Anderson (2014) tarafindan vyapilan arastirmaya gore, katiimcilarin  %88’inin  ¢evrimigi
degerlendirmeleri 6nemsedigi saptanmistir. Amerika’daki tiketicilere yonelik yapilan bir baska
arastirmada, tliketicilerin seyahat tercihlerinden once c¢evrimici degerlendirmeleri 6nemseme
seviyelerini belirlemistir. Sonuglara gore ¢evrimigi degerlendirmeler, katilimcilarin %59’u igin ¢ok
onemli, %33’0 igin ise 6nemli oldugu belirlenmistir (Statista, 2017).

Cevrimici seyahat degerlendirme siteleri, sosyal medya ile birlikte turistlerin gelecekteki kararlarina
olumlu veya olumsuz sekilde etki edebilmektedir (Tas vd., 2018). Bu baglamda calismanin amaci
Kirklareli ilinde faaliyet gOsteren ve TripAdvisor'a kayitli konaklama isletmelerine yonelik yapilan
¢evrimicgi yorumlari inceleyerek isletmelere Oneriler sunmaktir. Literatir incelendiginde, Marmara
Bolgesi’nde faaliyet gdsteren isletmelere yénelik cevrimici sikayetlerin incelendigi (Unal vd., 2020) ve
yine Marmara Bolgesi'nde faaliyet gosteren 4 ve 5 yildizli konaklama isletmelerinin web sitelerinin
degerlendirilmesine iliskin calismalar mevcuttur (Ozkan ve Ulama, 2018). Ancak dogrudan Kirklareli
ilinde konaklayan ziyaretcilerin deneyimlerini kesfeden bir ¢calismaya rastlanamamistir. Bu baglamda
¢ahsmanin ilgili literatiire ve bolgedeki konaklama isletmelerine faydali olacagi diistintilmektedir.

1. Literatiir Taramasi:

Konaklama isletmeleri, ziyaretgcilerinin yasadigi konaklama deneyiminden memnun kalip kalmadigini
Ogrenebilmek adina misafir yorum kart/belgelerini yaygin olarak kullanilmis ve bu geri bildirimler
isletme lehine cevrilecek sekilde degerlendirilmistir (Su, 2004). Ancak internet uygulamalarinda
yasanan gelismeler bu geleneksel sistemi unutturmaya baslamis ve konaklama deneyimi yasayan
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ziyaretciler daha rahat bir sekilde cesitli web sitelerine goruslerini bildirmeye baslamistir (Guo vd.,
2017). Kullanici tarafindan olusturulan icerik tabanli TripAdvisor benzeri web sitelerine olan ilginin
artmasi sonucu bu sitelerde milyonlarca yorumun yapilmasina yol agmistir. Boylelikle tiiketici
deneyimi ile ilgili geri bildirimlerden isletme yoneticilerinin yani sira, yeni tiketiciler de satin alma
veya seyahat karari vermeden dnce faydalanmaya baslamistir (Zorlu ve Uzgoren, 2020).

Emek-yogun bir sektor olan turizmde tiiketicilerin, satin alma islemini gerceklestirmeden 6nce daha
fazla arastirma yaptigi sdylenebilir (Unliiénen vd., 2015). Bu baglamda UGC, daha 6nce turizm hizmeti
deneyimi yasayan ve bu deneyimi paylasmak isteyen tiketicileri bir araya getiren bir platform oldugu
icin arastirma silrecini hizlandirabilmekte ve satin alma kararina etki edebilmektedir (Gretzel ve Yoo,
2008). Turizm ile ilgili UGC web siteleri gesitli kategorilere ayrilabilir (Leung vd., 2013; Torres vd.,
2013; Xiang ve Gretzel, 2010): sosyal ag web siteleri (6r. Facebook, instagram), cevrimici seyahat
acenteleri (6rn. Travelocity), ¢evrimici konaklama isletmelerine iliskin siteler (Hostelworld, Booking,
Trivago) ve cevrimici geri bildirim web siteleri (6r. TripAdvisor, SideStep), seyahat deneyimlerine
iliskin web siteleri (WikiTravel), paylasim ekonomisi web siteleri (Airbnb, EatWith, WithLocals),
seyahati kolaylastiran video paylasim web siteleri (YouTube, Flickr).

Bilgi aktarimini kolaylastiran bu web sitelerinin turistik faaliyetlere etkisi cesitli amaclarla
arastinilmistir. Arasli vd. (2021), Misliman dostu otellerin hizmet kalitesinin temel 6zelliklerinin
booking.com araciligiyla ortaya cikarmayir amaclamis ve analiz sonucunda "otel", "personel",
"yvemek", "oda", "konum", "havuz", "tesisler", "temizlik" ve "Wi-Fi" olmak lizere dokuz ana tema elde
edilmistir. Seyitoglu vd. (2020) ise ziyaretgilerin Géreme’de faaliyet gosteren pansiyonlari ziyaret
eden gezginlerin pansiyon deneyimlerini hostelworld.com araciligiyla ortaya koymayi amaglamis ve
on adet ana tema elde edilmistir. Bu 6rnekler ¢cogaltilabilecegi gibi, bu ¢alismada TripAdvisor web

sitesi kullaniimistir.

TripAdvisor benzeri kullanici tarafindan olusturulan igerik temelli web siteleri genellikle konaklama
isletmelerine yorum yapan mdisterilere yanit verme firsati saglamaktadir (Dinger ve Alrawadieh,
2017). Zhang vd. (2010), yaptiklari arastirmada konaklama isletmelerine yonelik g¢evrimici olarak
yapilan yorumlara yanit verilmesinin oda satislarina olumlu bir sekilde yansidigini 6ne siirmektedir.
Konaklama isletmelerinin yorumlara yanit verme konusundaki farkindaligi giderek artmakla birlikte,
tam anlamiyla tim isletmelerin bu yolu izlemedigi cesitli arastirmalarda ortaya c¢ikariimistir.
istanbul'daki bes yildizli otellere yénelik yapilan olumsuz yorumlari inceleyen Alrawadieh ve Demirkol
(2015), analiz edilen yorumlarin %42'sine otel yonetimi tarafindan cevap verildigi tespit etmistir.
O'Connor (2010), Londra'daki otellerle ilgili 500 cevrimici incelemeden yalnizca iki tanesinin
yanitlandigini ortaya cikarmistir. Bir baska 6rnek olarak Aksaray ilindeki otellere yonelik yapilan
yorumlari inceleyen Dogan (2017), sehirdeki isletmelere yoénelik yapilan 282 degerlendirmenin
higbirine donuls yapilmadigini tespit etmistir.

Turizm hizmetleri tiketicilerin géziinde diger hizmetlere gére daha fazla risk barindirmaktadir.
Dolayisiyla tuketiciler bu risk dizeyini azaltmak adina cesitli arayislar icine girerler. Satin almayi
etkileyen iletisim vyollarinda biri agizdan agiza iletisimdir (WOM) ve tiiketicilerin risk dlzeyini
azaltabilmek adina tercihlerinin ilk siralarinda yer aldig1 séylenebilir (Litvin vd., 2008). Ancak her mal
ve/veya hizmet hakkinda bu sekilde bilgi toplamak ve giiven duygusunu hissetmek mamkin degildir
(Aydin, 2015). Geleneksel WOM'un sinirli oldugu noktalarda elektronik agizdan agiza iletisim devreye
girer ve musteriler satin alma karari oncesinde mal ve/veya hizmetler hakkinda tlketici
deneyimlerine ve istedikleri bilgilere kolayca ulasabilmektedir (Saleem ve Ellahi, 2017).

Tiketicilerin s6z konusu web sitelerine olan ilgisi artinca, arastirmacilar da konuya giderek daha fazla
odaklanmaya baslamis ve elektronik agizdan agiza iletisim kavrami gesitli sekillerde isimlendirilmeye
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ve tanimlanmaya baslamistir (Dogan, 2017). Cantallops ve Salvi (2014), elektronik agizdan agiza
iletisim kavramini “word of mouth” temelinde ele almis ve bu iletisim tlrinidn turizm endistrisinde
ve Ozellikle konaklama isletmeleri agisindan etkili oldugunu 6ne sirmistir. Gretzel ve Yoo (2008),
yaptiklari calismada ziyaretcilerin dnemli bir kisminin seyahat planlamasi yapmadan 6nce ¢evrimigi
degerlendirme sitelerini inceledigini tespit etmistir.

Ye vd. (2009), deneyimlenen mal ve hizmet (izerine yapilan yorumlarin potansiyel tiiketicilerin otel
rezervasyonlarini dogrudan etkiledigini tespit etmistir. Verma vd. (2012), konaklama isletmeleri ile
ilgili cevrimici olumlu yorumlarin oda rezervasyonuna %70-80 araliginda artirdigini, olumsuz
yorumlarin ise %40 oraninda duslirdGgind tespit etmistir. Phillips vd. (2017), ortalamasi yiiksek
inceleme puanlarina sahip olan konaklama isletmelerinin oda satislarini arttirdigini tespit etmistir.

UGC platformlari sayesinde tiketiciler yasadiklari deneyimleri baski hissetmeden aktarabilmektedir
(Ekiz vd., 2012). Bu baglamda, yapilacak olumlu veya olumsuz her yorumun konaklama isletmeleri
tarafindan dikkatle takip edilmesi gerekmektedir. Ozellikle olumsuz deneyim sonrasi yapilan
yorumlarda tiketicinin memnuniyetsizligini gidermek ve gelecekte benzerlerinin yasanmamasi adina
konaklama isletmelerine 6nemli firsatlar sunmaktadir. Bu noktadan hareketle hem konaklama
isletmelerinin isini kolaylastirmak hem de literatiri katki saglamak amaciyla bu calisma
hazirlanmistir.

2. YONTEM:

Bu calismanin amaci, UGC'yi kullanarak Kirklareli ilinde konaklama deneyimi yasayan ziyaretgilerin
deneyimlerinin boyutlarini belirlemek ve destinasyondaki seyahat deneyimlerini etkileyebilecek
faktorleri kavramak icin fikir vermektir. Mevcut calismada, arastirmanin amacina uygun olmasi
sebebiyle nitel arastirma yontemlerinden igerik analizi kullanilmistir. Ayrica betimsel bir nitelige sahip
olan bu c¢alismada ikincil verilerden yararlanilmis olup, olasilik disi 6rnekleme yéntemlerinden biri
olan kolayda 6rnekleme yontemi kullaniimistir (Yildirim ve Simsek, 2013).

Arastirmanin evrenini Kirklareli ilinde faaliyet gosteren ve TripAdvisor'da kayitl konaklama isletmeleri
olusturmaktadir. Yorum yapilmayan ve sinirli sayida yorum yapilmis konaklama isletmeleri arastirma
ornekleminin disinda birakilmistir. Ek olarak, ziyaretgiler tarafindan 2017-2021 yillari arasinda yapilan
degerlendirmeler incelenmistir. Veri toplama islemi sonucunda 465 kullanilabilir yorum elde edilmis
ve nitel veri analizinde sik kullanilan MAXQDA 20 programi ile birbirinden ayri olarak iki arastirmaci
tarafindan igerik analizini gergeklestirilmistir (Keskin ve Cilingir, 2010). Nitel arastirmalarda
gecerliligin saglanmasi icin verilerin objektif sekilde analiz edilmesi gerekmektedir (Yildirim ve Simsek,
2005). Bu baglamda arastirmanin gecerliligi agisindan temalarin olusturulmasi noktasinda bir
uzmandan daha yardim alinmistir.

Veri toplamak amaciyla TripAdvisor web sitesi kullaniimistir. TripAdvisor sitesi tercihinin bazi
nedenleri bulunmaktadir. Oncelikle bu web sitesi turizm arastirmacilari tarafindan tiiketici
deneyimlerini gozler 6niine sermek adina sik tercih edilmektedir (Dinger ve Alrawadieh, 2017). Bir
diger neden web sitesinin kullaniminin kolay olmasi ve dolayisiyla tiiketicilerin kolayca yorum
yapabilmesidir (Buluk ve Boz, 2016; Filieri vd., 2018). Bu sayede hem yorum yapmak hem de veri
toplamak kolaydir.

Arastirma kapsaminda, ziyaretgilerin konaklama isletmelerine yonelik glincel degerlendirme puanlari,
yorum sayilari ve ziyaretgilere yapilan donis sayilari gibi bulgular elde edilmistir. Elde edilen verilere
gore en ¢ok yorum 2019 yilinda yapilmistir. 2020 yilinda ise Covid-19 salginin etkisiyle birlikte
ziyaretlerde yasanan biylk disls yorumlara da acik sekilde yansimistir. Ayrica analiz sonucunda
Kirklareli ilinde konaklayan ziyaretcilerin deneyimlerine iliskin 6 bilesene ulasimistir. Sekil 1'de
arastirmaya ait verilerin toplanmasi, kodlanmasi ve yorumlanmasina iliskin bilgiler yer almaktadir.
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Sekil 1. Arastirma verilerinin toplanmasi, kodlanmasi ve yorumlanmasi ile ilgili prosedur

s ™\ s ™\

SUREG SONUC
o o
Adim 1: Kirklareliilinde faaliyet gdsteren Sonug 1: Kirklareliilinde faaliyet gdsteren ve
konaklama igletmelerinin TripAdvisor web TripAdvisorakayitholan 90 konaklama
sitesi Uizerinde aramasi gergeklestirildi. isletmesine ulagildi.
o o

Adim 2: Yorum yapilmayan igletmeler
aragtirma kapsami diginda birakilmig ve
2017-2021 yillar arasinda yapilmig yorumlar

dikkate alinmistir. ) L )

o o

s ™\ s ™\

Adim 3: Ziyaretgilerinyorumlan MAXQDA
programiile analiz edilmistir.

Sonug 2: 465 yoruma ulagiimistir.

.

Sonug 3: 6 anatema elde edilmigtir.

. J . J

Sekil 1, verilerin toplanmasi, kodlanmasi ve analiz edilmesiyle ilgili slireci gdstermektedir. Veri
toplama islemi 01.03.2022-30.03.2022 tarihleri arasinda gerceklestirilmistir. Elde edilen yorumlar veri
on isleme asamasindan gegirilmistir. Bu asama eksik, kapsam disi ve tekrarlanan yorumlarin
elenmesine olanak saglamistir (Zhu vd., 2021). Arastirmacilarin birden fazla okuyarak gerceklestirdigi
kodlamalar sonucunda temalar olusturulmustur. Ortaya c¢ikan temalar konusunda fikir birligi
saglandiktan sonra kodlamanin gbézden gecirilmesi arastirmanin givenilirligi acisindan 6nem arz
etmektedir (Alrawadieh ve Demirkol, 2015) ve bu dogrultuda nihai inceleme gergeklestirilmistir.

Nitel arastirma yontemi kullanilan bu arastirmada elde edilen 6 bilesenin glivenirligini test etmek
amacliyla Kappa analizi uygulanmistir. Cohen (1960) tarafindan gelistirilen Kappa analizi ile konuyu
degerlendiren puanlayicilar arasindaki uyum derecesi Olgulir (Karadag vd., 2001; Tanrisever, 2018).
Arastirmayla iliskisi olmayan ve alaninda uzman iki puanlayici, konaklama deneyimi ile ilgili
degerlendirmelerin iliskili bilesene ait olup olmadigini incelemis ve ilgili olarak gorilenler “1”,
gorlilmeyenler “0” olarak isaretlenmistir. Kappa katsayisi 0 ile 0,20 arasi 6nemsiz uyum, 0,21 ile 0,40
arasi zayif uyum, 0,41 ile 0,60 arasi orta diizeyde uyum, 0,61 ile 0,80 arasi iyi diizeyde uyum ve 0,81
ile 1.00 arasi kusursuz uyum seklinde yorumlanmaktadir (Landis ve Koch, 1977). Kirklareli ilinde
konaklama deneyimi yasayan tiketicilerin degerlendirmelerine iliskin yapilan Kappa analizi
sonucunda Kappa Glvenirlik Katsayisi (KGK) degeri 0,74 olarak bulunmustur. Sencan (2005), 0.40 ile
0.75 degerleri arasinda saptanan degerin yeterli oldugunu vurgulamaktadir.

3. BULGULAR:

Kirklareli il sinirlari icerisinde hizmet veren 12 konaklama isletmesine iliskin ziyaretgiler tarafindan
yapilmis 465 cgevrimici yorum arastirma kapsaminda dikkate alinmistir (bknz. Tablo 1). Arastirma
kapsamina alinan 12 konaklama isletmesi “O” harfiyle kodlanmis ve en ¢ok yorum alandan en az
olana dogru 1 ile 12 arasinda siralanmustir.
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Tablo 1. Cevrimici yorumlarin yillara gére dagilimi

yil Yorum sayisi (n) %
2017 102 21,93
2018 111 23,87
2019 122 26,23
2020 68 14,62
2021 62 13,33
Toplam 465 100

Mevcut calisma kapsaminda Kirklareli ilinde faaliyet gosteren 12 isletmeden toplam 465 yorum
incelenmigstir. Konaklama isletmelerine iliskin yorum sayillarinin 21 ile 95 arasinda degistigi
saptanmistir. Ayrica calismada sadece Tiirkce ve ingilizce dillerinde yapilan yorumlar dikkate
alinmistir. Analiz sonucunda, Kirklareli ilinde faaliyet gosteren konaklama isletmelerine yoénelik
yapilan yorumlarin énemli bir kisminin Tirk¢e oldugu tespit edilmistir (%91,83). Tablo 2’de yorum
sayisi ve ylzdesi ile ziyaretcilerin konaklama isletmelerine iliskin verdikleri yildizlarin ortalamasi yer
almaktadir.

Tablo 2. isletmelere yapilan ¢evrimici yorum sayilari

isletme Yorum sayisi (n) % Ortalama Yildiz

01 95 20,43 3,73

02 94 20,21 3,77

03 42 9,03 4,60

04 40 8,60 4,36

05 32 6,88 4,75

06 26 5,59 3,84

o7 26 5,59 3,38

08 24 5,16 2,87

09 23 4,94 3,52

010 21 4,51 2,47

011 21 4,51 3,04

012 21 4,51 4,57
Toplam n=465 %100 3,74

Kirklareli ilinde konaklayan gezginlerin deneyimlerine yonelik genel degerlendirme puanlari

incelendiginde (Tablo 3), yorum yapanlarin 6nemli bir kisminin (mikemmel: %46,66 - ¢ok iyi: %18,70)
konakladigi isletmeden memnun ayrildigi soylenebilir. Ziyaretgilerin yorumlari incelendiginde, genel
degerlendirme bazinda en fazla memnuniyet oranina sahip konaklama isletmesinin “02” kodlu
isletme oldugu gorilmustir. Degerlendirmelerin 6nemli bir kismi olumlu yénde olsa da, kétiu ve
berbat olarak yapilan degerlendirmenin ylizdesinin de g6z ardi edilemeyecek dilizeyde oldugu
(%20,64) soylenebilir.

Tablo 3. isletmelere yapilan ¢evrimici degerlendirme puanlari

yil Degerlendirme sayisi (n) %
Mikemmel 217 46,66
Cok iyi 87 18,70
Ortalama 65 13,94
Kot 30 6,45
Berbat 66 14,19
Toplam 465 100
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Konaklama deneyimini degerlendiren ziyaretgilerin seyahate kiminle ciktigl incelendiginde
(belirtmeyenler harig), ziyaretcilerin en ¢ok ailesiyle birlikte (%33,54, n=156) seyahat ettigi tespit
edilmistir. ikinci sirada ise %16,98 (n=79) ile arkadaslariyla konaklama deneyimi yasayan ziyaretgiler
bulunmaktadir. Ayrica her 9 ziyaretciden birinin yasadigi konaklama deneyimini potansiyel
ziyaretgilere tavsiye ettigi gorilmustir (n=51).

Kirklareli ilinde faaliyet gosteren konaklama isletmelerine yonelik yapilan ¢evrimici yorumlari ele alan
bu arastirmada ise, analiz edilen isletmeler arasinda 7 isletmenin olumlu veya olumsuz fark
etmeksizin hicbir yoruma yanit vermedigi tespit edilmistir. Sadece 1 isletme yapilan tim yorumlara
yanit verirken, geriye kalan isletmeler (4) sinirli sayida yoruma yanit vermistir. Analiz edilen yorumlar
genel olarak degerlendirildiginde, toplam 465 yorum icerisinden sadece 62 tanesine yanit verilmistir.

Ziyaretgilerin ¢evrimici yorumlarina yonelik yapilan igerik analizi sonucu, Kirklareli ilinde konaklayan
ziyaretgilerin deneyimlerinin 6 bileseni oldugu ortaya ¢ikarilmistir: ¢alisan davraniglari, yemeklerin
kalitesi ve Ozellikleri, unutulmaz bir deneyim, atmosfer ile ilgili 6zellikler, fiyat-performans ve otel
konumu. (Bkz. Tablo 4). Sonuglarin gecerliligini ve glivenilirligini saglamak icin yazarlar tarafindan, her
bir bilesen icin orijinal turist alintilari eklenmistir (Cifci vd., 2021).

Tablo 4. Ziyaretgilerin Kirklarel’nde konaklama deneyimlerinin boyutlari

Boyut Destekleyici yorum sayisi
Calisan davranislari 139
Yemeklerin kalitesi ve dzellikleri 143
Unutulmaz bir deneyim 122
Atmosfer ile ilgili 6zellikler 75
Fiyat-performans 70
Otel konumu 97

3.1. Calisan Davraniglari

Orgiitsel performansa dogrudan etki eden calisan davranislar, tiiketici deneyimlerinin gostergeleri
arasinda yer almaktadir (Racherla vd., 2013; Seyitoglu vd., 2020). Benzer sekilde bu ¢alismanin
bulgulari ¢calisan davranislarinin (n=139) seyahat edenlerin konaklama deneyimlerinden biri oldugunu
gostermistir. Calisan davranislari, tiiketicinin isletmeye karsi olusacak tutumunda onemli bir rol
oynamaktadir ve bu baglamda tiiketicide olusan tutum konaklama isletmeleri icin oldukg¢a 6nemlidir
(Parasuraman vd., 1988). Avelini-Holjevac (2002), olusan tiketici tutumlarinin sirekli iyilestiriimesi
ve gelistirilmesi gerektigini vurgulamistir. Cevrimici yorumlar, hizmet deneyiminin hem olumlu hem
de olumsuz yonlerini ortaya ¢ikarmada konaklama isletmeleri ve diger isletmelere dnemli bir kolaylik
saglamaktadir. (Stringam ve Gerdes 2010). Bu dogrultuda calisan davranislari temasina iliskin 6rnek
degerlendirmeler asagida yer almaktadir:

“..personelin ilgisi, gller ylzli olmasi, yardimseverligi, otelin temizligi, diizeni ve de Covid-19
kapsamindaki tedbirleri takdirimizi kazandi...” (Anonim Y28). “...otele girdigimiz ilk andan itibaren ilgili
ve gliler yiizli personel ile karsilasmamiz bizi ¢cok mutlu etti...” (Turkiye’den Y111). “...tim ¢alisanlar
sayesinde kendinizi huzurlu ve 6zel hissedebileceginiz bir mekan...” (Turkiye’den Y62).
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3.2. Yiyeceklerin Kalitesi ve Ozellikleri

Yiyeceklerin kalitesi ve oOzellikleri, ziyaret¢i deneyimi acisindan 6nemli bilesenlerden bir tanesidir
(Atsiz vd., 2021; Seyitoglu vd., 2020). Mevcut calismada da, ziyaretgiler icin yiyecek kalitesinin ve
ozelliklerinin (n=143) konaklama deneyimi agisindan onemli bir bilesen oldugu saptanmistir.
Ziyaretciler en c¢ok yemeklerin lezzetli ve taze olusu ile yemeklerin sunumu, cesitliliginden
bahsetmistir. Ayrica otel kahvaltisinin, acik bife, kafe-restoran mevcudiyeti de ziyaretcilerin
deneyiminde rol oynadigi gortlmistir. Ziyaretgilerden bazilarinin yorumlari asagidaki gibidir:

“...restorandaki yemekler ¢ok lezzetli. Balkan yo6resi yemekleri konusunda ¢ok ustalar, giderseniz
restorani mutlaka deneyin...” (Anonim Y93). “..yemeklerin lezzeti ile tekrar tekrar gelmek
isteyebilirsiniz...” (Anonim Y86). “...yemeklerine bayildim. Vejetaryen oldugum igin zeytinyaglilar ile keyifli bir
yemek gegirdim...” (Turkiye'den Y104).

3.3. Unutulmaz Bir Deneyim

Tiketicilerin yasadigl deneyimler, davranis tekrari icin dnemlidir ve tekrar davranisi saglamada en
glvenilir yollardan biri olarak kabul edilmektedir (Braun-LaTour vd., 2006; Quan ve Wang, 2004,
Zhang vd., 2018). Unutulmaz deneyimler, bireyin 6znel deneyimlerine iliskin degerlendirmelerine
dayanir ve bireyin olaylan kolayca hatirlama yeteneklerine atifta bulunur (Kim vd., 2012). Ayni
zamanda unutulmaz bir deneyim, olumlu agizdan agiza aktarima yol agmaktadir (Murphy, 2001).
Mevcut calismanin bulgulari, unutulmaz bir deneyim (n=122) yasamanin tiketicilerin konaklama
deneyimlerinden bir tanesi oldugunu gostermektedir. Unutulmaz bir deneyim bileseni ile ilgili
ziyaretci yorumlari asagida verilmistir:

“...tatil icin harika bir yer otel odalari ve manzara ¢ok giizel dogasi harika mutlaka gelinmesi gereken
bir yer. Cocuklu aileler icin de ideal bir otel. Spa hizmetleri cok basarili emeginize saghk” (Anonim
Y159). “Nefis bir deneyim, mikemmel bir tesis, odalar konforlu, personel ilgili ve alakali, ambiyans
nefis, manzara ¢ok iyi...” (Anonim Y237).

3.4. Atmosfer ile ilgili Ozellikler

Atmosfer, hizmetin gergeklestigi fiziksel ortam olarak ifade edilebilir (Bitner, 1992). Atmosfer
musterilerin deneyimledigi dekor, ambiyans temizlik, konfor ve ses seviyesi gibi bilesenleri kapsar ve
deneyimin kalitesinin gostergelerinden bir tanesidir (Seyitoglu ve Ivanov, 2020; Zhang vd., 2019).
Ayrica atmosferle ilgili bu unsurlar, hizmet deneyimine yonelik bilissel ve duygusal tepkileri giglii bir
sekilde etkiledigi icin konaklama endustrisinde 6nemlidir (Sthapit, 2017). Bu baglamda, s6z konusu
bilesenle ilgili 6rnek katiimci yorumlari asagidaki gibidir:

“Odalar temiz ve ferah, rahat, doga manzarasi var ve huzurlu...” (Tirkiye’den Y240). “...ilk giristen
itibaren ambiyans sizi etkiliyor ve icine aliyor...” (Turkiye’den Y270). “...Otel iyi dekore edilmis, odalar
gayet genis ve sicak. Ayrica banyolari da temiz ve genis...” (Turkiye’den Y30).

3.5. Fiyat-Performans

Hizmetin fiyat karsihigi (n=70), Kirklareli iline seyahat edenlerin konaklama deneyimlerinde en 6nemli
konulardan biri oldugu tespit edilmistir. O’Connor (2010) yaptigi c¢alismada, ziyaretgilerin otel
deneyimlerini paylasirken en fazla vurguladig konulardan birinin fiyat-performans oldugunu tespit
etmistir. Ayrica fiyat-performans konusu algilanan hizmet kalitesini olumlu yonde etkilemektedir
(Chowdhary ve Prakash, 2007). Bu baglamda, fiyat-performansa iliskin ziyaretgilerin 6ne c¢ikan
yorumlari asagida verilmistir:

“Bu fiyata daha iyi bir hizmet alinmaz, gonil rahathgiyla kalabileceginiz bir otel...” (Turkiye’den Y44).
“Fiyat performansi iyi ve genel olarak memnun kaldik, huzurlu ve kaliteli bir isletme, tavsiye ederim...”
(Tarkiye’den Y262).
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3.6. Otel Konumu

Otel konumu, bir turistin otel se¢im kararini gii¢lii bir sekilde etkilemekle birlikte (Cro vd., 2017),
konaklama deneyiminin dnemli bilesenlerden biri olarak gosterilmektedir (de Oliveira Santos, 2016).
Ayrica otel konumu 6nemli bir konaklama talebi yaratmaktadir (Lockyer, 2005). Mevcut calismada,
‘otel konumu’ bileseni (n=97) ile ilgili olarak sehir merkezine ve otogara yakinhk gibi alt boyutlar
belirlenmistir. Otel konumu bileseni ile ilgili olarak bazi ziyaret¢i yorumlarina asagida yer verilmistir:

“...yurtyerek sehir merkezini kesfetmek igin ¢ok iyi bir konumda...” (Turkiye’den Y5). “...cok merkezi
bir konumda; tam sehrin ortasinda, aksamlari disari ¢ikmak isterseniz kafelerin oldugu istasyon
caddesine ¢ok yakin ve o bolgede birgok glizel kafe ve restoran mevcut...” (Tlrkiye’den Y17). “En
basta sunu soylemek isterim ki tesisin konumu bir harika, zaten bolgede kalinabilecek en iyi otel...”
(Tarkiye’den Y152).

SONUG:

Kirklareli ili, turistik anlamda yiksek ragbet géren bir destinasyon degildir; ancak kayda deger bir
potansiyele sahip oldugu soylenebilir (Akay vd., 2017). Bu calisma ziyaretgilerin beklentilerinin daha
fazla karsilanabilmesi ve gelecekteki potansiyel ziyaretgilerin memnuniyetlerini arttirarak ziyaretgi
sadakatinin saglanmasi acisindan konaklama isletmelerine yol gosterici olmasi amaciyla
hazirlanmistir. Bu baglamda, Kirklareli ilinde konaklama deneyimi yasayan ziyaretgilerin TripAdvisor
web sitesindeki yorumlari analiz edilmis ve analiz sonucunda tiiketicilerin deneyimlerine iliskin 6
bilesen elde edilmistir. Elde edilen boyutlar, 6nceki arastirmalari destekler niteliktedir. Konaklama
isletme yoneticilerinin, musterilerin memnuniyet ve 6zellikle memnuniyetsizliklerin farkina varmalari,
sorumlu olduklari isletme icin oldukca 6nemlidir. Bu dogrultuda, cevrimici yapilan her yorum,
isletmenin eksik konularda iyilestirilmesi ve iyi oldugu konularda da gelistiriimesine fayda saglama
potansiyeline sahiptir.

Bu calismada analiz edilen degerlendirmelerin %65,36’s1 olumlu yondedir. Ayrica yapilan yorumlarda
yer alan yapici ve az sayida elestiri bir kenara birakildiginda, yorumlarin degerlendirmeleri destekler
nitelikte ve olumlu yonde oldugu gorilmektedir. Degerlendirmelerin %20,64’lG olumsuz yondedir ve
ziyaretgilerin sikayetleri s6z konusu degerlendirmeleri yorumlarinda yer almaktadir. Ziyaretgilerin
deneyimlerini ortalama olarak nitelendirerek yaptig yorumlarda ise, hem olumlu hem de olumsuz
yonde goruslere rastlamak mimkiindar.

Mevcut arastirmada analiz sonucu elde edilen bulgulara gore, ziyaretgilerin en sik kullandiklari olumlu
kelimelerin glzel, temiz, iyi, memnun ve var kelimeleri oldugu gorilmistir. En sik tekrar eden
olumsuz kelimeler ise kotl, yok, pis ve vasat kelimeleridir. Konaklama isletmelerinin musterilerine
sundugu fiyatlarin uygunluguyla birlikte kahvaltinin ziyaretgiler icin yeterli olup olmadigi, hem olumlu
hem de olumsuz yorumlarda goérilmustir. Covid-19 salgini itibariyla (2020) degerlendirme sayilari
yari yariya duserken, bu degerlendirmeler icerisinde temizlik-hijyen konusuna iliskin yapilan
yorumlarin artis gostermedigi saptanmistir. Ayrica konaklama deneyimi yasayan ziyaretgilerin
konakladig1 isletmeyle sik sik sehirdeki rakip isletmeleri veya farkli bir bdlgedeki isletmeleri
karsilastirdigi gorilmdstir. Bu karsilastirmalar genel olarak fiyat-performans dengesinin yetersiz
bulunmasindan kaynakhdir.

Xiang vd. (2015) yaptiklari calismada, tiketici memnuniyeti ile yasanan deneyimler arasinda gicli bir
iliskinin oldugunu tespit etmistir. Bu baglamda yasanan deneyimlerin tespiti ve iyilestiriimesi
anlaminda tiiketici yorumlari konaklama isletmeleri icin olduk¢a dnemlidir. Mevcut arastirmada elde
edilen bulgulara gore 51 ziyaret¢i deneyiminden memnun kaldiktan sonra baskalarina da tavsiye
ettigi gorulmistir. Ayrica 13 misteri ise konakladigl isletmeyi baskalarina tavsiye etmedigi tespit
edilmistir. Yasadigl deneyim sonucu konakladigi isletmeyi tavsiye eden ve etmeyen tim misterilerin
degerlendirmeleri dikkate alinmasi olduk¢ca &nemlidir. Ozellikle de tavsiye etmeyen misterilerin
degerlendirmeleri yanitlanip, iyilestirmeler yapilacaginin belirtilmesi gelecekteki musterilerin satin
alma davranisindan vaz gegmesinin 6niine gegilebilir.
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Cevrimici otel incelemeleri alaninda yiritilen kapsamli arastirmalara ragmen, rezervasyon kararlari
icin derecelendirme puani ve yorum sayisi gibi ¢evrimici konaklama incelemelerinin 6zelliklerinin
degeri hala bilinmemektedir (Neirotti vd., 2016). Ancak yapilan arastirmalarin énemli bir kismi,
cevrimigi yorumlarin konaklama isletmelerinin satislarini etkiledigini géstermektedir (Ciftci vd., 2020).
Bu arastirmada analiz edilen 465 yorum icerisinden sadece 62 tanesine konaklama isletmeleri
tarafindan yanit verilmis olmasi, bu gorist destekler niteliktedir. Konaklama isletmelerinin
ziyaretcilerinin degerlendirmelerine yanit vermesi bir pazarlama stratejisi olarak dahi gorilebilir.
Dolayisiyla Kirklareli ilinde faaliyet gosteren konaklama isletmelerinin isletme c¢ikarlari igin ¢evrimigi
yorumlari daha fazla dikkate almasi gerekmektedir. Tiketici memnuniyetini arttirmak ve ayni
zamanda konaklama isletmesinde yasanan problemlerden kaynakl yapilan olumsuz yorum ve
puanlarin nedenlerini tespit etmek adina isletmelerin degerlendirmeleri tekrar gézden gegirmesi ve
web sitesi araciligiyla ziyaretgilere yanit vermesi 6nem arz etmektedir. Zhang vd. (2010), isletmelerin
cevrimici yorumlara yanit vermesinin reel satislari arttirmasiyla sonuglandigini 6ne siirmektedir. Ek
olarak gelecekte yapilacak calismalarda konaklama isletmelerinin ¢evrimi¢ci yorumlara yanit
vermesinin oda rezervasyonuna etkisi derinlemesine incelenebilir.

Potansiyel musterileri 6nemli derecede etkileme potansiyeline sahip olan olumsuz ¢evrimici musteri
incelemeleri, bir tatil yeri seciminde dnceden var olan olumlu goris ve tutumlarin ¢lirimesine neden
olabilir (Tanford ve Montgomery, 2015). Dolayisiyla 6zellikle olumsuz yorum ve degerlendirmelerin
yaratabilecegi imaji ortadan kaldirabilmek adina musterilerin yorumlarinin yanitlanmasi daha fazla
onem kazanmaktadir. Ayrica yapilan yorumlarin yalan veya yanhs oldugunu ispatlamaya calismak
yerine (Alrawadieh ve Demirkol, 2015), yapici yanitlar vererek olumsuz deneyim yasadigini ifade
etmis ziyaretgcilerle birlikte potansiyel misterilerin de ilgisi cekilebilir.

Bu arastirmanin bazi sinirliliklari bulunmaktadir. Oncelikle bu ¢alisma sadece Kirklareli ilinde faaliyet
gosteren isletmelere odaklanmis ve dolayisiyla isletme sayisi sinirhdir. Sadece TripAdvisor web
sitesine kayitl konaklama isletmelerine yapilan yorumlar dikkate alinmis olmasi bir baska arastirma
sinirhhgidir. Bu baglamda gelecekte yapilacak c¢alismalarda farkh platformlardan (Booking.com,
Trivago.com vb.) yararlanilabilir ve nitel bir yaklasim kullanilan bu arastirmanin aksine nicel veya
karma bir yontem tercih edilebilir. Yapilacak nicel ¢alismalar sayesinde bu arastirmanin bulgularinin
gecerliligi iyilestirilebilir.

TripAdvisor web sitesine yorum yapanlarin tamaminin hizmet satin aldiginin bir garantisi yoktur
(Schuckert vd., 2016) ve bu da arastirmanin bir baska sinirliigi olarak 6ne ¢ikmaktadir. Cevrimici
yorumlarin yanitlanmasi olduk¢a 6nemlidir ve bu baglamda konaklama isletmelerinin ziyaretgilere
sagladigi donusler incelenebilir. Ayrica konaklama isletmeleri ile ilgili ¢evrimici yorumlarin oda
rezervasyonuna etkisi, karma veya nicel yontemlerle ele alinabilir. Ayrica bolgedeki konaklama
isletmeleri ile ilgili cevrimigi yorumlarin oda rezervasyonuna, davranissal niyetlerine, memnuniyet
diizeylerine etkisi nicel bir yontem benimsenerek arastirilabilir.

Etik Standart ile Uyumluluk

Cikar Catismasi: Yazarlar kendi aralarinda veya herhangi diger Ugclinctu kisi ve kurumlarla cikar
¢atismasinin olmadigini beyan eder.

Etik Kurul izni: Bu calisma, TR Dizin etik kurul izni gerektiren ¢alisma grubunda yer almamaktadir.
Finansal Destek: Bu ¢alismanin hazirlanmasinda herhangi bir destek alinmamustir.
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Extended Summary:
Literature Review:

It can be said that in the tourism sector, which is a labor-intensive sector, consumers research more
before making a purchase (Unluonen et al., 2015). In this context, UGC can speed up the research
process and influence the purchasing decision as it is a platform that brings together consumers who
have experienced tourism service before and want to share this experience. (Gretzel and Yoo, 2008).

Tourism-related UGC websites can be divided into several categories (Leung et al., 2013; Torres et al.,
2013; Xiang & Gretzel, 2010): social networking websites (eg Facebook, Instagram), online travel
agencies (eg Travelocity), online accommodation enterprises sites (Hostelworld, Booking, Trivago)
and online feedback websites (e.g. TripAdvisor, SideStep), travel experience websites (WikiTravel),
sharing economy websites (Airbnb, EatWith, WithLocals), video sharing websites that make travel
easy (YouTube, Flickr).

Ye et al. (2009) found that comments on the goods and services experienced directly affect the hotel
reservations of potential consumers. Verma et al. (2012) found that online positive comments about
accommodation enterprises increase room reservations by 70-80%, while negative comments
decrease it by 40%. Phillips et al. (2017) found that accommodation enterprises with high average
review scores increased their room sales.

Thanks to UGC platforms, consumers can convey their experiences without feeling pressure (Ekiz et
al.,, 2012). In this context, every positive or negative comment to be made should be carefully
followed by the accommodation establishments. It offers important opportunities to accommodation
enterprises to eliminate the dissatisfaction of the consumer in the comments made after the
negative experience and to prevent similar ones in the future. From this point of view, this study has
been prepared to facilitate the work of accommodation enterprises and to contribute to the
literature.

Methodology:

The aim of this study is to determine the dimensions of the experiences of the visitors who have
accommodation experience in Kirklareli by using UGC and to give an idea to understand the factors
that may affect their travel experience in the destination. In this study content analysis, which is one
of the qualitative research methods, was used because it was suitable for the purpose of the
research. In addition, in this study, which has a descriptive nature, secondary data was used and
convenience sampling method, which is one of the non-probability sampling methods, was used
(Yildirnm & Simsek, 2013).

The universe of the research consists of accommodation enterprises operating in the province of
Kirklareli and registered in TripAdvisor. Accommodation enterprises that did not make any
comments and that had a limited number of comments were excluded from the research sample. In
addition, the evaluations made by the visitors between the years 2017-2021 were examined. As a
result of the data collection process, 465 usable comments were obtained and content analysis was
carried out by two researchers separately with the MAXQDA 20 program, which is frequently used in
qualitative data analysis (Keskin & Cilingir, 2010).

TripAdvisor website was used to collect data. There are some reasons for choosing TripAdvisor site.
First, this website is frequently preferred by tourism researchers to reveal consumer experiences
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(Dinger & Alrawadieh, 2017). Another reason is that the website is easy to use and therefore
consumers can easily comment (Buluk and Boz, 2016; Filieri et al., 2018). In this way, it is easy to
both comment and collect data.

Within the scope of the research, findings such as the current evaluation scores of the visitors for the
accommodation enterprises, the number of comments and the number of returns to the visitors
were obtained. According to the data obtained, the most comments were made in 2019. In 2020, the
great decrease in visits due to the impact of the Covid-19 epidemic was clearly reflected in the
comments.

Data collection was carried out between 01.03.2022 and 30.03.2022. The obtained comments were
passed through the data preprocessing stage. This stage enabled the elimination of incomplete, out-
of-scope and duplicate comments (Zhu et al., 2021). Themes were formed because of the coding
carried out by the researchers by reading more than once.

Kappa analysis was applied to test the reliability of the 6 components obtained in this study, in which
qualitative research method was used. With the Kappa analysis developed by Cohen (1960), the
degree of agreement between the raters evaluating the subject is measured (Karadag et al., 2001;
Tanrisever, 2018). Two raters, who are not related to the research and who are experts in their field,
examined whether the evaluations related to the accommodation experience belong to the related
component, and those that were seen as relevant were marked as '1' and those that were not seen
as '0". Kappa coefficient 0 to 0.20 insignificant agreement, 0.21 to 0.40 poor agreement, 0.41 to 0.60
moderate agreement, 0.61 to 0.80 good agreement, and 0.81 to 0.81 1.00 is interpreted as perfect
harmony (Landis and Koch, 1977). Kappa Reliability Coefficient (KGK) value was found to be 0.74
because of the Kappa analysis regarding the evaluations of consumers who have experienced
accommodation in Kirklareli. Sencan (2005) emphasizes that the value between 0.40 and 0.75 is
sufficient.

Findings:

465 online comments made by visitors regarding 12 accommodation enterprises serving within the
provincial borders of Kirklareli were taken into consideration within the scope of the research. It has
been determined that the number of comments on accommodation enterprises varies between 21
and 95. In addition, only the comments made in Turkish and English were taken into account in the
study. As a result of the analysis, it was determined that a significant part of the comments made
about the accommodation establishments operating in Kirklareli province were in Turkish (91.83%).

In this study, which deals with the online reviews of accommodation enterprises operating in the
province of Kirklareli, it has been determined that 7 enterprises among the analyzed enterprises do
not respond to any comments, regardless of whether they are positive or negative. Only 1 business
responded to all reviews, while the remaining (4) enterprises responded to a limited number of
reviews. When the analyzed comments were evaluated in general, only 62 of the total 465
comments were answered.

As a result of the analysis, 6 themes were obtained: "employee behavior", "quality and
characteristics of the food", "a memorable experience", "atmosphere-related features", "price-
performance" and "hotel location".

Results and Conclusions:

Kirklareli province is not a highly popular tourist destination, but it can be said that it has a significant
potential (Akay et al., 2017). This study has been prepared with the aim of meeting the expectations
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of the visitors more and increasing the satisfaction of the potential visitors in the future and to guide
the accommodation enterprises in terms of ensuring visitor loyalty.

65.36% of the evaluations analyzed in this study are positive. In addition, when the constructive and
few criticisms in the comments made are left aside, it is seen that the comments support the
evaluations and are in a positive way. 20.64% of the reviews are negative and the complaints of the
visitors are included in the comments of the said reviews. It is possible to come across both positive
and negative opinions in the comments made by the visitors by describing their experiences as
average.

Despite extensive research in the field of online hotel reviews, the value of attributes of online
accommodation reviews, such as rating score and number of reviews, is still unknown for booking
decisions (Neirotti et al., 2016). However, an important part of the research shows that online
reviews affect the sales of accommodation businesses (Ciftci et al., 2020). The fact that only 62 of the
465 comments analyzed in this study were answered by the accommodation enterprises supports
this view. Therefore, accommodation businesses operating in Kirklareli should pay more attention to
online reviews for their business interests.

This research has some limitations. First, this study focused only on enterprises operating in Kirklareli
province, and therefore the number of businesses is limited. Another limitation of the research is
that only the comments made to the accommodation enterprises registered on the TripAdvisor
website were considered. In this context, different platforms (Booking.com, Trivago.com, etc.) can be
used in future studies and a quantitative or mixed method may be preferred, unlike this research,
which uses a qualitative approach. The validity of the findings of this study can be improved through
guantitative studies.
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