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OZET

Giiniimiizde internet platformlari, miisterilerin {iriin veya hizmeti satin almaya karar vermelerinde
onemli bir bagvuru kaynagidir. Bu sebeple ¢alismanin temel amaglarindan bir tanesi gerek lokasyon
gerekse otel gesitliligi agisindan turizmde popiiler bir destinasyon olan Sapanca bolgesinde var olan
bes yildizli otellere yonelik yapilan misteri yorumlarini inceleyerek misterilerin odaklandigi
baslica konular1 tespit etmektir. Covid 19 Pandemisi ile birlikte “temizlik” ve “hijyen” kavramlari
¢ogu sektorde oldugu gibi otel miisterileri i¢in de 6nem arz eden ve daha detayli gézlemlenen bir
konu haline gelmistir. Bu baglamda ¢aligmanin bir diger amac1 ise pandemi ile birlikte 6ne gikan
temizlik kavrammin 2023 yilma gelindiginde otel miisterileri yorumlarinda ne siklikla gectiginin
ortaya konulmasidir. Sapanca bolgesindeki bes yildizli bes otel, ¢alismanin Orneklemini
olusturmaktadir. Miisteri yorumlari tripadvisor.com.tr online internet sitesinden alinmis olup, igerik
analizi yontemi ile degerlendirmeler yapilmis ve analizlerde MAXQDA 2022 programi
kullanilmigtir. Caligma bulgularina gore miisteri yorumlarinin odaklandigi temel kavramlar sirasiyla
otellerdeki yemekler, temizlik konusu, odalarla ilgili konular ve otel personelidir. Miisterilerin
temizlik konusunda en hassas olduklari nokta ise kaldiklar1 otellerdeki odalarin temizligidir.
Calisma bulgularinin otel igletmeleri i¢in misteri perspektifinden nasil degerlendirildiklerini daha
net gorme firsati yaratabilecegi ve otellerin belirtilen konulari onceliklendirerek misteri
memnuniyetlerine olumlu yonde katki saglayabilecekleri diistiniilmektedir.

Anahtar Kelimeler: online web siteleri, online miisteri yorumlari, temizlik algisi, tripadvisor.com,
oteller

ABSTRACT

Today, internet platforms are an important reference source for customers to decide to purchase
products or services. For this reason, one of the main purposes of the study is to identify the main
issues that customers focus on by examining customer comments about five-star hotels in Sapanca
region, which is a popular destination in tourism in terms of both location and hotel diversity. On
the other hand, with Covid 19 Pandemic, the concepts of “cleanliness” and "hygiene" have become
important for hotel customers, as in most sectors. In this context, another aim of the study is to
reveal how frequently the concept of cleanliness is mentioned in hotel customers' comments in 2023.
Five five-star hotels in Sapanca region constitute the sample of the study. Customer comments were
taken from tripadvisor.com.tr web site, content analysis method was used and the MAXQDA 2022
program was prefered in the analyses. According to the study findings, the main concepts that
customer comments focus on are food in hotels, cleanliness, room-related issues and hotel staff,
respectively. The point that customers are most sensitive about the hotels they stay in is the
cleanliness of the rooms. It is thought that the study findings may create an opportunity for hotel
businesses to see more clearly how they are evaluated from the customer perspective, and that hotels
can contribute positively to customer satisfaction by prioritizing the mentioned issues.

Keywords: online web sites, online customer comments, cleanliness perception, tripadvisor.com,
hotels
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GIRIS
Gilinlimiizde turizm ve seyahat alaninda yaygin olarak kullanilan tiiketici goriiglerini yaymlayan web
siteleri, otellere yapilan rezervasyon sayilarint olumlu veya olumsuz olarak etkileyebilmektedir (Ye,
vd., 2009). Ortaya konulan bu bulgu ¢alismanin temel motivasyonunu olusturmaktadir. Turizm
sektoriindeki potansiyel miisterilerin satin alma davranisinda internet ortaminda yapilan miisteri

yorum ve degerlendirmelerini dikkate aldig1 diisliniildiigiinde, miisteri yorumlarinin odaklandigi
konularin neler oldugunun arastirilmasi, ¢alismanin temel amaglarindandir.

Bu amaca ilave olarak, ¢alismada Covid-19 Pandemi’si ile birlikte turizm trendlerinde meydana
gelen degisimin ozellikle temizlik ve hijyen boyutlarinda otel miisteri agisindan hangi baglamlarla
iligskilendirildigi sorusuna yanit aranmistir. Pandemi etkisi ile online hizmet alan insan sayisinin
arttig1 giniimiizde (United Nations, 2020), online web siteleri ¢ok sayida tiiketici tarafindan tercih
edilen en 6nemli aracilardan biri konumuna gelmistir (Kotler, vd., 2021). Calisma bulgularinin
salginla birlikte ortaya c¢ikan temizlik ve hijyen algilarinin miisteriler tarafindan neyle
iligkilendirildigini ortaya koymasi ve bu konularda tedbir alinmasini saglamasi agisindan da otel
isletmeleri i¢in yol gosterici olacagi diistiniilmektedir.

Calismada Sapanca bolgesi, gerek lokasyon gerekse otel ¢esitliligi agisindan turizmde popiiler bir
destinasyon olmas1 ve bdlgedeki otel isletmeleri ile ilgili miisteri degerlendirme sayilarinin yiiksek
olmasi nedeniyle seg¢ilmistir. Sapanca bolgesindeki bes yildizli bes otel, ¢alismanin 6rneklemini
olusturmaktadir. Miisteri yorumlar tripadvisor.com.tr online internet sitesinden alinmig olup, icerik
analizi yontemi ile degerlendirmeler yapilmustir.

KURAMSAL CERCEVE

Sosyal medya, icerik olusturmayi, paylasmayi ve sosyal ag olusturmayi kolaylastirmak i¢cin Web 2.0
teknolojisini kullanan web siteleri ve uygulamalardir (Gretzel ve Yoo, 2017). Sosyal medyada ¢ok
sayida kanal ve platform birbirine bagli olarak farkli islevleri yerine getirir. Sosyal medyanin ortaya
ciktig1 ilk giinlerde biiyiik oranda tiiketiciler tarafindan kullanilmasina ragmen, giiniimiizde sosyal
medyanin hem tiiketiciler hem de kurumsal kullanicilar tarafindan desteklendigi bilinmektedir. Bu
durum tiiketicilere yalnizca diger tiiketicilerle konugsmakla kalmayip ayn1 zamanda markalarla yeni
yollarla etkilesim kurma firsatlar1 da sunmaktadir.

Diinya seyahat endiistrisi de teknolojik gelismeler ve internet kullaniminin yayginlagsmasi ile birlikte
degisim gostermeye baslamistir. Internet kullaniminin her alanda yayginlasmast ile birlikte birgok
seyahat acentesi pazarlama stratejilerinde internet ve internetin sundugu kazanimlar1 kullanmaya
baslamistir (Buluk ve Boz, 2016). Son on yilda seyahat acentesi sektoriiniin, seyahat acentelerinin
satig, gelir ve kar agisindan muazzam bir biiyiime yagsamasinin bir sonucu olarak seyahat acenteleri
¢ag1 oldugu soylenebilir (Gonzalez, vd., 2021). Bu biiyiimenin temel nedeni, dogrudan kanalin iki
kat1 oraninda biiyiiyen online seyahat acenteleridir.

Sosyal medyanin ve internetin sagladigi bu giiclin turizm alaninda da kullanilmasi kaginilmazdir.
1990’11 y1llarin sonlarina kadar insanlar {iriin veya hizmet satin alirken geleneksel olarak ifade edilen
yontemlere basvurarak yakin cevresine danismakta ve onlardan aldigi yorumlara gore hareket
etmekteydi (Yavuz, 2020). Pazarlama alan yazininda buna agizdan agiza iletisim denmektedir.
Turizmin {irtinlerinin soyut 6zellik tagimasi ve satin alma davranist dncesi test edip deneyimleme
firsat1 sunmamas1 nedeniyle potansiyel miisterilerin giivendikleri kaynaklardan gelen yorumlara
giivenmeleri ve boylece kendilerini daha giivende hissetmeleri anlasilabilir bir durumdur (Kutlu ve
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Ayyildiz, 2017). Bu durum, elektronik agizdan agza iletisimi konaklama isletmeleri agisindan daha
onemli hale getirmistir. Bu baglamda tiiketici goriisii web siteleri de tliketicilerin iiriin ve hizmetlerle
ilgili incelemeler yayimnlamasma veya diger tiiketicilerin deneyimlerini goriintiilemesine olanak
tamimaktadir (Pollach, 2006).

Tiiketiciler genellikle seyahatlerinden 6nce bir destinasyonun veya konaklama yerinin nasil
olacagina dair fikir sahibi olmaya calisirlar ve bu nedenle TripAdvisor, Yelp ve Holiday Watchdog
gibi web sitelerindeki online miisteri yorumlarina bakarlar (Filieri, vd., 2015). Bir tiir elektronik
agizdan agiza iletisim bigimi olan tiiketici goriisli web siteleri, 'potansiyel, fiili veya eski tiiketiciler
tarafindan bir {iriin veya sirket hakkinda sunulan ve kullanima sunulan herhangi bir olumlu veya
olumsuz beyant' ifade edebilmektedir (Hennig-Thurau, vd., 2004). Bu yorumlar, internet araciligiyla
cok sayida kisi ve kuruma ulasilabilmektedir.

Sahte ve {icretli online miisteri yorumlarinin artisi, tiiketici gortisii web sitelerinin tiiketici glivenini
olusturmasini ve siirdiirmesini zorlastirdigi bilinmektedir (Filieri, vd., 2015). Bu nedenle
calismalarda tiiketicilerin giiven duydugu web sitelerinin kullanilmasi daha giivenilir sonuglarin
ortaya ¢ikmasma yardimci olacaktir. Diinya genelinde kullanilan bir seyahat platformu olan
Tripadvisor, her ay 463 milyon gezgine hizmet saglamaktadir. Diinyanin her tarafindan turistler,
Tripadvisor sitesini ve uygulamasini kullanarak 8,6 milyon konaklama yeri, restoran, deneyim, hava
yolu sirketi ve gemi seyahati hakkinda 859 milyonu askin yoruma ve goriise géz atmaktadir
(Tripadvisor, 2023).

Turizm ve seyahat endiistrisinin Covid 19 Pandemisi’nden en ¢ok etkilenen sektdrlerden biri oldugu
bilinen bir gergektir. Bu baglamda turizm sektorii, seyahat kaliplarinda degisikliklere yol agan ve
farkli seyahat egilimlerine sebep olan yeni turist algi ve davraniglarimi toparlama ve bunlara uyum
saglama giliciinii kanitlamistir (Pricope ve Baltescu, 2022). COVID-19 ve uluslararasi hareketlilige
yonelik devam eden kisitlamalarin bir sonucu olarak 2020 yilinda seyahat ve turizm sektdriiniin
neredeyse 4,5 trilyon dolar kayip yasadigi; 2019 yilina kiyasla GSYH'ye kiiresel katkisinin %49,1
oraninda azaldigi ortaya ¢ikmistir (World Travel and Tourism Council, 2021). Turizm sektoriindeki
paydaslar hayatta kalmanin ve yeni duruma uyum saglamanin yollarin1 bulmak zorunda kalmislardir.
Turizm ekosistemindeki isletmeleri desteklemek igin hiikiimetler siirece dahil olmus ve sektor
tizerindeki etkiyi hafifletmek, is kayiplarini en aza indirmek i¢in adimlar atilmistir (OECD, 2020).

Covid-19 salgim ile turizmde temel konular giivenlik, saglik ve temizlik olarak belirginlesmeye
baslamis ve bireyler seyahatlerinde bu konularda giiven saglayan bolge, yer ve destinasyonlar1 tercih
etme egiliminde olmaya baslamislardir (Zenker & Kock, 2020). Covid-19’dan sonra miisterilerin
otellerin hijyen ve giivenligi ile daha fazla ilgilendigi, halka agik rekreasyon alanlari ve otellerde
hijyen ve giivenlik algilarinin degistigi ve bu konularda daha fazla hassasiyet gosterdikleri ortaya
¢ikmistir (Cetinkaya, vd., 2020). Salgin sonrasi turistlerin konaklama ve turizm tiiketimi tercihlerinin

belirgin bir sekilde degistigi, hijyene ve temizlige daha fazla 6nem verildigi goriilmektedir (Onder,
2022).

YONTEM

Calismanin iki temel amaci bulunmaktadir: Birincisi, gerek lokasyon gerekse otel ¢esitliligi
agisindan turizmde popiiler bir destinasyon olan Sapanca bolgesinde var olan bes yildizli otellere
yonelik yapilan miisteri yorumlarini inceleyerek miisterilerin odaklandigi baslica konular1 tespit
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etmek; ikincisi ise COVID-19 Pandemisi ile birlikte daha da one ¢ikan “temizlik” ve “hijyen”
kavramlarmin otellerde miisteriler tarafindan hangi konularla iliskilendirildigini ortaya koymaktir.

Calismanin amacina uygun olarak, miisteri yorumlarii incelemek amaciyla igerik analizi yontemi
kullamilmistir. Igerik analizi, yazil verilerin igeriginin titiz bir sekilde analiz edilmesi, incelenmesi
ve dogrulanmasi igin kati ve sistematik bir dizi prosediir tanimlamaktadir (Cohen, Manion ve
Morrison, 2007: 475). Igerik analizi yoluyla veriler tanimlanmakta, verilerin igerisinde sakl
olabilecek gergekler ortaya ¢ikarilmaktadir (Yildirim ve Simsgek, 2011).

Calismayla birlikte 2023 yilimin Mart, Nisan ve Mayis aylarinda tripadvisor.com.tr online internet
sitesinde Sapanca’daki bes y1ldizli oteller ile ilgili girilen tiim miisteri yorumlar ikincil veri kaynagi
olarak kullanilmistir. Tripadvisor, diinya genelinde online seyahat acentasi hizmeti veren bir
uygulamadir ve bu sitedeki miisteri yorumlari Tiirkiye’deki otel miisterilerini analiz edebilmek adina
genis bir yelpaze sunmaktadir. Sapanca bolgesindeki bes yildizli bes otel calismanin érneklemini
olusturmakta olup, belirtilen ii¢ aylik donemde tripadvisor.com.tr online internet sitesinde bu
otellerle ilgili yapilan tiim miisteri yorumlari1 degerlendirmeye alinmistir.

Arastirma konusuna iligkin metinsel veriler, daha kolay erisim saglamak ve metinsel verileri
gorsellestirmek i¢in bir tiir agirlikl liste olan (Jin, 2017) bir kelime bulutu olusturmak amaciyla ayri
kelime dosyalarinda toplanmistir. Kelime bulutunda yazi tipi boyutu, incelenen metinde kelimenin
gegme sikhigimi temsil etmektedir (Padmanandam vd., 2021). Kelime bulutunu olusturmak igin
MAXQDA 2022 programi kullanilmaistir.

MAXQDA 2022 programi ile analiz yapilirken Mart-May1s 2023 tarihleri arasinda Sapanca’daki bes
yildizl1 oteller ile ilgili tripadvisor.com.tr sitesine girilen toplam 161 miisteri yorumunun tamami
kullanilmigtir. Bu yorumlardan kelime bulutu olusturulurken 5007 sozciik icerisinde minimum
siklig1 en az 3 olan 4623 sozciik analiz edilmistir. Ayn1 kdkenden gelen kelimeler birlestirilmis,
bdylece sonuclarin daha giivenilir olmas1 amaglanmistir. Ornegin miisteri yorumlarinda “temiz”,

“temizligi” veya “tertemiz” kelimeleri “temiz” kavrami altinda; “otelde”, “oteli” veya “otelinizde”
sozciikleri de “otel” kavrami altinda birlestirilerek frekans hesaplamasi yapilmaistir.

BULGULAR
Otel Miisterilerinin Odaklandiklar1 Bashca Konular

Sapanca il¢esindeki bes yildizli oteller ile ilgili tripadvisor.com.tr internet sitesine yapilan
yorumlarda, miisterilerin demografik verilerine ait net bir tablo olusturulamamistir. Misterilerin
bazilarinda yas, bazilarinda cinsiyet gibi veriler eksikken, bazi miisteriler bu verilerin hig biri ile ilgili
bilgi vermemistir. Sapanca’daki bes yildizli oteller ile ilgili yapilan yorumlarin dagilimi Tablo 1°de
goriilmektedir. Otel A, Mart-Mayis 2023 donemi igerisinde miisteriler tarafindan en fazla
yorumlanan oteldir. Yapilan yorumlarin yarisindan fazlasi (%56,52) bu otel i¢in yapilmustir. Otel
A’y sirast ile Otel B (%22,36) ve Otel D (%17,39) takip etmektedir. Otel C ile ilgili yapilan miisteri
yorumlari ise toplam igerisinde %3,11°lik bir paya sahiptir. Son olarak tablodan da goriildiigii iizere,
belirtilen dénem igerisinde Otel E ile ilgili tripadvisor.com.tr internet sitesine sadece bir yorum
girilmistir.
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Tablo 1. Otellerle ilgili Yapilan Miisteri Yorumlarmin Dagilimi

Otel Yorum %
Sayisi

A 91 56,52
B 36 22,36
C 5 3,11
D 28 17,39
E 1 0,62
TOPLAM 161 100

Calismanin amacina uygun olarak miisterilerin odaklandiklar1 baslica konular tespit edebilmek
adina olusturulan kelime bulutu Sekil 1’de goriilmektedir. Miisteri yorumlar1 igerisinde minimum
siklig1 en az ii¢ olan 4623 sozciikten ilk yetmis bes tanesi ile olusturulan kelime bulutu igerisinde
yazi tipi boyutu kelimenin sikligini temsil etmektedir. Sekle gore otel, tesekkiir, giizel, yemekler gibi
kavramlar 6ne ¢ikmasina ragmen bazi kelimelerin biiyiikliigiiniin birbirine yakin olmasi nedeni ile
frekanslarmin birbirine yakin oldugu sOylenebilmektedir.

kultamm  saat hizmet ellerinden tercih

ekI::naI:lli?r'i'ilu?is vemekKIer === yeyii yise

catil TG, " memnun
kalabahk - . = s cnfi e ...
cesitli IV ver aile 0telcaag":lllsallr gg:lgls isini 0;213:;:

doga fharika
Kibar elite jliskileri IlBrSllllel |

= tausiye Mikemmel sapanca  gdalar
lezzetli sV2 . edlenik

resensiyon Spa_ chewir calisanlar
emekleri restaurant manzarah

Sekil 1. Bes Yildizli Sapanca Otelleri ile ilgili Yapilan Miisteri Yorumlarmdan Olusturulan Kelime
Bulutu

515



Gastroia: Journal of Gastronomy and Travel Research, Vol. 7, Issue 3, 2023, 511-523

Sapanca Ilcesindeki Bes Yildizli Otellerin Miisteri Yorumlart ile Ilgili Genel Bir Analiz ve
“Temizlik” Algisuimin Degerlendirilmesi

Zeynep GENC

Kelime buluntunda 6ne ¢ikan kelimelerin miisteri yorumlarinda gegme siklig1 birbirine yakin olmasi
nedeniyle sekli daha iyi anlayabilmek adina Tablo 2 olusturulmustur. Tablo, miisterilerin yorum
yaparken en sik kullandigi ilk on kelimeyi gostermektedir. Tablo’dan goriildiigli lizere “otel”
kelimesi miisteri yorumlarinda en sik kullanilan kelimedir. Sapanca’daki bes tane bes yildizli otel ile
ilgili miisteri yorumlarindan olusturulan tiim belgelerde otel kelimesi gegmektedir. Tiim belgelerdeki
toplam kelime sayisi igerisinde “otel” kavrami %2,75’1ik bir degere sahiptir.

Tablo 2: Miisteri Yorumlarinda En sik Kullanilan 10 Kelime ve Frekanslari

Sozciik Frekans % Derece  Belgeler
otel 127 2,75 1 5
tesekkiir 110 2,38 2 5
giizel 101 2,18 3 4
yemekler 87 1,88 4 4
ilgili 66 1,43 5 5
memnun 57 1,23 6 3
temiz 55 1,19 7 5
odalar 50 1,08 8 4
lezzetli 48 1,04 9 5
personel 46 1,00 10 4

Miisteri yorumlarinda otel kelimesinin gectigi bazi 6rnekler asagida siralanmigtir:

“Giiler yiizlii ve ilgili tiim otel personeli igin tekrar tekrar gelinir. Otelin muhtesem temizligi ve
konforu da sizi evinizde hissettiriyor!!! Arkadaslarimizin tavsiyesi iizerine geldigimiz otelde hig

beklemedigimiz kadar keyifli zaman gegirdik...” (Otel C)

“Otel deneyimlemelerimde en giizel hafizayr iste burast olusturdu! her konuda size ézel konfor
ortami yaratan hizli servisiyle giiler yiizlii teknik ¢calisanlari, gormeye alisik olmadigimiz tiirdendi.
siz zamanmnizi dolu dolu gegirin diye olusturulmus mekanlar dizisi! miithig!” (Otel A).

Miisteri yorumlarinda otel kelimesinden sonra frekansi en yiiksek olan kelime “tesekkiir’diir. “Otel”
kelimesi ile birlikte tim belgelerde gegen bir diger kelime olan “tesekkiir” calisma verilerini
olusturan toplam kelime sayisi igerisinde 110 frekans sayist ile %2,38’lik bir paya sahiptir. Bu
kelimenin kullanildig1 baz1 miisteri yorumlari sdyledir:

“Cok eglendik kiz arkadas grubu ile geldik memnun kaldik personel son derece profesyonel
isini severek yapiyor guleryuzlu alanlar temiz ve geniz ¢ay saati giizel diisiiniilmiis herkese emekleri
icin tegekkiir ederiz tekrar goriismek uzere” (Otel D).

“Esim ve ¢ocugumla ailecek tercih ettik her bakimdan yeterli inanilmaz giizel muhafazakar bir
otel..tertemiz genis alanlari her yasa hitap eden aktiviteleri takdire sayan...restoran boliimiiniin
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genisligi ferahligi asla sira olmamasi lezzetleri miikemmel.. ve her seyden ote calisanlarin ilgisi giiler
yiizii miikemmel, tekrar tercih etmek isterim, her sey icin tesekkiirler... ”(Otel E).

Miisteri yorumlarinda frekans sayisi agisindan 101 kelime ile {igiincii sirada yer alan kavram
“giizel”dir. Sapanca bolgesindeki bes tane bes yildizli otel ile ilgili yapilan yorumlardan doért otel
yorumu igerisinde bu kelime siklikla gecerken, bir otelin yorumlarinda kullanilmamaistir. Bu nedenle
%2,18’1ik bir ylizde ile frekans siralamasinda ii¢lincii sirada bulunmaktadir. Miisteri yorumlarindan
bazi 6rnekler su sekildedir:

“Arkadagslarimizla geldigimiz tatilden herkesin giiler yiizii bizleri ¢ok memnun etti.
Yemekleri lezzetli odalar temizligi gayet giizel. Ormanlik alant ¢ok keyifli sincaplart ve ¢ok giizel
kuslart var. Yiiriiyiis yapmak I¢in keyifli bir alan. Herkese ¢ok tesekkiir ederim” (Otel B).

“Cay saati igin disaridan katildik ¢cok memnun kaldik cesitli ve giizel yiyecekler vardi géze
hitap ediyordu, genel alanlar ve lobi temiz ve genisti bahgesi de ¢ok giizeldi yiiriiyiis alanlarint ¢ok
sevdik begendik tekrar tercih edecegiz” (Otel D).

Miisteri yorumlarinda frekans sayisi agisindan sirasiyla dordiincii ve besinci sirada bulunan kelimeler
“yemekler” ve “ilgili”dir. “Yemekler”, toplamda 87 kez gectigi yorumlarda %1,88’lik orana
sahipken; “ilgili” kelimesinin toplamda 66 kez kullanilarak toplam kelime sayisi igerisinde
%1,43’liik bir paya sahip oldugu goriilmektedir. “Yemekler” kelimesinin gectigi iki 6rnek miisteri
yorumu asagida belirtilmistir:

“Otelde gegtigimiz hafta 1 gece konakladik ve genel olarak memnun kaldik. Odalardaki wc
kapilarinda kilit yok bu biraz rahatsiz edici onun disinda ¢ay saatinin biraz daha erkene alinmasi
gerekli diye diistintiyorum saat 5 te ¢ay bitiyor hemen arkasindan yemek saati geliyor acitkmadan
yemege gitmek zorunda kaliyoruz. Yemekler temizlik odalar havuz bahge vs gayet yeterli ve giizeldi
yazin birkag giin kalmay: diigiinebiliriz. sadece aksam yemeginde salata bulamadik bu iizdii salata
ve mezeler arttirtlabilir. tesekkiirler” (Otel A).

“Otel biraz eskimis fakat hizmet cok iyi. Taleplere cok kisa zamanda en iyi sekilde cevap
veriliyor. Personel son derece kibar, odalar temiz, yemekler lezzetli, toplanti paketleri zengin. Tesisin
yenilenecegi bilgisini aldik cok mutlu olduk. Her sey icin tesekkur ederiz” (Otel C).

Frekans sayisi siralamasinda besinci sirada bulunan “ilgili” kavramu ile ilgili bazi 6rnek yorumlar da
su sekildedir:

“Miikemmel bir otel hizmet kalitesi iist diizeyde yemekleri ¢ok giizel cesitli goze hitap ediyor.
Personel ilgili saygili isini severek yapryor odalar ferah genis ve temiz spa kismini mutlaka
deneyimleyin pisman olmazsiniz tesekkiir ederim goriismek uzere” (Otel D).

“19 mayzs icin geldik ¢cocuklarumiz ¢ok eglendi panaywrdan ¢ikmak istemedi ¢ok fazla aktivite
vardi. personeller ilgili saygul isini severek yapuyor. iyi ki geldik dedik hem cocuklarimiz eglendi
hem de biz dinlendik tekrar tercih edecegimiz bir tesis” (Otel B).

Belge sayist olarak sadece ii¢ otel yorumunda gegen ve diger iki otelin miisteri yorumlarinda
bahsedilmeyen fakat frekans siralamasinda diger {i¢ otelin yorumlarinda siklikla gectigi igin altinc
strada bulunan kelime “memnun”dur. Ug otel yorumunda toplamda 57 kez kullanilmistir. Kelimenin
gectigi bir miisteri yorumu su sekilde 6rneklendirilebilir:

517



Gastroia: Journal of Gastronomy and Travel Research, Vol. 7, Issue 3, 2023, 511-523

Sapanca Ilcesindeki Bes Yildizli Otellerin Miisteri Yorumlart ile Ilgili Genel Bir Analiz ve
“Temizlik” Algisuimin Degerlendirilmesi

Zeynep GENC

“Bulundugum en iyi otellerden birisi yemekler ¢ok lezzetliydi. Aktivite ¢ok fazlaydi. Ailemle
gittigim bir tatildi ¢ocuklarda ¢ok memnun kaldilar. Mini club ta ki aktiviteler bitmiyordu. ordaki
ekipte ¢ok ¢ok giizel giizlii ve ilgililerdi. hijyen ve temizlik ¢ok iyi. Goziiniiz kapali birakabilirsiniz”
(Otel A).

“Temiz” ve “odalar” kavramlart sirasiyla 55 ve 50 frekans sayisi ile yedinci ve sekizinci sirada
bulunmaktadir. “Temiz” kelimesi, incelenen bes otel belgesinde de gegcmekte ve kelimenin toplam
kelime sayisi igerisindeki yiizdesi %1,19 iken; “odalar” kelimesinin oran1 %1,08°dir ve dort otelin
yorumlari igerisinde mevcuttur. Bu iki kelimenin igerisinde gectigi miisteri yorumlar1 6rnekleri
asagida goriilmektedir:

“Bu cevrede 5 yildiz oteller arasinda konumu en iyi otel. Otel biraz eskimis fakat hizmet cok
iyi. Taleplere cok kisa zamanda en iyi sekilde cevap veriliyor. Personel son derece kibar, odalar
temiz, yemekler lezzetli, toplanti paketleri zengin. Tesisin yenilenecegi bilgisini aldik cok mutlu
olduk. Her sey icin tesekkur ederiz” (Otel C).

“Sirket toplantist icin konaklama sansum oldu, harika bir igletme yemekleri lezzetli
calisanlar saygili giileryiizlii odalart genis temiz,bahcesi de cok guzel kesinlikle terkar tercih
edecegim herkese tesekkiir ederiz” (Otel B).

Miisteri yorumlarinda en sik kullanilan on kelime igerisinde dokuzuncu ve onuncu sirada bulunan
kavramlar sirasiyla “lezzetli” ve “personel” kavramlaridir. “Lezzetli” kelimesi bes otelin tamaminin
miisteri yorumlarinda gecerken, “personel” kelimesi dort otelin yorumlarinda kullaniimistir.
“Lezzetli” kavrami, toplam kelime sayisi igerisinde 48 frekans sayist ile %1,04°liik bir yere sahiptir.
Kelimeyi igeren bir miisteri yorumu su sekildedir:

“Aile ¢ok keyif aldik iyi ki gelmisiz dedik kendimizi evimizde hissterdiler. Yemekler lezzetli
ve ¢esitli odalar genis ve ferahti biiyiiktii spa kismi temiz ve goze hitap ediyordu tekrar gelecegiz
herkese tesekkiir ederiz” (Otel D).

Tablo 2’de de gorildigi iizere en sik gecen on kelime listesinde son sirada bulunan kavram
“personel”dir. Kelimenin frekans sayis1 46’dir ve toplam kelime sayisi igerisinde %1°lik bir degere
sahiptir. Ornek bir miisteri yorumu alintis1 asagida belirtilmistir:

“Orman iginde gol manzarali giizel bir isletme. Tavsiye ederim giileryiizlii personel tad
tabakta kalacak kadar harika yemekler Calisanlar ellerinden geldigince sorunlara hizli bir sekilde
¢oziim tretiyorlar misafivin mutlu ayrilip tekrar gelmek isteyecegi bir isletme” (Otel A).

Otel Miisterilerinin Temizlik ile iliskilendirdigi Konular

Covid 19 Pandemisi ile birlikte “temizlik” ve “hijyen” kavramlar ¢ogu sektdrde oldugu gibi otel
miisterileri i¢in de 6nem arz eden ve daha detayli gozlemlenen bir konu haline gelmistir. Bu
baglamda ¢aligmanin amaglarindan bir tanesi de 2019 yil1 sonlar1 ve 2020 yili baslangicinda baglayan
pandemi ile birlikte 6ne ¢ikan temizlik kavraminin 2023 yilinda otel miisterileri yorumlarinda ne
siklikla gectiginin ortaya konulmasidir.

Sapanca bolgesindeki bes yildizli otellerin tripadvisor.com.tr adli internet sitesinden alinan miisteri
yorumlarina gore olusturulan Sekil 1’deki kelime bulutu ve Tablo 2’deki frekans siralamasina gore
“temiz” kavrami yedinci sirada bulunmaktadir. Toplam 55 kere miisteri yorumlarinda gecen “temiz”
kelimesi kendisi diginda ayni1 kdkten gelen ve ayni anlami vurgulayan “temizlik”, “temizligi” ve
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“tertemiz” kavramlarinin da bu kelime sayisina dahil edilmesiyle toplam kelime sayisi igerisinde
%1,19’Iuk bir orana ulagmustir.

Sekil 2, “temiz” kavraminin hangi otel yorumlarinda kag¢ kere gectigini gdstermesi agisindan
onemlidir. Sekilde de goriildiigii tizere “temiz” kelimesi en sik olarak yani 28 kez Otel A’ya yapilan
miisteri yorumlarinda gegcmektedir. Fakat bu sekil, otelin temizliginin olumlu veya olumsuz oldugu
ile ilgili bir bilgi sunmamaktadir. Sadece miisteri yorumlarinda gecen kelime sayisini gostermektedir.

Bu belgelerde en sik

28 Otel A
14 Otel D
10 Otel B

3 Otel C

Sekil 2: “Temiz” Kavraminin En Sik Gegtigi Belgeler

Otel A’dan sonra “temiz” kavramu ile ilgili en sik yorum Otel D’ye yapilmistir. Bu otel i¢in yapilan
yorumlarda 14 kez “temiz” kelimesi gegmektedir. Otel A ve D’yi sirasiyla 10 ve 3 “temiz”
kelimesiyle Otel B ve Otel C takip etmektedir. Otel E’nin miisteri yorumunda ise “temiz” veya bu
kelime ile iligkilendirilen diger kelimeler hi¢ kullanilmamistir.

Son olarak MAXQDA 2022 programinda kelime gezgini ile analiz yapilip “temiz” kavraminin hangi
baglamlarla kullamildigimi ortaya cikararak kavramin otellerdeki hangi alanlarin temizligi ile
iligkilendirildigi tespit edilmeye c¢aligilmistir. “Temizlik” kelimesinin birden fazla iliskilendirildigi
baglamlar Sekil 3’te ortaya konmustur. Sekle gére miisteri yorumlarinda “temiz” kavrami en ¢ok
odalarla iliskilendirilmistir. Daha sonrasinda ise miisteri yorumlarinda “temiz” kavraminin sirasiyla
personel temizligi, yemeklerin temizligi, alanlarin ve bahgelerin temizligi i¢in kullanildigi
goriilmektedir.
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En sik kullanilan baglam sézciikleri
8 odalar
4 personel
3 yemekler
2 alanlar

2 bahcesi

Sekil 3: “Temiz” Kavraminin Baglamlarla Kullanilma Siklig1

SONUC VE DEGERLENDIRME

Giliniimiizde internet platformlari, miisterilerin {irlin veya hizmeti satin almaya karar vermelerinde
onemli bir bagvuru kaynagidir. Bu platformlarda {iriin veya hizmeti daha 6nce satin alan miisterilerin
yorumlar1 ve degerlendirmeleri potansiyel miisterilerin de kararlari {izerinde énemli bir etkiye sahip
olabilmektedir. Caligmanin sonuglari, bu gergeklikten yola ¢ikarak otel isletmelerine miisterilerin
odaklandiklar1 temel konular1 basliklar halinde sunmaktadir. Boylece otel igletmeleri, miisteri
perspektifinden degerlendirildikleri konular1 daha agik bir sekilde gorebilmekte ve bu konular
iizerine agirlik vererek miisteri memnuniyeti olumlu yonde artirabilme sans1 yakalamaktadir.

Otel miisteri yorumlarinin veri olarak kullanildig: bir ¢alismanin bulgularinda otel kelimesinin ve
tesekkiir kelimesinin siklikla gegmesi sasirtici degildir. Miisteriler, kaldiklar1 otellerle ilgili yorum
yaparken otel kelimesini genellikle bir sifat esliginde (giizel otel, genis otel, vb.) kullanmakta ve
ozellikle olumlu yorumlarinin sonunda otel, departman veya kisilere tesekkiir ederek yorumlarim
bitirmektedir. Yine ayn1 sebeple, giizel ve ilgili kelimeleri olumlu yorumlarda siklikla gegmekte ve
vurguladigr kelimeye kars1 miisteri memnuniyetini ifade etmekte; memnun kavrami da o nedenle
siklikla gegen bir kelime olarak ortaya ¢ikmaktadir.

Miisteri yorumlarinda yukarida belirtilen kelimeler disinda, 6ne ¢gikan kavramlar yemekler, temizlik,
odalar, lezzet ve personel kavramlaridir. Calismanin temel amaclarinin basinda da bu kavramlari
ortaya ¢ikarmak yatmaktadir. Lezzet kelimesinin de yemekler ile iligkilendirilebilecegi
goriilmektedir. Bu durumda c¢alisma sonuglarina gore miisteri yorumlarinin odaklandigi temel
kavramlar sirasiyla otellerdeki yemekler, temizlik konusu, odalarla ilgili konular ve otel personelidir.
Otel igletmelerinin bu dort ana basligi1 dikkate almasi, miisteri memnuniyetini artirabilmek adina
Onem arz etmektedir.

Calismanin bir diger amac1 da Covid 19 pandemisi sonrasi daha kritik bir konu haline doniisen
temizlik ve hijyen kavramlarinin otellerde miisteriler tarafindan hangi alanlarla iliskilendirildigini
ortaya c¢ikarmaktir. Ortaya konan bulgulara gore temizlik konusu otel miisterileri agisindan en ¢ok
odalarm temizligi ile iligkilendirilmektedir. Diger bir ifade ile miisterilerin temizlik konusunda en
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hassas olduklart nokta kaldiklar1 otellerdeki odalarin temizligidir. Odalar diginda, personelin
temizligi de yine miisteriler agisindan 6nem arz etmektedir. Yemeklerle ilgili temizlik ve hijyen
konusu, miisterilerin temizlik siralamasinda ii¢iincii sirada yer almaktadir. Son olarak ise miisteri
yorumlarinda, otellerdeki alan ve bahgelerin temizliginin de dikkate alindig1 goriilmektedir.

Mevcut ¢aligmanin kiiciik bir 6rneklem ile yapilmasi ¢alisma i¢in bir kisit olarak degerlendirilebilir.
Bu nedenle gelecekte yapilabilecek calismalar, daha fazla miisteri yorumu alabilmek adina farkl
online internet sitelerini de ¢alismaya dahil edebilir. Ayrica, pandeminin baslangic itibari ile ayni
donemleri kapsayacak sekilde 2020-2022 arasi veriler de ¢aligmaya dahil edilerek karsilagtirmali bir
analiz yapilabilir. Boylece miisteri yorumlarindaki degisim trendi de takip edilebilir.
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