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OZET

Giliniimiizde turizm sektoriinde hizmet veren otel isletmeleri siirdiiriilebilir bir pazar ag1
olusturabilmek i¢in uluslararasi diizeyde olumlu ve olumsuz miisteri yorumlarini yayimlayan ¢evrimigi
seyahat sitelerini takip etmek ve yayimlanan bilgileri dikkate almak durumundadirlar. Bu konunun
onemini 6n plana ¢ikaran bu arastirmamn amact da TripAdvisor’da bulunan ve ti¢ farkli sehirde yer
alan {i¢ marka otel hakkindaki mdiisteri memnuniyet analizini yapmaktir. Arastirmada ele almnan
Barselona: Yurbban Trafalgar Hotel; Venedik: Hotel Moresco; Antalya: Concorde de Luxe Resort
otellerinin her biri i¢in 100'er miisteri yorumu incelenmistir. Bu oteller i¢in yapilan yorumlar nitelik ve
igerik agisindan incelenmistir. Miisterilerin hangi kriterleri baz aldiklari, hangi hizmetlerden daha gok
memnun olduklar1 yiizdelik oranlarla tespit edilip, hizmet kriterleri arasindaki iliskiler agisindan
incelenmistir. Otellerin, karsilastirmali bir anlayisla incelenip tespit edilen bazi benzer ve farkli
ozelliklerisergilenmistir. Arastirma sonunda gerek otel isletmeleri gerek otel miisterileri agisindan
bilinmesi ve dikkate alinmasi gereken bazi miisteri memnuniyet kriterleri veya elestirilerine ait 6neriler
sunulmustur. Arastirmanin 6zgiinliigii miisteri yorumlarmn {i¢ ayr iilke, sehir ve oteller iizerinden
yapilmasidir.

ABSTRACT

Today, hotel businesses serving in the tourism sector have to follow online travel sites that publish
positive and negative customer comments at the international level and take into account the published
information in order to create a sustainable market network. The purpose of this research, which
highlights the importance of this subject, is to make a customer satisfaction analysis about three brands
of hotels on TripAdvisor and located in three different cities. Barcelona covered in the research:
Yurbban Trafalgar Hotel; Venice: Hotel Moresco; Antalya: 100 customer reviews were analyzed for each
of the Concorde de Luxe Resort hotels. Reviews for these hotels have been examined in terms of quality
and content. The criteria on which the customers are based and which services they are more satisfied
with were determined in percentages and examined in terms of the relations between the service
criteria. Some similar and different features of the hotels, which were examined and determined with a
comparative understanding, were exhibited. At the end of the research, suggestions for some customer
satisfaction criteria or criticisms that should be known and taken into account for both hotel businesses
and hotel customers were presented. The originality of the research is that customer comments are
made over three different countries, cities and hotels.
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Giris

Tim sektorlerde oldugu gibi turizm sektoriinde de hizmet veren otel isletmelerinin siirdiiriilebilirliklerini
koruyabilmek i¢in kendilerine has zelliklerini, konumlarini ve sunduklar1 hizmet kalitesini tanitmak adma basta
medya olmak iizere gesitli kurumlar vasitasiyla ilanlar verdikleri ve bunun igin bazen ciddi harcamalar yaptiklar:
bilinen yontemlerdendir. Pazarladiklar: {istiin kalite hizmetlerini daha da gelistiren ve pazarlama faaliyetlerinde
farklilik olusturan isletmeler kendi kimliklerine uygun marka stratejilerini olusturarak turizm sektoriinde
markalasma basarisin1 gostermislerdir. Fakat giiniimiizde yasanan teknolojik gelisim ve degisimler sayesinde
miisteriler gerceklestirecekleri seyahatler ve kalacaklar: oteller hakkinda daha fazla bilgiye sahip olmakta ve kendi
deneyimlerini, olumlu ve olumsuz goriislerini internet ortaminda ¢evrimigi seyahat sitelerinde paylasarak diger
bireylerin karar verme ve satn alma davranislarmni etkilemektedirler. Turizm sektoriinde miisteri memnuniyetini
etkileyenpek cok etken vardir. Otel isletmelerinin pazarlama faaliyetlerini yakindan ilgilendiren bu etkenleri
gliniimiizde daha ¢ok miisteri yorum ve algilar1 belirlemektedir.

TripAdvisor gibi ¢evrimici seyahat pazarlama faaliyetleri gerceklestiren internet sitelerindeki miisteri yorumlar:
incelendiginde, genellikle seyahat etmek isteyen tiiketiciler tarafindan bilgi edinmek amaciyla kullanildig:
goriilmektedir. Turizm hizmetlerinin deneyimsel olmasindan dolay tiiketiciler ekonomik zarara ugramamak ve
alternatifleri belirlemek amaciyla bilgi arayisina girmekte ve bu sitelere sik¢a bagvurmaktadirlar. Dolayisiyla bu
oteller sunduklar1 hizmet kalitesinde miisteri memnuniyet algilar1 ve kriterlerini dikkate almak zorundadirlar. Bu
acidan markalasmis veya markalasma cabasi iginde olan otel isletmeleri uluslararas: bir boyut kazanan turizm
hizmet sektoriinde rekabetci bir anlayisla kendilerini devamli gelistirmek ve sektordeki siirdiiriilebilirliklerini
korumak zorundadirlar. Bagka bir deyisle isletmenin hizmet anlayisi ile miisterinin memnuniyet algisinin
birbiriyle azami &lciide ortiismesi gerekmektedir. Uretici ile tiiketici arasinda boyle bir memnuniyet birlikteliginin
olusmas: ancak {ireticinin miisteri beklentilerini ongorebilmesi ile miimkiindiir. Bu anlamda giiniimiizde
TripAdvisor gibi c¢evrimici seyahat sitelerinde turizm sektoriiyle ilgili yayimlanan c¢evrimici tiiketici
yorumlarmintiiketiciler tarafindanincelenmesi hem otel isletmeleri, hem de otel miisterileri i¢in biiyiik 6nem arz
etmektedir. Bu sitelerdeki yorumlari dikkate alan otel isletmecileri hem miisterilerin tatil beklentileri hakkinda fikir
sahibi olacak hem de diger otellerle kendi otellerini kiyaslama imkanibulabileceklerdir. Ay sekilde, tatil i¢in
kendilerine uygun otel arayan miisteriler veya acenteler de bu sitelerde ozgiirce ifade edilen ve yayimlanan
miisteri deneyim ve yorumlar: sayesinde kendilerine uygun olan otelleri bulma ve istedikleri tip turistik {iriin satmn
alma imkanina sahip olabileceklerdir.Bilimselarastirmalar ve analizler de, turizm sektdriinde hizmet veren ve
hizmet alan kisiler, kuruluslar ve isletmeler i¢in aydinlatici bilgiler, ongoriiler ve katkilar saglayacaktur.

Arastirmada ii¢ ayr1 marka sehirde yer alan, yiiksek puanli ii¢ otelin TripAdvisor ¢evrimici seyahat sitesindeyer
alan tiiketici yorumlar tiiketici yorumlar1 incelenmistir. Aragtirmanin amaci, uluslararasi bir boyut kazanan turizm
otel isletmeciliginde farkli mekan ve kiiltiirlerde hizmet veren ii¢ marka otelin miisteri yorumlarina ait verilerini
nitelik ve igerik bakimindan inceleyerek analiz etmek ve miisteri memnuniyet ve hizmet kriterleri agisindan ortaya
¢ikan benzer ve farkli bulgular sergilemektir. Arastirmada yer alan bu sehir ve oteller sunlardir: Barselona,
Yurbban Trafalgar Hotel; Venedik, Hotel Moresco; Antalya, Concorde de Luxe Resort .

Literatiir

Son zamanlarda TripAdvisor gibi ¢evrimigi seyahat sitelerinde yayimlanan ve otel isletmelerini yakindan
ilgilendiren miisteri yorumlarmin tiiketici davraniglar1 tizerinde nasil etki biraktigi konusunda gesitli arastirmalar
yapilmustir. Teknolojik gelismeler sonunda bilgiye ulagsma yontemleri, 6zellikle turizm sektoriinde iiriinlerin
pazarlanmasi, markalasmasi, gelistirilmesi ve konumlandirilmasi, kurumsal itibarm artirilmasi, pazar
aragtirmalarmnin yapilmas: ve miisteri geri bildirimlerinin degerlendirmesi konularinda ideal firsatlar saglamistir
(Yilmaz, 2020, s. 2). Gliniimiizde kiiresel turizm ve konaklama sektoriinde tiiketiciler otellerle ilgili verilere hizli
bir sekilde erismek i¢in turizm tercihlerini etkileyen c¢evrimigi seyahat sitelerinin basinda gelen TripAdvisor gibi
¢evrimigi seyahat sitelerine yonelmektedirler.

Bu konudaki etkilegimlere somut bir bilgi vermek adima bir Ispanya 6rnegi verilebilir. "2010 Yilinda Ispanya'y:
ziyaret eden turistlerin %56,6's1 arama siirecinin bir pargasi olarak interneti kullanmig ve bu turistlerin %39u
konaklama segenekleri hakkinda daha fazla bilgi edinmek i¢in ¢evrimici seyahat sitelerini kullanmistir” (Molinillo,
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Ximénez-de-Sandoval, Morales ve Stefaniak, 2016, s. 16). Bu sitelerde kendileri i¢in yapilan miisteri yorumlarma
dikkat edip hizmetlerine yén veren isletmeler rakiplerine gore avantajli duruma gecmektedirler. Isletmeler
miisteriye sunmus olduklari {iriin ve hizmet kalitesini miimkiin olan en iist seviyede tutmak icin miisterilerin
yorumlarmi dikkate almali ve onlarin sikayetlerini goz oniinde bulundurmalidir. Bu noktalar1 dikkate alan
isletmeler diger isletmelere gore rekabet avantaji elde etmektedir. Teknolojinin gelismesiyle birlikte internet turizm
sektoriinde de yaygin bir sekilde kullanilmaya baglanmistir. Internet yeni bir iletisim arac1 ve alternatif bir dagitim
kanal1 olarak turistlere, seyahat iiriin ve hizmet tedarikgilerine biiyiik bir kolaylik saglamistir. Bu ayn1 zamanda
tiiketicilerin taleplerini de etkilemistir (Sahin, Colakoglu, Kilicdere ve Atay, s. 104). Turizm sektoriinde sadece
ulusal degil uluslararas: alanda da rekabet s6z konusudur. Kiiresel rekabet sonucu miisteriler ve isletmeler satin
almak, satis yapmak ya da bagka ticari islemler nedeniyle geleneksel sinirlar1 astik¢a ulusal pazarlarm smurlar
ortadan kalkmaktadir. Ayrica kullanicilarin konaklama ile ilgili deneyimlerini siirekli olarak ¢evrimigi sitelerde
paylasmalar iiretkenlik ve giincelligi saglamaktadir. Tiiketiciler internet aracilifiyla goriislerini 6zgiirce potansiyel
miisteri gruplarma sunabilmektedir (Arkadas ve Ayyildiz, 2020, s. 2636). Bu web tabanl kullanilan formlar
turizme hizmet veren otel ve kuruluglar icin yapilmasi gereken iyilestirmeler acisindan ¢ok yararli bir geri
doniisiim bilgi kaynag1 ve oneri paketi olusturmaktadir. Miisterilerin taleplerinin bilinmesi otel yoneticilerinin
stratejik is gelistirme, pazarlama, promosyon hizmet gelistirme konularinda daha iyi bir pazar elde etme firsatini
saglayacaktir (Ahani, Nilashic, Yadegaridehkordi, Sanzogni, Tarik, Knox, Samad, Ibrahim, 2019, s. 331).

Cevrimici miisteri yorum ve degerlendirmelerinin dnemini fark eden TripAdvisor gibi siteler otel miisterilerine
deneyimlerini paylasabilecekleri firsatlar saglayarak konaklama ve seyahat alanlarinda herkesin yararlanabilecegi
bir bilgi kaynagi haline gelmistir. Bu siteler turistlere kaldiklar1 oteller hakkinda bir puanlama imkani da
sunduklari igin potansiyel miisterilerin zihninde seyahat 6ncesi bir alg1 olusturmaktadirlar (Cuhadar, Késeoglu ve
Giiltepe, 2018, s. 230).

Literatiir incelendiginde ¢evrimici miisteri yorumlarinin analizleri konusunda ¢ok sayida arastirma yapildig:
goriilmektedir.Ozen (2022)Bir caligmasinda Kapadokya bolgesinde bulunan liikks butik magara otellerinde
konaklayan yabanci turistlerin algilarinin belirlenmesini amaglamis ve turistlerin, otellerin sunduklar1 modern
olanaklar konu baslig1 altinda yatak odalarini, banyolari, suit magara odalari, oda dekorasyonlarini manzaralari
agisindan liiks oteller olarak tanimladiklarini belirtmistir. Esiyok ve Oztiirk (2021) TripAdvisor gevrimici seyahat
sitesinde yer alan Ankara ilinde bulunan bes yildizli otellere yapilan olumlu ve olumsuz miisteri yorumlarini
incelemislerdir. Arastirma sonunda miisterilerin yaptig1 yorumlar dokuz ana tema altinda toplanmistir. Bunlar
sirasiyla insan kaynaklari, yiyecek-icecek, kat hizmetleri, odalarin fiziksel yapisi, otelin konumu, otelin imkanlari,
otelin ozellikleri, hizmet memnuniyeti ve oteli bagkalarina tavsiye etmektir. Kusadasinda bulunan 5 yildizli
otellere yonelik e-sikayetlerle ilgili aragstirma yapan Ayyildiz ve Baykal (2020) miisteri yorumlarmi, miisterilerin
milliyetine ve seyahat tiirline gore smiflandirmiglardir. Otel isletmelerini sikayet eden yerli otel miisterilerinin
sayist (%59,4)'diir. Yabanci otel misafirlerinin sayisi ise (%40,6)'dir. Dolayisiyla yerli misafirlerin sikayet oram
yabanci misafirlerden daha fazladir. Arastirmada seyahat tiirtine iliskin bulgulara bakildiginda, e-sikayet
bildiriminde bulunan otel misafirlerinin daha ¢ok aileleriyle birlikte konakladiklar1 goriilmektedir. Yalniz olarak
konaklayanlarin sayisi ise diger seyahat tiirlerine gore daha azdwr. Huertas ve Miguel (2022) Turistler,
destinasyonlarda ayni bilgilerimi ariyorlar? Dijital turist bilgi aramalarmin farkl turist tiirlerine gore analizi adli
arastirmasinin sonunda su sonuglara varmislardir. Birincisi destinasyonlar i¢in yapilan turistik bilgi aramalarmin
aranan konulara gore farkliliklar arz etmesidir. Ikincisi ise turistlerin (%92,2)'sinin hangi destinasyonu ziyaret
edecekleri, (%82)'sinin nerede yemek yiyecekleri, (%75)'inin destinasyona nasil gidecekleri, (%64,6)'sinin da
gerceklestirebilecekleri bos zaman aktivitelerinin neler oldugu konusunda bilgi edindiklerini tespit etmislerdir.
Cevrimigi miisteri sikayetlerini Vietnaml olan ve Vietnamli olmayan konuklar iizerinden analiz eden Hien vd.
(2022) Vietnamli miigteri yorumlari ile Vietnamli olmayan miisteri yorumlar: arasinda farkliliklar oldugunu ortaya
koymuslardir. Aragtirmaya gore bunun nedeninin Vietnaml konuklarin geleneksel kiiltiirlerinin bir sonucu olarak
sikayette bulunmann itibar kaybina sebep olacagmi diisiinmeleridir. Bu nedenle otel yoneticilerinin Vietnamli
olan ve olmayan miisteriler arasmndaki ayrimi ortadan kaldirmak, farkli kiiltiir ve dillerden miigsterilerin
beklentilerini karsilayabilmek igin personellerine mesleki egitim vermeleri gerektigi vurgulanmistir. Otel
seciminde kriterlerin yeri ve O6nemini bir anket calismasiyla inceleyen Zaman vd. (2015) arastirma sonunda
miisterilerin degerlendirmelerine tabi olan alt1 6zellik Onerilmektedir. Bunlar swrasiyla konum, yatak kalitesi,
konfor ve ekipman, hizmet, paranin karsiligi ve temizliktir. Fuentes vd. (2018) Cevrimici yorum sayilariyla otel
puanlarmin iligkili olup olmadigmi olmadigmi aragtirmislardir. Arastirma, yorum sayis: ile puan arasmdaki
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iliskinin bir Web sitesinden digerine ve bir sehirden digerine farklilik gosterdigini ortaya koymustur. Buna gore
¢evrimigi seyahat incelemeleri ile puan arasindaki iliskinin bir sebep-sonu¢ sorunu oldugundan emin olmak
miimkiin degildir. Coban vd. (2019) Sehir turizmine katilan turistlerin sehir otelleri hakkindaki beklentilerini
ortaya c¢ikarmak i¢in yaptiklari arastirma sonucunda insan kaynaklari, yiyecek-icecek, kat hizmetleri, odalar,
konum, otelin 6zellikleri ve otelin imkanlar1 olmak {izere yedi kriter tespit etmiglerdir. Ayrica insan kaynaklarma
yonelik yapilan yorumlarin diger konulara oranla daha fazla olmasi1 sebebiyle insan kaynaginin sehir otelleri i¢in
ne denli 6nemli oldugunu vurgulamislardir. Cevrimici siralama konumuna dayali otel rekabetini inceleyen
Alarcén vd. (2020) otel yoneticilerinin pazarlama ve yatirim kalitesi ¢abalarimi artirmak icin siralamaya yonelik
iyilestirmeye daha fazla odaklanmalar1 gerektigini ileri stirmiiglerdir. Siralama konumunun otellerin fiyat
belirleme kapasitesini artirmada o©nemli rol oynadigimi vurgulanmigtir. Destinasyon motivasyonlar1 ile
destinasyonlara baglanma arasindaki iliskiyi inceleyen Arya vd. (2018) arastirmada olumlu yénde motive edici
destinasyon motivasyonlarmin turistlerin destinasyona baglanmasinda etkili oldugunu ortaya koymuslardir. Bu
nedenle destinasyolara baghlig1 tesvik etmek igin pazarlama stratejileri {izerinde c¢alismalarin yapilmasi
gerekliligini vurgulamislardir. Miisterilerin otel kalite degerlendirmelerini etkileyen faktorler iizerine bir arastirma
yapan Barcala vd. (2009) arastirma sonunda otel hizmet kalitesini degerlendirmede fiyat ve otel yildiz
kategorisinin beklentilerin temel belirleyicisi oldugunu savunmuslardir.

Miisteri Memnuniyeti

Miisteri memnuniyeti, miisterilerin otellerden beklentileri ile elde ettigi deneyimleri arasindaki karsilastirmaya
dayali bir degerlendirme olarak tanimlanabilir (Xu ve Li, s. 58). Miisteri memnuniyeti, miisterilerin beklentilerini
ongorme, taleplerini karsilama ve sorumluluk {istlenme egiliminde olan bir is anlayisidir (Guzzo, s. 3). Literatiir
incelendiginde genel olarak marka otellerde goriilen miisteri memnuniyeti ile ilgili ¢ok sayida arastirma ve
degerlendirme yapildig1 goriilmektedir. Miisteri memnuniyeti kavrami ilk defa 1970'lerin ortalarinda ortaya
¢ikmistir. Miisteri memnuniyeti, miisterilerin algisina dayalidir. Dolayisiyla miisteri memnuniyeti subjektiftir.
Miisterilerin beklentileri farklilik gostermektedir. Bu yoniiyle miisteri memnuniyeti goreceli bir kavramdir.
Miisterilerin beklentileri ve algilarinin zaman igerisinde degismesi s6z konusudur. Bu da miisteri memnuniyetinin
evrimsel yoniinii ortaya koymaktadir Kharbouch (2021).

Bu arastirmaya gore miisteri memnuniyeti bugiin bile isletmeler i¢in 6nemli bir endise kaynagidir. Ciinkii
miisteri memnuniyeti kavrami ¢ok yonlii bir boyuta sahiptir. Genel anlamda miisteri memnuniyeti, miisterilerin
baslangictaki beklentileri ile isletmelerin gosterdikleri performans algisi arasindaki bir karsilastirmanin sonucudur.
Memnuniyet tamamen rasyonel degil ayni zamanda bir duygu meselesidir. Tanimlamayi, 6l¢gmeyi ve hedeflemeyi
bu kadar zorlastiran da budur. Miisteriler iizerinde olumlu duygular olusturmak i¢in iki diizeyde tiiketici merkezli
bir yaklagimin tercih edilmesi gerekir. Bu yaklasimlar kullanicinin isteklerini karsilayan tirtin ve hizmetler iiretmek
ve miisterilerle kaliteli bir iliski kurmaktir. Deneyimleri sonucunda memnun olmayan miisterilerden gelen
olumsuz yorumlar potansiyel miisterilerin marka olan otellere yonelmelerini engelleyecektir. Dolayisiyla yeni
miisteriler kazanmak daha zor ve daha pahali hale gelecektir.

Baz1 arastirmacilar otel seciminde kriterlerin agirhgma dikkat ¢ekmektedirler. Bu kriterler potansiyel
miisterilerin karar verme siireclerinde énemli rol oynamaktadir. Arastirmalar, bazi kriterlerin miisterileri memnun
etmek i¢in ¢ok onemli oldugunu, bazilarinin ise énemsiz rol oynadigmi gostermektedir. Oteller igin miisteri
memnuniyetini 6lgmek ve marka sadakati olusturmak igin uygulanacak eylemleri, hizmetleri ngdrmek ve
uygulamak ¢ok énemlidir.

TripAdvisor gevrimici seyahat sitesi {izerinden igerik analizi yapan Arkadas ve Ayyildiz (2020) Uludag’'da
faaliyet gosteren dort ve bes yildizli konaklama isletmelerinin gevrimici tiiketici yorumlarmi incelemis ve
Uludag'da faaliyet gosteren dort ve bes yildizli otellerin hemen hepsinin eski oldugu, otellerdeki aktivitelerin
yetersiz oldugu, personelin kaba, ilgisiz ve egitimsiz oldugu, fiyatlarin ise pahali oldugu sonucuna ulagmiglardir.
Ayrica her sey dahil alian paket icerisinde yemek disinda su dahil her seyin iicretli oldugu tarzinda yorum ve
bulgular aktarilarak, bu yildizl otellerin siirdiiriilebilir olmasi i¢in mutlaka miisterilerin yorumlar1 dogrultusunda
hizmet kalitelerini yiikseltmek zorunda olduklarmi vurgulamislardir. Ugur vd. (2020) bir calismasinda Ankara
bolgesinde faaliyet gosteren dort ve bes yildizli otel isletmelerine ait TripAdvisor ¢evrimici seyahat sitesinde
yayimlanan miigteri yorumlarmi inceleyerek memnuniyet ve puanlarinm olusturan kriterleri konum, uyku kalitesi,
odalar, hizmet kalitesi, deger ve temizlik olarak belirlemis ve yapilan analiz sonunda miigterilerin dort yildizh otel
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isletmelerinin konumunun ¢ok iyi oldugunu, bes yildizli otel isletmelerinin ise temizligin miisterilere gore ¢ok iyi
oldugunu belirtmistir. Geranaz ve Yetgin (2021) Sapanca'da bulunan bes yildizli SPA otelleri hakkinda
miisterilerin beklentilerini ve memnuniyetlerini incelemis ve bu SPA otellerinde miisterilerin insan kaynaklarina,
yiyecek ve icecege cok oOnem verdiklerini sonucuna varmigtir. Ayrica konaklama isletmelerinde insan
kaynaklarinin ¢ok 6nemli oldugunu vurgulamislardir. Bu sonuglar personelin tavir ve tutumlarinin miisteri
memnuniyeti {izerinde 6nemli bir etkiye sahip oldugunu gostermektedir. Yesilyurt vd. (2020) Cografi konumu
acisindan turizm potansiyeli tasiyan ama rekabetin golgesinde kalmis otel isletmelerindeki miisteri yorumlarini
analiz etmis ve genel anlamda 333 yorum icinde miisterilerin %70,6'sinin oteller hakkinda miikemmel ve iyi puan
degerlendirmesinde bulunduklarini, 139 yorum icinde de miisterilerin %29,4'iintin kaldiklar: oteli kotii ve berbat
olarak degerlendirdiklerini tespit etmistir. Cevrimigi incelemeleri dil gruplarmna gore analiz eden Pacheco (2015)
Portekiz'in Porto sehrinde bulunan oteller 6rneginde bes farkli ulusun farkl otel puanlarma sahip olup olmadigini
test etmistir. Arastirmada diisiik yildizl otel smiflarindan iist sinif otellere dogru gittikce tiim puanlarmn arttigi, bes
yildizli otellerde miisterilerin daha yiiksek memnuniyet seviyelerine sahip oldugu ve diisiik yildizli otellerde
memnuniyetin azaldig: tespit edilmistir. Bu diisiis baz1 istisnalar hari¢ yorum yapilan tiim dillerde goriilmiistiir.
Ayrica bu diisiis oraninin Ispanyol reytingleri igin daha yiiksek oldugu vurgulanmistir. Yine aragtirma sonuglarina
gore diinya capinda Brezilyali konuklarm daha fazla memnuniyet algisina sahip oldugu belirtilmistir. Miisteri
memnuniyetinin dnemini otel isletmeleri agisindan inceleyen Demirel (2019) Nevsehir otelleri iizerine yaptigi
arastirmasinda miisteri memnuniyetinin Snemini su basliklarla Ozetlemistir. Miisteri memnuniyetinin otel
isletmeleri lehine ortaya koydugu ilk olumlu etki miisteri sadakatidir. Bu da hizmetlerin kaliteli algilanmasi,
miigterilerle iletisimin iyi olmasi, isletme imajnin olumlu algilanmasi, Odenen paranin karsiik bulmasi ve
bagimliliga doniisen miisteri memnuniyetinin otel i¢in gelecekte 6nemli kazanglara yol agmasi. Sonug olarak tiim
bu olumlu etki ve algilarin isletmelerde miisteri sayisinin artmasina ve elde edilen kazancin maksimum seviyelere
¢ikmasma sebep olacagi vurgulanmistir. Miisteri memnuniyeti ve degistirme maliyetlerinin miisteri sadakatine
etkisini arastiran Carvalho vd. (2018) siipermarket zincirleriyle ilgili ampirik bir arastirma yapmuistir. Arastirma
sonucunda memnuniyet ve degistirme maliyetlerinin, miisteri sadakatinin bilissel, duygusal ve davranigsal
boyutunu etkiledigini vurgulamistir. Marmaris'te bulunan bes yildizli otel isletmelerinin kurumsal Facebook
sayfalarma yapilan miisteri yorumlarini analiz eden Ercan (2019) arastirma sonunda miisteri memnuniyetini
belirten unsurlar1 personel, yiyecekler, diger (otelin genel temizligi, dogal ortamin c¢ekiciligi, denizin/plajmn
temizligi, otel atmosferinin cazip olusu, sessiz sakin ortam), misafir odalari, otel olanaklari, hizmet kalitesi, konum
ve igecekler olarak sekiz ana baglik altinda smiflandirmigtir. Miisteri yorumlarinda en ¢ok ifade edilen ana
memnuniyet unsurunun ise personel oldugunu belirtilmistir. Arastirmada memnuniyetsizlik unsurlari ise sirasiyla
yiyecekler, personel, diger, hizmet/ekipman eksiklikleri, temizlik ve icecekler olarak alt1 ana baslik altinda
siniflandirmistir. De Nisco vd. (2014) arastirmasinda bir tatil destinasyonuna yonelik turist memnuniyetini
degerlendirmek igin bir ara¢ olarak Onem-Performans Analizi (IPA) yapilmasmmn 6nemine dikkat cekmistir.
Arastirma sonunda turizm pazarlamasindan yararlanilarak turist memnuniyeti, turizm hizmetleri, erisilebilirlik ve
yasam kalitesi gibi bilesenlerin turist memnuniyeti igin kullanilabilecegini vurgulamaktadar.

Yontem

Arastirma, 2016 - 2022 yillar1 arasinda TripAdvisor ¢evrimici seyahat sitesinden segilen yiiksek puanl ii¢ otelde
konaklayan mdisterilerin yorumlarmi temel alarak segilen otellerin &ne ¢ikan ozelliklerini betimlemeye yonelik
nitel bir aragtirmadir.

Arastirmanin verileri dokiiman incelemesi yontemi ile toplanmigtir. Dokiiman incelemeleri genellikle arastirma
amaciyla iligkili bilgi iceren yazili materyallerin analiz edilmesi bi¢iminde gergeklestirilmektedir (Yildirim ve
Simsek, 2011). Bu baglamda arastirmanin verilerini otellerde konaklayan miisterilerin otel hakkinda belirttikleri
online ve yazili goriisler olusturmaktadir. Arastirmada kullanilacak yorumlar konaklama hizmetlerinde ¢evrimigi
seyahat sitesi TripAdvisor tarafindan olusturulan goriis formu bi¢cimindeki oranlardan elde edilmistir.
Arastirmanin veri toplama stireci incelenerek otellerin belirlenmesi ile baglanmistur.

Veriler konaklama hizmetlerinde ¢evrimici seyahat sitesi olarak faaliyet yiiriiten TripAdvisor ¢evrimici seyahat
sitesinde yayimlanan miisteri yorumlarindan elde edilmistir. Dokiiman kaynag1 olarak bu sitenin segilmesi miisteri
yorum kayit yelpazesinin ayni yonde hizmet veren sitelere gore ¢ok daha genis olmasidir. Arastirmanin amacina
bagh olarak ii¢ farkli turizm sehrinde {i¢ farkl otel {izerinde arastirma yapma karar: alinmistir. Arastirmada sz
konusu otellerde konaklayan miisterilerin TripAdvisor ¢evrimici seyahat sitesitizerinden dile getirdikleri yorumlar
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olumlu ve olumsuz olarak smiflandirilmis, yorumlar anlam igeriklerine gore analiz edilmistir. Sonuglar miisteri
memnuniyet kriterleri ve oranlar1 agisindan her otel i¢in ayri ayr1 degerlendirilmis ve tablolar halinde
sergilenmistir. Buradaki temel Ol¢iit otellerin internet sitesinde yer alan miisteri ortalama puanlarinmn yiiksek
olmasindan kaynaklanmaktadir. Otel miisterilerinin begeni ve sikayet durumlarina bagh goriislerin arastirmada
incelendigi diistiniilerek boyle bir karar verilmistir. Sonugta {i¢ otelden toplam 300 bagimsiz miisteri yorumuna
erisilmistir. Tablo 1’de dokiiman incelemesi siirecinde miisteri yorumlar: almnan otellerle ilgili bilgiler yer
almaktadir.

Tablo 1. Oteller ve Cesitli Ozellikleri

OTEL ADI OTEL ORT. PUANI | YORUM SAYISI | OTELIN YERi | TARIH ARALIGI
Yurbban Trafalgar 5,0 100 Barselona 2016 - 2022
Moresco 5,0 100 Venedik 2016 - 2022
Concorde De Luxe Resort 45 100 Antalya 2016 - 2022

Tiirkiye'nin turizm kapasitesi diisiiniildiigiinde rakipleri arasnda yer alan Ispanya Venedik lokasyonlarinda
bulunan konaklama isletmeleri dogal rakipler olarak 6ne ¢ikmaktadir. Bu kapsamda Tablo 1'de goriilebilecegi gibi
2016 - 2022 yillar1 arasmmda Ispanya'nin énemli turizm merkezlerinden birisi olan Barcelona sehrinde bulunan
Yurbban Trafalgar adli igletme ile Italya'nin énemli turizm merkezlerinden birisi olanVenedik sehrinde bulunan
Hotel Moresco adli isletmeden 100 tane miisteri yorumu arastirilmis ve isletmelerin ortalama puani 5,0 olmasina
ragmen, Tiirkiye'deki onemli turizm merkezlerinden birisi olan Antalya sehrinde bulunan Concorde de Luxe
Resort adli isletmeden 100 tane miisteri yorumu arastirilmis ve otelin ortalama puani4,5'tir.

Verilerin Analizi

Bu aragtirmanin verilerinin analizinde igerik analizi yontemine bagvurulmustur. Igerik analizinde toplam
verilerden yeni iligkilere ve kavramlara ulagabilmek temel amagtir (Yildirrm ve Simsek, 2021). Bu amag
dogrultusunda ortaya konan yeni kavramlarin analiz siirecinde mantikli bir bicimde diizenlenmesi ve gesitli
temalar ile sunulmasi gerekmektedir. Bu kapsamda konaklama hizmetlerine g¢evrimici olarak aracilik yapan
TripAdvisor ¢evrimici seyahat sitesinde yapilan miisteri yorumlarinin agiklanmasmi amaglayan bu arastirmada
dokiiman incelemesi ile elde edilen miisteri yorumlari analizi i¢in bir dokiiman olusturulmustur.

Daha sonra biitiin yorumlarin bulundugu bu dokiiman iizerinde arastirmanimn amacma uygun olarak anlamh
oldugu diisiiniilen boliimler kodlar yardimiyla isaretlenmis ve isimlendirilmistir. Daha sonra bu kodlar, mantikli
bir biitiin olusturan tema ve alt temalar biciminde siralanmistir. Son olarak elde edilen bulgular okuyucuya
bitiinsel bigimde sunulmustur.

Miisteri Yorumlarinin Olumlu ve Olumsuz Temalara Gore Analizi ve Siniflandirilmasi

Analiz yontemi agisindan ilk 6nce her otel i¢in alinan yorumlar 1'den 100'e kadar numaralandirilmistir. Her
otelin numaralanmis yorumlar1 kendi i¢inde tek tek incelenerek miisterilerin memnuniyetini veya sikayetini
bildiren olumlu ve olumsuz temalar ¢esitli hizmet kriterleri adi altinda her otel i¢in belirlenmis ve
smiflandirilmistir. Boylece miisteri memnuniyet ve sikayetlerini kategorize eden olumlu ve olumsuz hizmet
kriterleri ve sayilar1 ortaya ¢ikarilmistir. (Ornegin: personel, yiyecek igecek, animasyon vb.). Ayrica 1 den 100'e
kadar numaralandirilan yorumlar iceriklerine ve her otel icin tespit edilen hizmet kriterlerine goére dagitilip
smiflandirilmistir. Bu da hangi hizmet kriterinin hangi oranda memnuniyet veya sikayet algisma sahip oldugunu
gostermektedir. Ayrica icerik analiziyle olumlu ve olumsuz hizmet kriterleri i¢in kullanilan genel ve ortak ifadeler
de tablolarla otellere gére smiflandirilmis ve kiyaslamalar yapilmistir. Igerik analizi yontemiyle elde edilen bu
veriler asagida tablolar halinde sunulmustur.

Otellerin Veri Analiz Tablolar1

Barselona: Yurbban Trafalgar Hotel Icin Tespit Edilen Hizmet Kriterlerine Ait Olumlu ve Olumsuz Ifadeler ve
Yiizdelik Oranlar
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Tablo 2. Barselona Yurbban Trafalgar Hotel I¢in Yapilan Olumlu Yorumlar

KRITERLER IFADELER %
Personel Giiler yiizlii, samimi, yardimsever, dost canlist 72
Yiyecek-igecek Cat1 kat1 manzarali kahvalt: giizel, aksam sarap ve peynir ikrami 69
Konum Ulasim yerlerine yakin 64
Odalar Konforlu, temiz, sessiz 52
Hizmet Kalitesi Kaliteli 31
Otelin Ozellikleri Konforlu, Cat1 havuzu, Bar, Spa muhtesem 19
Eglence Canli miizik giizel 3
;ei;?i;ifiatl Kat Sehir manzarali havuz ve giineslenme, Spa 12
Atmosfer Rahat, temiz ve samimi 7
Fiyat Ucretsiz sarap ve peynir ikram1 6

Barselona: Yurbban Trafalgar Hotel'ine ait olumlu yorumlar nitelik ve nicelik agisindan incelenmistir. Tabloda
goriildiigii gibi begenilen 10 adet hizmet kriteri tespit edilmis, bu kriterler i¢in kullanilan olumlu ifadeler yiizdelik
yorum sayilarina gore siralanmistir. Bu olumlu hizmet kriterleri yiizdelik puanlarmna gore yiiksekten asagiya
dogru siralanmistir. Boylece bu otele ait memnuniyet kriterlerleri elde edilmistir.

Arastirmamizda elde ettigimiz bulgular Geranaz ve Yetgin (2021) tarafindan yapilan ¢alisma ile “personel”
kriteri agisindan benzerlik gosterirken bu durumun miisteri memnuniyeti {izerinde ¢ok biiyiik etkisi oldugu
vurgulanabilir. Arastirmamizin sonuglar1 Arkadas ve Ayyildiz (2020) tarafindan yapilan arastirmada ise
“personel” kriteri agisindan onemli farklilik gostermektedir.

Tablo 3. Barselona Yurbban Trafalgar Hotel Icin Yapilan Olumsuz Yorumlar

KRITERLER IFADELER %
Odalar Kiigtik, karanlik 7
Aydinlanma Koridorlar karanlik 4
Havuz Kigtik, kirli 2
Fiyat Kahve ficretli 2

Tablo 3'te say1 ve oranlari ¢ok diisiik olan dort tane hizmet kriteri tespit edilmistir. Ozen (2022)'nin arastirma
bulgular: 6zellikleri agisndan "odalar” kriteri ile farklilik gostermektedir.

Tablo 4'te goriilen Venedik Hotel Moresco'ya ait olumlu yorumlarda ise yedi hizmet kriterine rastlanmistir. Bu
kriterlerin memnuniyet oranlar1 da Tablo 3'te oldugu gibi kullanilan olumlu ifadelere gore incelenmis ve
siralanmugtir.
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Tablo 4. Venedik Hotel Moresco Igin Yapilan Olumlu Yorumlar

KRITERLER IFADELER %
Personel Giiler yiizlii, misafirperver, dikkatli, 6zenli, cana yakin 91
Yiyecek-igecek Kahvalt1 gesidi ¢ok, giizel ve lezzetli 71
Odalar Sessiz, dekorasyonu giizel, genis ve konforlu 66
Konum Ulasim yerlerine yakin 55
Hizmet Kalitesi Harika 24
Otelin Ozellikleri Temiz, sakin, giizel ve konforlu 10
Fiyat Meyve ve icecek licretsiz 3

Arastirmamizda elde ettigimiz bulgularla Zaman ve arkadaslar1 (2015) tarafindan yapilan ¢alisma ile kriter

siralamasinda "konum, hizmet kalitesi ve fiyat" agismndan benzerlik gosterirken; "oda" ve otelin 6zelliklerine bagh
olarak "temizlik" kriterinin siralamas: farklilik gostermektedir. Arastirmamizin sonuglar1 Arkadas ve Ayyildiz (2020)
tarafindan yapilan arastirma ile “personel” kriteri agisindan énemli farklilik gostermektedir.

Tablo 5. Venedik Hotel Moresco Icin Yapilan Olumsuz Yorumlar

KRITERLER IFADELER %
Konum Sehir merkezine uzak 3
Yiyecek-igecek Aksam yemegi yok, kokteyl ve meyve var 1

Tablo 5'tegoriilen olumsuz ifadeler goriildiigii gibi yok denecek kadar azdir."Konum" kriteri agisindan
arastirmamizin bulgular1 Ugur ve arkadaslar: (2020)'nin arastirma bulgulariyla farklilik gostermektedir. Ayni
sekilde Esiyok ve Oztiirk (2021)'iin aragtirma bulgulariyla arastirmamizin bulgulariyla uyusmamaktadir.

Antalya: Concorde De Luxe Resort Icin Tespit Edilen Hizmet Kriterlerine Ait Ifadeler ve Yiizdelik Oranlart

Tablo 6. Antalya Concorde De Luxe Resort Icin Yapilan Olumlu Yorumlar

KRITERLER IFADELER %
Yiyecek-icecek Lezzetli, gesit cok 65
Personel Giiler yiizli, ilgili 64
Eglence Canli miizik, aktiviteler ve animasyonlar mitkemmel 60
Hizmet Kalitesi Servisler ¢ok hizli ve 6zenli 24
Havuz Havuz, su sporlari aktiviteleri ¢ok giizel 19
Deniz Deniz ve sahil muhtesem 19
Odalar Temiz, genis, ferah 19
Otel Temizligi ve Hijyeni Otelin i¢i ve ¢evresi ¢ok temiz 17
9- Otelin Ozellikleri Otel gevresi yemyesil ve temiz 15
10- Konum Havaalanmna yakin 3
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Tablo 6'da incelenen Antalya Concorde De Luxe Resort i¢in yapilan olumlu yorumlar i¢inde on tane hizmet
kriteri tespit edilmistir. Bu hizmet kriterleride miisterilerin telaffuz ettigi olumlu ifadelerin ytizdelik oranlarina
gore siralanmustir. Uc otel icin elde ettigimiz bulgular icinde dikkati ¢eken baska bir gosterge ise Antalya Concorde
de Luxe Resort’da olumlu yorumlarin disinda olumsuz yorumlarin bulunmamasidir.

Arastirmamizin bulgulari personel ve yiyecek-icecek kriterine verilen 6nem agisindan Geranaz ve Yetgin
(2021)'in aragtirmasmin bulgulariyla benzerlik gostermektedir. Ugur ve arkadaglar1 (2020) arastirma bulgular:

"temizlik" kriteri agisindan arastirmamizla benzerlik gostermektedir.

Miisteri yorumlarina gore {i¢ otelde tespit edilen ortak veya farkli hizmet kriterleri ve dagilimi asagida Tablo

7'de gosterildigi gibidir.

Tablo 7. Miisteri Yorumlarina Gére Ug Otelde Tespit Edilen Ortak veya Farkli Hizmet Kriterleri ve Dagilimi

BARSELONA
HIiZMET KRITERLERI T;{{ggilzéil{ VEI\&E&;%TEL i%%%%%ﬁ?
HOTEL
Otelin Ozellikleri + + +
Konum + + +
Odalar + + +
Yiyecek-igecek + + ¥
Personel + + +
Hizmet Kalitesi + + +
Eglence + - ¥
Havuz + - +
Deniz - - +
Fiyat + + -
Aydinlanma + - -
Otel Temizligi ve Hijyeni - - +

”oou V7]

Tablo 7’ de gosterildigi gibi {i¢ otele de “otelin 6zellikleri”, “konum”, “odalar”, “yiyecek-icecek”,“personel” ve

“hizmet kalitesi” kriterleri ile ilgili miisteri yorumu yapilmistir.

Ug otelin hizmet kriterleri acisindan karsilagtirmasi ve yiizdelik oranlari Tablo 8'de gosterildigi gibidir. Bu

tabloda hangi hizmet kriterinin hangi oranda begenildigi belirtilmistir.
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BARSELONA ANTALYA
HIiZMET YURBBAN o VENEDIK HOTEL o CONCORDE o
KRITERLERI TRAFALGAR ° | MORESCO ° | DE LUXE ?
HOTEL RESORT
Giiler yiizlii,
dlor viizlii .y . li
Personel Gler ytizld, samimi, -, | dikkatl; 91 | Giler yiizlii 64
ingilizce biliyor misafirperver,
ingilizce biliyor
Cat1 katinda s . .
Kahval 1 1
Yiyecek-igecek manzarali aksam 12 | anve ti cok ge§1t Yol Lezzetli, gesit 65
.. glizel ve lezzetli cok
yemegi
Odalar Konforlu 5 S?.SSlZ, dekorasyon 66 Temiz, genis, 19
glizel ferah
Canli miizik
M . . aktivite
Eglence Canli miizik 3 - - . 60
animasyon
harika
Konum Merkezi turistik 64 Ulasim yerlerine - | Sahile yakin 3
mekanlara yakin yakin
Hizmet Kalitesi Kaliteli 31 | Harika 24 ?erws.ler buzh, 24
Ozenli
Otelin Ozellikleri Konforlu ve havuz 19 Temiz, glizel ve 10 Temiz, gt.lzel, 15
manzaral ¢at1 kati konforlu cevre yesil
Deniz i i i i Deniz ve sahil 19
muhtesem
Havuz, su
Havuz - - - _ |sporlan 19
aktiviteleri
harika
Otel Temizligi - - - _ | Oteligive 5
gevresi ¢ok temiz

Bulgular ve Tartisma

Arastirmada elde edilen bulgular ilk planda olumlu ve olumsuz yorumlar olarak kodlanmis ve iki guruba
ayrilmigtir. Daha sonra iki grupta toplanan bu veriler icerik analizi ile anlamli temalar altinda siniflandirilip her
otel i¢in belirlenen hizmet kriterleri ortaya ¢ikarilmistir. Analiz edilen toplam 300 yorum icinde otellere goére ufak
farkliliklar goriilmekle birlikte cogunlugu ortak olan 11 hizmet kriteri tespit edilmistir. Bunlar: Otel imkan ve
Ozellikleri, konum, odalar, yiyecek-icecek, personel, hizmet kalitesi, eglence, havuz, fiyat, aydinlanma ve
animasyondur. Memnuniyet kriterlerinin hangi seviyede oldugunu gosteren bu olumlu ve olumsuz yorumlarla
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algilar tamamen yorumcularin bire bir ifade ettigi ve adin1 kullandig1 hizmet kriterleridir. Hem nitelik hem icerik
analiz yontemleriyle elde edilen {i¢ otelin bulgular1 ve hizmet kriterleriénce kendi i¢lerinde, sonra birlikte gesitli
acilardan karsilastirilarak tablolarla gosterilmistir. Tablolarla sergilenen bulgular sonunda otellerin ortaya ¢ikan
olumlu ve olumsuz kriter ve 6zellikleri asagidaki sekilde verilmistir.

Barselona Yurbban Trafalgar Hotel’in Ozellikleri

Arastirma bulgulari ile elde ettigimiz "Tablo 2. Miisteri memnuniyetini" iceren degerler tablosunu sergilemekte
"Tablo 3. Miisteri memnuniyetsizligini" belirten gostergeleri sergilemektedir. Iki tabloda ilk planda goze carpan en
onemli iki 6zellikten biri Tablo 2'deki olumlu yorumlarin ve ona bagh kriterlerin ¢ok fazla olmasi, Tablo 3'deki
olumsuz yorumlarm ve ilgili hizmet kriter sayis1 ve yiizde oranlarmin ¢ok diisiik olmasidir. Tablo 2'de en yiiksek
olumlu yorum yapilan kategoriler arasinda yer alan 9 hizmet kriteri, begeni ifadeleri ve ylizde oranlar1 asagidaki
Tablo 9'da oldugu sekliyle siralanmaktadir.

Tablo 9. Barcelona Yurbban Trafalgar Hotel'in Olumlu Yorumlarmm Analizi

KRITERLER IFADELER %
Personel Giiler yiizlii, samimi, yardimsever, dost canlist 72
Yiyecek-igecek ;;2;; l::E( il;:llzarah kahvalt1 giizel, aksam sarap ve 69
Konum Ulasim yerlerine yakin 64
Odalar Konforlu, temiz, sessiz 52
Hizmet kalitesi Kaliteli 31
Otelin Ozellikleri Konforlu, Cat1 havuzu, Bar, Spa muhtesem 19
Eglence Canli miizik giizel 3
Teras ve Cat1 Kat1 Hizmetleri Sehir manzarali havuz ve giineslenme, Spa 12
Atmosfer Rahat, temiz ve samimi 7
Fiyat Ucretsiz sarap ve peynir ikrami 6

Tablo 10. Barselona Yurbban Trafalgar Hotel'in Olumsuz Yorumlarimin Analizi
KRITERLER IFADELER %
Odalar Kigtik, karanlik 7
Aydinlanma Koridorlar karanlik 4
Havuz Kigtik, kirli 2
Fiyat Kahve ticretli 2

Yukarida goriildiigii gibi Barselona Yurbban Trafalgar otelinin olumlu yorumlar: iginde en yiiksek begeni
oranlarma gore siralanan 9 hizmet kriteri bulunmaktadir. Olumsuz yorumlara gore de say1 ve oranlar1 ¢ok diisiik
olan 4 kriter tespit edilmistir.

Venedik Hotel Moresco'nun Ozellikleri

Tablo 4’temiisteri memnuniyetini iceren yedi hizmet kriteri tespit edilmistir. Tablo 5'te ise iki tane olumsuz
hizmet kriteri tespit edilmistir. Her iki tablo incelendiginde olumlu yorumlarin olumsuz yorumlara gore daha fazla
oldugu goriilmektedir.
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Tablo 11. Venedik Hotel Moresco nun

SEZGIN, M., OZTURK, E.

Olumlu Yorumlarimin Analizi

KRITERLER IFADELER %
Personel Giiler yiizlii, misafirperver, dikkatli, 6zenli, cana 91
yakin
Yiyecek-igecek Kahvalt1 gesidi ¢ok, giizel ve lezzetli 71
Odalar Sessiz, dekorasyonu giizel, genis ve konforlu 66
Konum Ulasim yerlerine yakin 55
Hizmet Kalitesi Harika 24
Otelin Ozellikleri Temiz, sakin, giizel ve konforlu 10
Fiyat Meyve ve icecek ticretsiz 3
Tablo 12. Venedik Hotel Moresco’nun Olumsuz Yorumlarimin Analizi
KRITERLER IFADELER %
Konum Sehir merkezine uzak 3
Yiyecek-igecek Aksam yemegi yok, kokteyl ve meyve var 1

Yukardaki bulgularda goriildiigii gibi Venedik Hotel Moresco’da en yiiksek begenme yiizdelerine gore yedi

adet hizmet kriteri tespit edilmistir. Olumsuz yorumlarda ise yiizde oranlar1 ¢ok diisiik olan sadece iki tane hizmet

kriteri bulunmaktadir.

Antalya Concorde De Luxe Resort'un Ozellikleri

Tablo 13. Antalya Concorde De Luxe Resort Icin Yapilan Olumlu Yorumlarinin Analizi

KRITERLER IFADELER %
Yiyecek-igecek Lezzetli, gesit cok 65
Personel Giiler yiizly, ilgili 64
Eglence r(;;:ir;(l; rr;:;zellk, aktiviteler ve animasyonlar 60
Hizmet Kalitesi Servisler ¢ok hizli ve 6zenli 24
Havuz Havuz, su sporlari aktiviteleri ¢ok gtizel 19
Deniz Deniz ve sahil muhtesem 19
Odalar Temiz, genis, ferah 19
Otel Temizligi ve Hijyeni Otelin ici ve gevresi cok temiz 17
Otelin Ozellikleri Otel gevresi yemyesil ve temiz 15
Konum Havaalanma yakin 3

Tablo 13" inceledigimizde sirasiyla yiiksek begeni yiizdelerine sahip olan 10 adet hizmet kriter goriilmektedir.

Bu otel i¢in gdze ¢arpan bir 6zellik ise olumsuz ifadelere rastlanilmamis olmasidr.
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Arastirmamizin ¢alisma alanini olusturan “Barselona Yurbban Trafalgar (3 yildiz)”, “Venedik Hotel Moresco (4
yildiz)”, “Antalya Concorde De Luxe Resort (5 yildiz)” otellerinden elde edilen miisteri memnuniyeti ile
memnuniyetsizligi analiz sonuglar1 ile Pacheco (2015)'in Portekiz'in Porto sehrinde bulunan oteller {izerinde
yaptig1 arastirma ile farklilik gostermektedir. Bunun nedeni Pacheco (2015)’e gore diisiik yildizli otel siniflarmdan
iist sinif otellere dogru gittikce tiim puanlarin arttig1, bes yildizli otellerde miisterilerin daha yiiksek memnuniyet
seviyelerine sahip oldugu ve diisiik yildizli otellerde memnuniyetin azaldig1 tespit edilmistir. Ancak bizim
arastirmamizda yildizlardaki farkliliklara bagli olarak bdyle bir ayrim s6z konusu degildir. Benzer sekilde Barcala
ve arkadaslar1 (2009)'nin arastirmasina gore de otel miisteri memnuniyetinde ‘yildiz’mn belirleyiciligi konusunda
farklilik gostermektedir.

Otel seciminde kriterlerin yeri ve 6nemini belirleyen Zaman ve arkadaslar1 (2015) ile Ankara bolgesinde faaliyet
gosteren dort ve bes yildizli oteller iizerindearastirma yapan Ugur ve arkadaslar1 (2020)'nin arastirma bulgulariyla
aragtirmamiza konu olan Venedik Hotel Moresco ile Antalya Concorde De Luxe Resort igin yapilan miisteri
yorumlar1 incelendiginde, miisterilerin temizlik ve hijyen konusunda hassas olduklarmi sdylemek miimkiindiir.

Arastirmamizda elde ettigimiz bulgularla karsilastirildiginda Marmaris'te bulunan bes yildizli otel
isletmelerinin miisteri yorumlarmi analiz eden Ercan (2019) arastirma sonunda miisteri memnuniyetini belirten
unsurlar1 personel, yiyecekler, diger (otelin genel temizligi, dogal ortamn ¢ekiciligi, denizin/plajmn temizligi, otel
atmosferinin cazip olusu, sessiz sakin ortam), misafir odalari, otel olanaklari, hizmet kalitesi, konum ve icecekler
olarak sekiz ana baslik altinda smniflandirmasiyla arastirma bulgularimizla benzerligi tespit edilmistir.

Arastirma bulgularimiza gore arastirdigimiz ii¢ otelde ve inceledigimiz arastirmalarda "personel” ve "yiyecek-
icecek" kriterleri 6n plana ¢ikarken Zaman ve arkadaslarmin (2015) ile Ugur ve arkadaslarmm (2020) arastirma
bulgularinda "konum" kriteri 6n plana ¢ikmaktadir.

Arkadas ve Ayyildiz (2020) Uludag’'da faaliyet gosteren dort ve bes yildizli konaklama isletmeleri i¢in yapilan
cevrimi¢i miisteri yorumlarmi incelemis, arastirma sonunda personelin kaba, ilgisiz ve egitimsiz oldugu,
otellerdeki aktivitelerin ise yetersiz oldugu sonucuna ulasmistir. Arkadas ve Ayyildiz (2020)'mn bu arastirmasi
"personel" kriteri agisindan inceledigimiz ii¢ otelle farklilik gostermektedir. Ayrica "eglence" kriteri agismndan
Antalya Concorde De Luxe Resort ile farklilik gostermektedir.

Sonuc ve Oneriler

2016 - 2022 yillarinda TripAdvisor ¢evrimigi seyahat sitesinde yer alan ve {i¢ marka sehirde bulunan yiiksek
puanlt ii¢ otelin miisteri yorum ve analizlerini iceren bu arastirmanin sonucu gostermistir ki miisterilerin
deneyimledikleri otellerde 6nem verdikleri hizmetlerin basinda personel davranisi, yeme-icme, otel hijyeni ve
temizligi, otelin konumu, hizmet kalitesi, eglence ve animasyon, deniz ve havuz imkanlar1 ve fiyat performansi
gibi konular gelmektedir. Farkl kiiltiir ve mekanlarda hizmet veren bu otellerde konaklayan mdiisterilerin genelde
ayn1 hizmet kriterleri dogrultusunda olumlu miisteri memnuniyetleri sergilemeleri az da olsa baz1 sikayetleri dile
getirmeleri, otellerin gelecege yonelik siirdiiriilebilirliklerini koruma ve gelistirme konularinda yol gosterici
olacaktir.

Bir igletmecinin ilk amaci pazarladigi iiriin konusunda miisterilerin begenisini kazanmaktir. Bu amaca
ulasmanin en iyi yolu da miisterilerin beklentilerini 6ngdrmektir. Cevrimici seyahat sitelerinde miisteri
memnuniyetini veya sikayetini ortaya koyan yorumlar aslinda otel isletmecilerinin dikkate almasi gereken miisteri
profilidir. Bir konugun misafir oldugu evden mutlu ayrilmas: ev sahibinin ona gosterdigi misafirperverlik ve
sundugu ikramlarla dogru orantihdir. Bu agidan otel isletmecileri ile otel miisterileri arasindaki memnuniyet
analizi bir igletmenin siird{iriilebilir olmasi agisindan dikkate alinmasi gereken énemli kriterdir.

Bu aragtirmada yapilan miisteri yorum analizlerinde 6ne ¢ikan hizmet kriterlerinin basinda personel, yeme
igme, oda konforu, temizligi gibi hizmetlerin olmasi insani iliskiler agismdan anlamh gostergelerdir. Ornek verecek
olursak "Ug otelin hizmet kriterleri acismdan karsilastirmasi ve ytizdelik oranlarmni belirten “Tablo-8'de" personel
davranisi i¢in kullanilan ortak ifadeler: Giiler yiizlii, dikkatli, misafirperver, dost canlisi, samimi personeldir. Bu
ifadeleri kullananlarin otellere goére yiizde oranlar1 ise Barselona, Yurbban Trafalgar Hotel: 72; Venedik Hotel
Moresco: 91; Antalya Concorde de Luxe Resort: 64'tiir. Ayni sekilde bu otellerin “yeme-igme” konusundaki
hizmetlerinden memnuniyet oranlari sirasiyla Barselona, Yurbban Trafalgar Hotel: 12; Venedik Hotel Moresco: 71;
Antalya Concorde de Luxe Resort: 65'tir.

Dolayisiyla giiler yiizlii temiz ve mesleki anlamda yetkin bir personel miisteri memnuniyetini saglayan kilit
unsurlar arasinda yer almaktadir. Ayrica niteliksiz, egitimsiz ve ilgisiz personel de miisteri memnuniyetsizligini
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doguran 6nemli sebeplerden birini olusturmaktadir (Sahin, Colakoglu, Kilicdere ve Atay, 2020, s. 108). Arastirma
bulgularina gore miisteriler kaldiklar1 veya hizmet aldiklar: otellerde en ¢ok temizlik, yemek ve personel kalitesine
onem vermektedir. Ayrica isletmelerde sunulan ve miisterilerin begenisini kazanan hizmet kalitesinin biiyiik
Olctide personelin egitimine ve gayretine bagh oldugu icerik veri analizlerinde ifade edilmektedir. Otel
personelinden memnun oldugunu sdyleyen miisterilerin vurguladigr bagka bir kriter ise bu personelin isini ve
meslegini seven kisiler olmalaridir. Dolayisiyla konaklama isletmelerinde ¢alisan personelin otel miisterilerine iyi
davranmasi, onlar1 memnun etmek ve beklentilerini karsilama konusunda samimi davranis sergilemeleri
miisterilerin zihninde “isini ve meslegini seven personel algis1” yaratmaktadir.

Konaklama isletmelerinin iist, orta ve alt kademe isgiicii ihtiyaglarmin karsilanabilmesi i¢in egitimli ve alaninda
uzmanlasmis yetkin ve yaratici elemanlara ihtiya¢ vardir. Dolayisiyla bu alanda nitelikli isgiicti agigmimn
azaltilabilmesi igin egitim temelli yenilik¢i bir yaklasim sergilenmelidir. Miisteri memnuniyetini etkileyen énemli
faktorlerden biri de yiyecek-icecek ve ikramlarla ilgili hizmet ve sunumlardir.Bu konudaki miisteri memnuniyet
algilarini iceren ifadeleri su sekilde siralamak miimkiindiir: Yemeklerin lezzetli, gesitli, kaliteli, temiz olmas1 ve
ikramlarin giizel mekan ve ortamlarda yapilmasi.

Genelde her ii¢ otel icin de miisteri memnuniyet oranlarmin yiiksek oldugu goriilmektedir. Barselona ve
Venedik otelleri igin yiizdesi 1 ile 7 arasinda degisen oda, havuz, fiyat ve aydinlanma konusunda ¢ok diisiik
olumsuz goriis tespit edilmistir. Bu iki otelde 6gle yemegi servisi yoktur. Ama mdiisterilere giin iginde ve aksam
belirli saatlerde miisterilerin memnun oldugu ¢esitli yiyecek ve icecek servis ve ikramlar1 yapilmaktadir. Bu iki
otele ait az sayidaki yeme i¢cme ve fiyatlarla ilgili sikayetlerin de miisterilerin burada verilmeyen 6gle yemegi
beklentilerinden kaynaklandig: goriilmektedir. Antalya Concorde de Luxe Resort otelinde ise, otel fiyatina her sey
dahil konsepti uygulanmaktadir. Bu nedenle miisteriler sabah 6gle ve aksam yapilan yeme-i¢cme ikramlar igin
herhangi bir ticret O0dememektedir. Dolayisiyla Antalya’daki otel miisterilerinden benzer sikayetlerde
bulunmamaktadir.

Yine arastirma sonuglarina gore miisterilerin otel seciminde hizmet kriterlerinin énemli bir rol oynadig1 ve
marka otellerin bu yonde bir davrams sergiledikleri ortaya ¢ikmaktadir. Giintimiizde evrensel bir boyut kazanan
rekabet¢i is ortaminda otel yoneticileri, potansiyel miisterilerin otelleri nasil segtiklerini ve karar verme
siireglerinde hangi kriterlere 6ncelik verdiklerini dikkate almak durumundadirlar. Incelenen yiiksek katsayil
kriterlere gore bu otellerin iyi bir hizmet anlayisina sahip oldugu ve miisterilerin tercihleri agismdan basarili
sayilldig1 bu arastirmadan anlasilmaktadir.

Bu arastirmada ele alinan Barcelona, Venedik, Antalya gibi Akdeniz bolgesinde kiiresel boyutta hizmet veren
ve sosyal medyada yer alan {i¢ farkli1 marka otele ait yorumlarin analizleri sonucunda gerek miisteri davranisglarini,
gerek otel isletmelerini etkileyen bazi 6nemli bilgi ve bulgulara ulasilmistir. Arastirmada gesitli yontem ve
tablolarla vermeye calistigimiz bu bilgi ve bulgular genel anlamda miisterilerin tercih edilen bir turizm
destinasyonunda gormek ve bulmak istedikleri ortak hizmet kategori veya kriterlerini olusturmaktadir. Incelenen
ti¢ otel biinyesinde tespit edilen bu miisteri memnuniyet alg1 ve kriterlerini su baghklar altinda siralayabiliriz:
“Destinasyonlarin (otellerin) konumlariyla ilgili dogal ve kiiltiirel cekiciligi, ulasim imkani ve erisilebilirligi,
konaklama 6zelligi ve olanaklari, yiyecek-icecek imkanlari ve profili, animasyon ve eglence imkanlari, yerel halkin
kiiltlirii ve turistlere bakis agisi, aligveris imkanlari, merkezi ve yerel yonetimlerin destinasyon da sunmus
olduklar1 hizmetler.”

Turizm destinasyonlarma ait turist tecriibesini yansitan TripAdvisor gibi cevrimici seyahat sitelerinde
yayimlanan miisteri yorumlarinm hem potansiyel turistler hem de marka otellerin rekabet icinde kendi
siirdiiriilebilirliklerini koruyabilmeleri agisindan ¢ok énemli oldugu gdzlemlenmistir. Inceledigimiz iig otele ait
tespit ettigimiz miisteri memnuniyet kriter ve bulgular1 bu otellerin neden marka oOzelligini tasiyan birer
destinasyon oldugunu gostermektedir. Internet kullanimiyla ortaya gikan bu yeni gelismeler otel isletmeleri icin
arz talep dengesini koruma agisindan da onemli bir imkan ve firsat olarak degerlendirilmelidir. Bagka bir deyisle
tiim benzer aragtirmalarmn sonuglar: turizm diinyasinda yasanan bir gercegi vurgulamaktadir. O da sudur: Hizla
kiiresellesen diinyamizda internet kullanimmin yayginlasmasiyla turizm sektorii onemli bir degisim ve déniisiim
siirecine girmistir. Dolayisiyla turizm sektoriindeki tiretici ve tiiketiciler menfaatleri dogrultusundabu siireglere
ayak uydurmak zorundadirlar. Bir 6érnek vermek gerekirse arastirmada yer verilen TripAdvisor gibi ¢evrimigi
seyahat sitelerinin, turizm sektoriinde yasanan degisim ve gelisim siireglerini olusturan medyatik organ ve
kuruluslar haline geldigi goriilmektedir.
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Bu anlamda miisteri beklenti ve yorumlarma duyarli olan bir otel isletmesi hizmet kalitesini artirarak sahip
oldugu pazar payin artirabilir. Diger taraftan miisteri beklenti ve yorumlarma duyarsiz kalan veya kendi oteli
hakkinda yapilan olumsuz elegtirilere dikkat etmeyen bir otel isletmesi sahip oldugu miisteri potansiyelini
kaybetme riskiyle kars: karsiya kalabilir. Ayrica bu kotii yorum ve algi internet ortaminda silinmesi miimkiin
olmayan bilgi ve belge olarak kalacaktir.

Sonug olarak turizm sektoriinde markalagsan ve marka olmayisiirdiirenisletmeler, siirekli degisen diinyanin
sartlarmni 6nceden goriip, hem kendini hem g¢evresini degistirebilen kuruluslardir. TripAdvisor ¢evrimigi seyahat
sitesinde yayimlanan {i¢ otel igin yapilan miisteri yorumlari ile ilgili yaptigimiz analiz ve bulgular bu otellerin s6z
konusu 6zelliklere sahip oldugunu gostermektedir.

Etik Beyan

“U¢ Marka Sehirde Bulunan Ug Otele Yonelik TripAdvisor'da Yayimlanan Miisteri Yorumlarinin Analizi”
baglikli arastirmanin yazim siirecinde bilimsel kurallara, etik ve almti kurallarina uyulmus; toplanan veriler
tizerinde herhangi bir tahrifat yapilmamis ve bu arastirma herhangi bagka bir akademik yaymn ortamma
degerlendirme icin gonderilmemistir.

Kaynakc¢a

Ahani, A.Nilashic, M., Yadegaridehkordi, E. Sanzogni, L., Tarik, A. R, Knox, K, Samad, S., Ibrahim, O. (2019).
Revealingcustomers ‘satisfactionandpreferencesthroughonlinereviewanalysis: Thecase of CanarylslandsHotels. Journal of
Retailingand Consumer Services, 51, 331-343

Alarcon, J. P. A,Pous i Palacin, B, &Maspera, J. M. S. (2020). HotelsCompetitionBased on Online RankingPosition.
Europeanjournal of TourismResearch, 26.

Arkadas, A. R, Ayyildiz, T. (2020). Uludag'da Faaliyet Gosteren 4 ve 5 Yildizli Konaklama Isletmelerinin Cevrimici Tiiketici
Yorumlarmin Incelenmesi: "TripAdvisor.com"Uzerinden Igerik Analizi. Uluslararas1 Toplum Arastirmalari Dergisi, 16(30),
DOI: 10.26466/opus.780219

Arya, V. Sharma, S, Sethi, D., Verma, H., &Shiva, A. (2018). TiesthatBindTourists:
EmbeddingDestinationMotivatorstoDestinationAttachment: A Study in theContext of KumbhFair, India. Asia Pacific Journal
of TourismResearch, 23(12), 1160-1172. DOI: 10.1080/10941665.2018.1528992

Barcala, M. F.Diaz, M. G, &Rodriguez, J. P. (2009). FactorsInfluencingGuests’ Hotel QualityAppraisals. Europeanjournal of
TourismResearch, 2(1), 25-40

Carvalho, P, Pereira, A. R., &Veiga, ]. M. (2018). A Influéncia da Satisfagdo e dosCustos de MudanganaFidelizagao de Clientes: O
CasoPingoDoce. International Journal of Marketing, Communicationand New Media 6(10), 122-138.

Coban, S., Coban, E., & Yetgin, D. (2019). Sehir Turizminde Faaliyet Gosteren Otellere Yonelik E-Yorumlarin Incelenmesi:
Eskisehir 1li Ornegi. Tiirk Turizm Arastirmalar: Dergisi, 3(3), 542-558.

Cuhadar, M., Késeoglu, S., & Giiltepe, O. (2018). Isparta ilindeki Konaklama Isletmelerine Y&nelik Cevrimigi Miisteri
Degerlendirmelerinin Incelenmesi: Tripadvisor Ornegi. Siilleyman Demirel Universitesi Tktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi
Dergisi, 23(1), 227-239

De Nisco, A, Riviezzo, A., & Napolitano, M.R. (2014). An Importance-Performanceanalysis of TouristSatisfaction at Destination
Level: EvidencefromCampania (Italy). Europeanjournal of TourismResearch, 10, 64-75.

Demirel, N. (2019). Miisteri Memnuniyetinin Agizdan Agiza Iletisim Uzerindeki Etkisinde Hizmet Telafisinin Diizenleyicilik Rolii:
Neuvsehir'deki Otel Isletmelerinde Bir Uygulama (Kayit No. 594332) [Doktora tezi, Nevsehir Haci Bektas Veli Universitesi]. Yok
Tez Merkezi.

Ercan, F. (2019). Sosyal Medyada Otel Isletmelerine Yénelik Yorumlarin Miisteri Memnuniyeti ve Memnuniyetsizligi Agisindan
Analizi. Selcuk Universitesi Sosyal Bilimler Meslek Yiiksekokulu Dergisi, 22(2), 552-571.

Esiyok, H., Oztiirk, Y. (2021). 5 Yildizli Konaklama Isletmelerine Yonelik Cevrimici Yorumlarin incelenmesi: Ankara Ornegi.
Journal of Tourismand GastronomyStudies, 5, 232-249.DOI:10.21325/jotags.2021.952

54


https://www.sciencedirect.com/journal/journal-of-retailing-and-consumer-services
https://www.sciencedirect.com/journal/journal-of-retailing-and-consumer-services

SEZGIN, M., OZTURK, E.
Journal of Global Tourism And Technology Research 2023 Volume:4 / Issue:1 40-55

Fuentes, E. M. Mateu, C., &Fernandez, C. (2020). The More the Merrier? Numbers of Reviews Versus Score on TripAdvisor and
Booking.com. International Journal of Hospitality & Tourism Administration, 21(1), 1-14.

Geranaz, H., Yetgin, D. (2021). SPA Otel Isletmelerinin Cevrimici Miisteri Degerlendirmeleri: TripAdvisor (jrnegi. Isletme
Arastirmalart Dergisi, 13(3), 2800-2818. https://doi.org/10.20491/isarder.2021.1291

Guzzo, R. (2010). CustomerSatisfaction in the Hotel Industry: A Case StudyfromSicily. International Journal of Marketing
Studies, 2(2)

Hien, N. D,, Su, Y. L, Sann, R., &Thanh, L. T. P.. (2022). Analysis of Online CustomerComplaintBehavior in Vietnam’s Hotel
Industry. Sustainability, 14(7). 1-15. https://doi.org/10.3390/su14073770

Huertas, A, Miguel, O. M. (2022). Do TouristsSeektheSame Information at Destinations? Analysis of DigitalTourist Information
SearchesAccordingtoDifferentTypes of Tourists. Europeanjournal of TourismResearch, 32.

Kharbouch, A. (2021). Qu'est-ce Que la Satisfaction Client et ses 4 Grandes Dimensions Satisfaction Client. https: // blog.smart-
tribune.com/fr/satisfaction-client-definition #:~text=De %20cette %20d%C3 %A9finition %2C% 201 a%20satisfaction,
peuvent %20varier%20dans%20le%20temps.

Molinillo, S., Ximénez-de-Sandoval, J. L., Morales, A. F., & Stefaniak, A. C. (2016). Hotel Assesment through Social Media: The
case of TripAdvisor. Tourism & Management Studies, 12(1), 15-24

Ozen, A. (2022). Liiks Turizm Kapsaminda Butik Otellerin Degerlendirilmesi: Kapadokya Ornegi. Tiirk Turizm Arastirmalar:
Dergisi, 6(1), 24-39. DOI: 10.26677/TR1010.2022.938

Pacheco, L. (2016). An Analysis of Online Reviewsby Language Groups: The Case of Hotels in Porto, Portugal. Europeanjournal
of TourismResearch, 14, 66-74.

Sahin, H., Colakogly, O. E., Kilicdere, S. & Atay, H. (2020). Kusadasi'nda Bulunan 5 Yildizli Otel Isletmelerine Yonelik Yapilan
Sosyal Medya Yorumlarinin Incelenmesi. The Conference on Managing Tourism Across Continents, 2(1), 103-110

Ugur I, Acar A, Diizgiin E Cevrimigi Tiiketici Degerlendirmelerinde Yer Alan Tiiketici Degerlendirme Kriterlerinin Incelenmesi:
Ankara’daki 4 ve 5 Yildizli Oteller Uzerine Bir Aragtirma. Kitalararasi Turizm Yonetimi Konferansi, 2020, s. 1470-1485.

Xu, X, Li. (2016). Theantecedents of customer satisfaction and dissatisfaction toward various types of hotels: A textmining
approach. International Journal of Hospitality Management, 55, 57-69

Yazicar Ayyildiz, A., Baykal, M. (2020). Otel Isletmelerine Yonelik E-Sikayetlerin Igerik Analizi ile Incelenmesi: Kusadasi 5
Yildizl Otel Isletmeleri Ornegi. Uluslararas: Toplum Arastirmalar: Dergisi, 16(30). 2659-2683. DOI: 10.26466/0pus.785657

Yesilyurt, H., Caliskan, C., &Okat, C. (2020). Potansiyel Turizm Destinasyonlarinda Bulunan Otellerle ilgili E-Sikayetlerin
Cografi Bakisla Degerlendirilmesi: Adiyaman Ornegi. Tiirk Turizm Arastirmalar  Dergisi4(3), 2003-2017.DOI:
10.26677/TR1010.2020.463

Yildirim, A., Simsek, H. (2011). Sosyal Bilimlerde Nitel Arastirma Ydntemleri (8. Baski). Ankara: Seckin Yayimncilik.

Yilmaz, E. S. (2020). The Effects on Consumer Behavior of Hotel Related Comments on the TripAdvisor Website: An Istanbul
Case. Advances in Hospitality and Tourism Research, 8(1), 1-29 DOI: 10.30519/ahtr.536303

Zaman, M.Botti, L., &Thanh, T. V. (2015). Weight of Criteria in Hotel Selection: An EmpiricallllustrationBased on
TripAdvisorCriteria. Europeanjournal of TourismResearch, 13, 132-138

55


https://doi.org/10.20491/isarder.2021.1291
https://doi.org/10.3390/su14073770

	Giriş
	Tüm sektörlerde olduğu gibi turizm sektöründe de hizmet veren otel işletmelerinin sürdürülebilirliklerini koruyabilmek için kendilerine has özelliklerini, konumlarını ve sundukları hizmet kalitesini tanıtmak adına başta medya olmak üzere çeşitli kurum...
	TripAdvisor gibi çevrimiçi seyahat pazarlama faaliyetleri gerçekleştiren internet sitelerindeki müşteri yorumları incelendiğinde, genellikle seyahat etmek isteyen tüketiciler tarafından bilgi edinmek amacıyla kullanıldığı görülmektedir. Turizm hizmetl...

