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Bu calisma, Pamukkale’deki bes yildizli termal otellerde konaklayan misafirlerin temizlik
ve hijyen konusundaki sikayet icerikli yorumlarini degerlendirmeyi amaclamaktadir.
01.01.2014-15.10.2023 tarihleri arasinda Google Haritalar web sitesinde paylasilan
1738 yorum incelenmig, 431 yorumun sikayet icerikli oldugu tespit edilmistir. MAXQDA
programi ile yapilan icerik analizinde, yorumlarin “mugteri ve personel kullanim alanlari”
alt temasinda yogdunlastigi ve en sik karsilasilan sorunun “musteri odasi ve ekipmani”
oldugu belirlenmistir. Sonuglarin, otellerin temizlik ve hijyen standartlarini iyilestirmesine
katki saglayacagdi 6ngoriimektedir.

Anahtar Kelimeler: Otel, Termal otel, Temizlik, Hijyen, Sikayet, Cevrimici sikayet.
Abstract

This study aims to evaluate the complaint comments of guests staying in five-star
thermal hotels in Pamukkale on cleaning and hygiene. 1738 comments posted on
Google Maps website between 01.01.2014-15.10.2023 were analysed and 431
comments were found to contain complaints. In the content analysis conducted with
MAXQDA software, it was determined that the comments were concentrated in the
sub-theme of ‘customer and staff usage areas’ and the most common problem was
‘customer room and equipment'. It is predicted that the results will contribute to the
improvement of cleaning and hygiene standards of hotels.
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Extended Summary
Introduction

The aim of this study is to evaluate the complaints of domestic and foreign tourists
visiting Pamukkale regarding the cleanliness and hygiene of five-star thermal hotels
operating in that region and to make suggestions to businesses based on these
results. Online reviews, which have become an important marketing tool for
businesses today, allow businesses to introduce themselves, correct their deficiencies
and mistakes from the customer's perspective, promote their services and make
effective advertising (Duan et al., 2008). These online reviews are written as a result of
consumers' experiences. Consumer awareness is increasing day by day and
accordingly, cleaning and hygiene expectations are also increasing (Simsek, 2017). In
this context, cleaning and hygiene are of great importance for tourism businesses not
only in terms of the health and safety of guests, but also in terms of the success and
sustainability of the business. It is thought that this study will provide suggestions to
businesses by revealing possible deficiencies in cleaning and hygiene in businesses in
line with customer complaints and thus contribute to the literature.

Methodology

On the Google Maps website, 9 five-star thermal hotels were listed in Denizli
Pamukkale on 16.10.2023, the date when the data of the research were recorded in
the computer environment. Since the first comment about cleanliness and hygiene
about the five-star thermal hotels in Denizli Pamukkale on the Google Maps website
was made in 2014 and all comments on this subject were requested to be examined
until today, the comments about cleanliness and hygiene made between 01.01.2014
and 15.10.2023 were included in the study. Foreign language comments were
translated into Turkish and analyzed. The comments under the heading of
“Cleanliness” were analyzed separately by two researchers to ensure consistency and
431 comments were found to contain complaints about cleanliness and hygiene.
Afterwards, an evaluative content analysis, one of the qualitative research methods, of
the comments containing complaints was conducted. The comments were analyzed
with MAXQDA program.

Under the main theme of cleanliness and hygiene; three sub-themes, namely
personal hygiene, water hygiene and hygiene of customer and staff areas, and 11
codes, namely staff, pool, hot spring, bathroom and drinking water (mains water),
customer room and equipment, toilet and bathroom, restaurant and equipment,
ambient ventilation, steam, massage and dressing room, garden and balcony, were
created by two researchers with the support of literature.

Results

The study consists of 18365 comments written to five-star thermal hotels operating in
Pamukkale in various languages on Google Maps application. Depending on the
research purpose, there are 1738 comments under the heading of cleanliness and
hygiene. Of these 1738 comments, 431 (24.8%) have negative content. When these
comments are analyzed by years, it is seen that the highest number of comments were
in 2022 with 110 (25.5%) and 2019 with 87 (20.2%); the lowest number of comments
were in 2014 with 1 (0.2%) and 2015 with 1 (0.2%). Since some of the 431 comments
containing complaints expressed more than one sub-theme and code, 490 codes were
coded within the main theme. When the total number of codes for sub-themes is
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analyzed; 7 (1.4%) belong to personal hygiene, 97 (19.9%) to water hygiene and 386
(78.7%) to hygiene sub-theme of customer and staff areas. When the number of codes
are evaluated within themselves; 7 (1.4%) personnel, 58 (11.9%) pools, 34 (7.0%) hot
spring, 5 (1.0%) drinking and bathing water (mains water); 197 (40.2%) customer room
and equipment, 73 (14.9%) toilet and bathroom, 55 (11.2%) restaurant and equipment,
44 (9.0%) ambient ventilation, 7 (1.4%) steam, massage and dressing room, 6 (1.2%)
garden and 4 (0.8%) balcony.

Conclusion and Discussion

Cleanliness and hygiene have always been one of the most important issues for hotel
businesses. The fact that approximately 1 out of every 10 comments made to the
businesses is related to cleanliness and hygiene and that approximately a quarter of
the evaluations in these comments are complaint-related supports the idea that this
issue is a remarkable issue for customers and indirectly for the businesses that provide
service. It was determined that the comments with complaint content were
concentrated in the sub-theme of “customer and staff usage areas”. According to the
codes of this sub-theme, the most frequently encountered code was “customer room
and equipment’. Based on the complaint comments made within the scope of this
study, it is foreseen that hotel businesses will be guiding about the points where they
need to make improvements in the field of cleanliness and hygiene.

1. Giris

Cevrimici tlketici yorumlari, mdisterilerin karar verme ve satin alma sireglerini
etkilemekle beraber isletmeler acisindan firsatlar saglamaktadir (isgéren, 2017; Ates
ve Sunar, 2019). Musterilerin karar verme surecinde sikayet icerikli yorumlar, olumlu
yorumlara goére daha etkili olmaktadir (Lee vd., 2008). Bu kapsamda musteri
memnuniyetini saglamak igin muasteri sikayetlerini en aza indirmek, isletmenin
surdurulebilir gelisimi ve otel igletmelerinin hizmet kalitesinin ve rekabet glicliniin
artirlmasi agisindan olduk¢a o6nemlidir (Kizildemir vd., 2019). Sikayet kavrami,
“herhangi bir Grtnle ilgili olarak yasanan olumsuz tecribelerden kaynakli tepki verme
davranis!” olarak tanimlanmistir (Jacoby ve Jaccard, 1981). E-sikayet kavrami ise “bir
driinden yararlanan musterinin, drtnle ilgili yasamis oldugu olumsuzluklari elektronik
bir ortamda paylagsmasi” olarak ifade edilmistir (Schall, 2003).

Musteri sikayetleri satin alinan Uranle ilgili olabildigi gibi alinan hizmetle de ilgili
olabilmektedir (Argan, 2014). Sikayetci olan bir musterinin asil amaci, kaldigi otelle ilgili
memnuniyetsizligini belirterek, bu otelde kalmay dusinen potansiyel musterileri
uyarmak ve deneyimlerini dider kisilere aktarmaktir (Alrawadieh ve Demirkol, 2015).
Cevrimigi sikayetler tanim geregi isletmeler agisindan olumsuz olarak goériinse de tam
olarak 6yle degildir. Cunku internet Gzerinden yazilan sikayetler, tiketicilerle isletmeler
arasinda iletigsim saglar. Bu durum mevcut problemlerin hizli bir sekilde tespit edilerek
¢6zimlenmesini saglamaktadir (Stevens vd., 2018).

Turizm igletmeleri kendini gelistirme arayisi iceresindedirler. Bu noktada 6zellikle
musterilerinin beklentileri de g6z dniine alindiginda hijyen durumu olduk¢a 6nemlidir
(Oosterom, 1998; Simsek, 2017). Hijyen insan sagligini korumak, gelistirmek ve
surdirmek amaciyla saglik agisindan alinmasi gereken dnlemleri inceleyen bir bilim
dahdir (Tayar, 2018). Hijyen konusu farkh sekillerde gruplandirilabilir (Guler ve Yayla,
2020; Kozak, 1997). Ancak otel igletmeleri agisindan hijyen; kisisel hijyen, su hijyeni ve
musteri ve personel kullanim alanlari hijyeni olarak U¢ baslik altinda siniflandirlabilir.
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Bu U¢ alanda saglanan hijyen, otel hizmetlerinin saglik ve temizlik gereksinimlerine
uygun bir sekilde sunulmasina katki saglamaktadir (Kozak, 1997).

Dunyada temizlik ve hijyen kavramlarinin son bes yillik (2019-2024) internet
aranmalarinda Turkiye ilk siradadir (Google Trends, 2024a; Google Trends, 2024b).
Bu ilgi durumu Ulkemizde yerli ve yabanci turistlere hizmet kalitesinin iyilestiriimesi ve
memnuniyetin devamliiginin saglanabilmesi igin olduk¢ga 6nemli bir yere sahip
oldugunu gostermektedir. Bu kapsamda, bes yildizli oteller hakkinda yapilan ¢evrimigi
sikayet icerikli yorumlarin incelendigi ve bu c¢alismaya benzer o6zellikler tasiyan
calismalar yer almaktadir (Girbliz ve Ormankiran, 2020; Kizildemir vd., 2019; Dinger
ve Alrawadieh, 2017). Ancak literatiirde, sikayet icerikli ¢cevrimici yorumlardan yola
cikilarak otellerin temizlik ve hijyen agisindan hangi noktalarda yodunlastigini ayrintil
olarak go6steren calismalar sinirlidir. Ayrica; Pamukkale'deki bes yildizli termal
otellerde konaklayan turistlerin yorumlari Uzerinden temizlik ve hijyen konusuna
odaklanan bir galismaya rastlanmamistir. Bu c¢alisma da bu eksiklikten hareketle
yapilmis olup literatire katki saglayacagi dusundlmektedir. Bu c¢alismada,
Pamukkale’deki bes yildizli termal otellerde konaklama yapan insanlarin temizlik ve
hijyen agisindan sikayet igerikli yorumlarinin degerlendiriimesi amaclanmistir.

2. Kavramsal Cergeve
2.1. Turizm Uzerinde Gevrimigi internet Sitelerinin Rolii

Turizm Dinya’da 19.yy.In baslarinda, Turkiye’de 19.yy.’in sonlarina dogru gelismeye
baslamistir. GinimUzde ise Tirkiye turizm ve hizmet alaninda diinyanin énde gelen
Ulkelerinden biridir. Bu durumun temel nedenlerinden biri Turkiye'deki turizm
cesitliligidir (Tuncalp ve irge, 2018). Turizm sektorii, sirekli kendini yenileyen ve
dinamik yapisi sayesinde teknolojinin sundugu yeniliklerden buylk 6lgtde
faydalanmistir. Ozellikle dijitallesme, turizm faaliyetlerinin hizla artmasina neden
olmustur (Altun ve Girgen, 2022).

Cevrimici platformlarda tlketiciler, UrGnler ve markalar hakkindaki olumlu,
tarafsiz veya olumsuz deneyimlerini, goérUslerini ve geri bildirimlerini ¢evrimigi
incelemeler, derecelendirmeler veya siralama sistemleri aracihidiyla kolaylikla
paylasabilmektedir (Filieri vd., 2018). Ayrica tuketiciler ¢evrimici yorumlarin énemli
bilgi kaynagi olarak gdérdidund bununla birlikte satin alma konusunda cevrimigi
yorumlardan yararlandiklarini ifade etmektedirler (Cheung, 2006). Bu durum medya
Uzerinden gergek Kisilerin bizzat yasadigi deneyimlerini aktarmasinin tuketiciler
agisindan daha guivenilir bulunmasiyla agiklanabilir (Ricci ve Wietsma, 2006).

Ginumuzde cevrimici yorumlar, tlketicilerin yani sira igletmeler agisindan
kendilerini gelistirmek, musteri bakis acisindan eksikliklerini ve hatalarini dizeltmek,
reklam ve tanitim yapmak gibi amagclar dogrultusunda 6nemli bir pazarlama araci
haline gelmistir (Duan vd., 2008). Bu kapsamda yapilan bir c¢alismada yorum
igeriklerinin olumlu olmasi otel odalarinin satisina olumlu etki ettigi belirtimistir (Ogut
ve Tas, 2012). Farkli bir calismada ise yorum sayisi artiginin otel rezervasyonlarini
artirdi1 ifade edilmistir (Ye vd., 2011). Turizm sektdérinde c¢evrimici tiketici
yorumlarinin incelenmesi ve bu yorumlarin dikkate alinarak isletmeler Uzerinde
dizenlemeler yapilmasi otel igletmelerinin hem ticari olarak hem de surdurulebilirlik
acisindan pozitif etki yapacagi soylenebilir.
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2.2. Temizlik ve Hijyenin Turizm igletmeleri igin Onemi

Temizlik, genellikle bireysel dlizeyde algilanmakta ve kisiden kisiye degisen bir arinma
sekli olarak ifade edilmektedir (Guler, 2000). Saghgdi tehdit eden ortamlardan
olabildigince uzak durarak bulagici risklerden korunmayl amaglayan tim temizlik
uygulamalari da hijyen kapsaminda degerlendirilebilmektedir (Balci vd., 2005). Hijyen,
insan sagliginin korunmasi, gelistiriimesi ve hayat boyu surdirilmesi amaciyla saglkla
ilgili bilgilerin sentezinden olusan, bir bilim kompleksi olarak kabul edilmektedir
(Taskiran vd., 2019). Kisaca hijyen “sagligi korumak amaciyla uygulanan ilkeler’
seklinde ifade edilmektedir (Sormaz ve Sanher, 2017). Hijyen eksikligi, yuksek
mortalite orani olan gelismekte olan Ulkelerde yasam boyu hastalik yukindn tglncu
sirasinda yer alan bir neden olarak belirtiimektedir (WHO, 2002). Hijyen, insan yasam
doéngusinldn her asamasinda hayati 6neme sahip oldugu gibi isletmeler igcin de oldukca
dnemlidir. Ozellikle de tiketici bilincinin arttigi ve egitim seviyelerinin yiikseldigi bu
dénemde, alinan hizmetlerin temiz, itinali ve estetik degerlere uygun olmasinin
istenmesi nedeniyle; hijyen, tuketicilerin isletmelerden beklentilerinin en 6nde gelen
unsurlarindan biri haline gelmektedir (Simsek, 2017). Bu kapsamda hizmetlerin gtvenli
ve hijyenik kosullarda sunulmasi kurumsal imajin iyilestiriimesi agisindan en énemli
faktorlerden biridir (Kayayurt, 2002). Hijyen konusunda farkh gruplandirmalar
yapilabilir. Ancak, burada konu geregi hijyen; kisisel hijyen, su hijyeni ve musteri ve
personel kullanim alanlari hijyeni olarak 3 gruba ayrilimistir (Kozak, 1997):

1) Kigisel Hijyen: insanlardan bulagmay énlemek igin kigisel hijyen énemlidir.
Eller, saglar, agiz, burun ve diger kisimlar kontamine ylzeylerdir ve personelin kisisel
hijyenine dikkat etmesi gerekmektedir (Merdol vd., 2000). Kisisel hijyen eksikligi, gida
kaynakh hastaliklarin en sik bildirilen nedenlerinden biridir (Cogan vd., 2002).
Yiyeceklerin hijyenik bir sekilde depolanmig, hazirlanmig, pisiriimis veya bekletilmig
olmasi ne kadar 6nemli olursa olsun, eger c¢alisanlar temiz olmayan eller veya araglar
kullanarak servis yaparlarsa, yiyeceklere mikroorganizma bulagsma riski artmaktadir
(Unlténen ve Cémert, 2013). El ve yiizeylerde ilk temasin ardindan, S. aureus, E. coli
ve Salmonella spp. gibi bakterilerin, saatlerce ya da gunlerce yasayabildigi ifade
edilmigtir (Lues ve Tonder, 2007). Yapilan bir calismada, oteldeki temizlik personelinin
virisu odalara, konferans ve mutfak gibi ortak alanlara yayillmasinda sorumlu oldugunu
bildirmistir (Purolighting, 2020).

Otelcilik sektdrt, yodun insan etkilesimine dayali olmasindan dolayl saglik ve
hijyen agisindan biiyik bir 6neme sahiptir. Ozellikle otel isletmelerinde personellerin
bircok konugun barinma ve beslenme ihtiyaglarini karsiladigi ve ortak kullanim
alanlarinda hizmet verdigi disinuldiginde, personel ve musteriler agisindan kisisel
hijyenin 6nemi daha iyi anlasiimaktadir (Kozak, 1997).

Personel hijyeninin baslangig asamasi olan el hijyeninin saglanmamasi, farkli
meslek gruplarinin da is ortamlarinda gérilen ve halk saghgini ciddi sekilde tehdit
eden hastaliklarin meydana gelmesinde en buyuk risklerden biri olarak
tanimlanmaktadir (Dokuzoguz, 2003). Halbuki el hijyeni, olduk¢a ekonomik ve etkili bir
korunma ydntemi olup, 6zenle uygulandiginda birgcok saglik sorununun azaltiimasina
katki saglayabilir (Cevizci ve Onal, 2009).

2) Su hijyeni: Su hijyeni, icme suyunun kalitesini ve diger amaglar igin kullanilan
suyun saglik standartlarina uygunlugunun da arastirilarak saglik kosullarini korumayi
amagclamaktadir (Kozak ve Cigek, 2005). Gelismekte olan (lkelerde gorilen
hastaliklarin 4/5'nin su sorunlari kaynakli oldugu belirtiimektedir (Turkyilmaz, 2010).
Mikrobiyolojik olarak kirlenmis igme suyu her yil yaklasik 505 bin ishal kaynakh 6lime
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neden oldugu tahmin edilmektedir (WHO, 2023). Bu veriler, su kalitesi ile saglik
arasindaki yakin iligskiyi vurgulamaktadir; ¢linkli sagliksiz su kaynaklari, insanlara tifo,
kolera gibi bircok salgin hastaligin bulasmasina neden olabilir (Balkaya ve Agikgoz,
2004). Banyo sularinda kullanilan suyun bakteriyolojik agidan kalitesi yetersizse c¢esitli
tirlerde bagirsak, ust solunum yolu, deri ve kulak enfeksiyonlarina yol acabilecegi gibi
mantar ve parazit enfeksiyonlarinin da gelismesine sebep olmaktadir (T.C. Saglk
Bakanligi, 2001). Ayrica yizme havuzlari tek bagina bile bu hastaliklar i¢in kaynak
olabilmektedir (Guler ve Cobanoglu, 1994). Yapilan bir calismada bir otelde
konaklayan sporcularin ¢gogunun digki érneginde parazitler tespit edilmis ve etkenin
bulagsmasi havuz suyuyla iligkili oldugu saptanmistir (Fill vd., 2017). Bu kapsamda otel
isletmeleri acisindan su, vazgeciimez bir éneme sahiptir. icme suyu gereksinimlerini
karsilamasinin yani sira c¢esitli hizmetlerin sunulmasinda da temiz ve kaliteli su
gereklidir. Ancak bazen, suyun igerigi insan sagligina zarar verebilecek durumda
olabilir. Bu tur zararlarin dnlenebilmesi igin su hijyeni hayati 6nem tasimaktadir (Kozak,
1997).

3) Misteri ve Personel Kullanim Alanlan Hijyeni: Otelin hizmet alani
icerisinde misafir odalari, restoranlar, personel kullanim alanlari vb. dizenlenirken
hijyen kurallar dikkate alinmahdir (Kozak, 1997). Yapilan bir arastirmada odalardaki;
televizyon uzaktan kumandalari ve basucu lambasi anahtarlari, bakteriyel agidan en
kirli ve riskli cihazlar olarak belirlenmis olup, bunlari tuvalet ve banyo lavabosu takip
ettigi bildirilmistir (Gil vd., 2018) Otel odalarinda bakteri, parazit ve kan emici hasere
kaynakh olumsuz hijyenin saglk risklerine yol acabilecegini gosteren farkli
calismalarda vardir (Almanza vd., 2015; Liu ve Gray, 2015). Yapilan farkl bir
calismada, bazi otel restoranlarinda ve mutfaklarinda (arag-gereg) bakteri diizeylerinin
saghk acisindan izin verilen sinirlari astigi ve hijyen agisindan yetersiz oldugu
saptanmistir (Rodrigues, 2018).

Hijyenin genel kapsamda siniflamasinda verilen ¢alisma Orneklerinden yola
cikilarak turistlerin sagligi ve givenligi agisindan oldukga 6nemli oldugu goérilmektedir.
Ayrica insan saghgdinin saglanamadigi bir isletmede basaridan s6z edilmesi mimkun
degildir. Bu noktada isletme sahiplerinin igletmelerinde, hijyen standartlarina siki bir
sekilde uyulmasini saglamali ve hijyen konularina surekli olarak yatirim yapmalidir.

2.3. ilgili Aragtirmalar

Yapilan literatir taramasi sonucunda bu konunun akademik ¢alismalardaki durumunu
gOsteren 10 calisma Tablo 1'de Ozet olarak verilmigtir. Verilen tabloda yapilan
calismalarin yazar isimleri, yili, adi ve igerigi olarak siniflandiriimistir. Bu ¢alismalarda
farkli cevrimici platformlar kullanilarak turizm sektortindeki igletmelerle ilgili yorumlar
siniflandiriimis ve farkh farkh temalar belirtiimistir. Genellikle incelenen oteller olsa da
konaklama hizmeti veren evlerde ¢alismalarda farkli 6rneklem grubu olarak incelendigi
g6zlenmektedir.
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Tablo 1: Cevrimigi internet Sayfasinda Paylasilan Yorumlar Hakkinda Yapilan Bazi

Calismalar
Yazarlar Yil Calismanin adi Galisma igerigi
Devre Tatil Turkiye’de devre tatil sirketlerinden birisine bagli
Sistemindeki Otel 44 otel isletmesine yonelik Sikayetvar.com
Ceylan, U. ve 2022 isletmelerine Yénelik sitesindeki 3112 sikayet 6 tema ve 24 alt tema
Genger, K. Cevrimigi altinda igerik analizi yontemi ile incelenmistir.
Sikayetlerinin Kat Hizmetleri temasi hakkinda 149 yorum
incelenmesi (%4,8) (Temizlikle ilgili) yapilmigtir.
Antalya’da 269 adet Airbnb evi lzerinde yapilan
toplam 2.526 yorum igerik analizi ile
Karasakal, S., Ai incelenmistir. Yorumlar olumlu ve olumsuz
- irbnb Yorumlari ;
Dogan, O. ve 2022 Uzerine Bir Arast . | olarak 2'ye ayriimigtir. Olumsuz yorumlar
Yicesoy, S. Sr Arasliima: | incelendiginde, alti tema altinda 19 kategori
y: Antalya Ornegi ) ginde, ) - 9
belirlenmisgtir. Ziyaretgilerin konaklama
hizmetleri temasi altinda 65 yorumun (%30,0)
kirlilik kategorisinde oldugu gérilmustur.
Turkiye’nin Dogu Karadeniz bolgesindeki 4 ve 5
Turkiye’nin Dogu yildizli 50 otel restoranina iliskin
Karadeniz TripAdvisor'daki 3006 yoruma igerik analizi
Bolgesindeki 4 ve 5 uygulanmigtir. Bu yorumlar 117 ifade altinda
Yildizli Otellerin kodlanmig bunlardan 53 tanesi olumlu 64 tanesi
Kaya, B., Enes, K. 2022 Yiyecek icecek olumsuzdur. Daha sonrasinda olumlu ve
ve Kanca, B. Bélumlerine Yonelik olumsuz ifadeli kodlar ayri ayri 5 kategoride
Tripadvisor siniflandinimistir. Bu kategoriler altinda toplam
Yorumlarinin 2701 olumlu ve 935 olumsuz yorum
Degerlendiriimesi bulunmaktadir. Olumsuz ifadeli kodlarda,
temizlik ve hijyen kategorisinde toplam 31
yorum (%3,3) oldugu belirtilmistir.
Turkiye’nin Belek yoresinde faaliyet gosteren 50
otele iliskin TripAdvisor'da paylagilan 307
Musterilerin Otel musteri sikayeti ve 1990 olumlu musteri yorumu
Giirbii isletmelerine Yoénelik oldugu belirlenmistir. Daha sonrasinda olumlu
Urbuz, E. ve .
Ormankiran. G.A. 2020 Y_orym ve ve olumsuz yorumlar fre_kgns analizi ygpl!m_@
’ Sikayetlerinin 4465 olumlu ve 892 sikayet elde edilmistir.
Degerlendiriimesi Sikayet edilen konular 6 alanda kategorize
edilmis olup hijyene ydnelik sikayetler 176
(%19,7) tanedir.
Afyonkarahisarda faaliyet gosteren turizm
isletme belgeli bes yildizli otel igletmelerine
yonelik internet ortaminda yapilan 2868 adet
Afyonkarahisar'da yorum incelenmis; bunlarin arasinda 1004 adet
Faaliyet Gosteren Bes | sikdyet iceren ifadeye rastlanmistir. Bu
Kizildemir, O., Ibis, Yildizli Otgl o sikayetlerin; yiy.ecek-igece!(,. hizmet i kalitesi,
S. ve Cop. S. 2019 Isletmelerine Yonelik oda, calisanlar, flyatvve t?njlzll!f o_I_mak_ tzere a!tl
Yapilan Yorumlarin ve | ana temadan olustugu gorilmustir. Sikayetlerin
p stugu g $ y
E-Sikayetlerin yiyecek-igecek temasi altinda 38 tanesi (%16,0)
Degerlendiriimesi hijyenle ilgilidir. Temizlik temasi altinda 76 tane
(%8,0) sikayet vardir. Bunlarin 67 tanesi havuz
kirliligi (%88,0) ve 9 tanesi havlu kirliligi (%12,0)
ile ilgilidir.
Urdiin'deki bes vyildizli 14 otel ile ilgili
Negative Word of l’ripﬁdvizqr‘dq yayklnlanar}.4.24 qurInsuz yoru4rgzl
Mouse in the Hotel dayali bir icerik analizi yapilmigtir.
. . incelemenin analizi sonucunda toplam 1.148
Dinger, M.Z. ve 2017 Industry: A Content farkll sikavet vakasi ort kst B
Alrawadieh, Z. Analysis of Online @ sikaye akasi oraya ¢ Sur. u

Reviews on Luxury
Hotels in Jordan

asamanin ardindan, sikayet vakalan ortak
temalar altinda gruplandiriimis ve kategorize
edilmistir. Olumsuz vakalarin %13,2’si (151)
temizlik ve hijyenle ilgilidir.
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istanbul’'da faaliyet gdsteren ve TripAdvisor'da
bulunan bes vyildizh ve 10 otel hakkinda
Konaklam_a bildirlen 219  sikayetin  tamami igerik
: Isletmelerinde E- - . ) . ;
Alrawadieh, Z. ve Sikayet Yonetimi: ¢6zumlemesi yontemi kullanilarak incelenmis ve
Demirkol, $. 2015 >1Kay L ’ 10 baghk altinda siniflandinimistir.  Bu
Istanbul’daki Bes oA
kapsamda 569 sikayet sayisina ulasiimistir.
Yildizh Oteller oo o e
Uzerinde Bir Calisma Tesislerin Ifal|t§3| ve 't.emlzllgl (odalar, bar)yf)lar
vb.) bashgi ile ilgili 102 (%17,9) sikayet
bulunmaktadir.
Washington, D.C’de bulunan 86 otelle ilgili 10
An Analysis of One- populer gevrimigi yorum vyeb _sﬂesmden 1.946
f - tek yildizli yorum ve 225 yonetim yaniti ayri ayri
Levy, S.E., Star Online Reviews e R
) icerik analizi edilmistir. En sik karsilasilan 10
Duan,W. ve Boo 2013 and Responses in the S e -
. sorun alani igerisinde misafir odasi temizlik
S. Washington, .
D.C., Lodging Market sorunl__arl (_gargaflar, halllg_r, __rno?llyalar ve banyo
e armatirleri) %17,1 ile Uglncl sirada oldugu
belirtilmigtir.
ABD'nin kuzeydogu bdlgesindeki sehirler icin
TripAdvisor'dan 3.124 otel ile ilgili olumlu ve
An analysis of user- olumsuz 17.357 gezgin yorumlar m_celedll_dgn
sonra 920 tamamlanmis yorum belirlenmigtir.
Barreda , A. ve 2013 generated Dah da icerik lizi |
Bilgihan A ! content for hotel aha sonrasinda gerix analizi yap|m|§t|r:
' experiences Temizlik kategorisinin sikhgi 608’dir. Bu kategori
p 6 temadan olusturulmustur. Bunlar; temiz 306
(9%50,3), kirli 158 (%26,0), koku 74 (%12,2),
igreng 36 (%5,9), kat hizmetleri 34 (%5,6)'dur.
Malezya Kuala Lumpur'daki dort veya bes
yildiza sahip olan 32 Iiks otel (her otelden on
Ekiz, E., Khoo- Air the anger: senaryo) 320 sikdyet senaryosu analiz
Lattimore, C. ve investigating online edilmistir. Analizi sonucunda toplam 1.453 farkli
2012 A
Memarzadeh, F. complaints on luxury olay ortaya ¢ikmistir. 54 tema olugturulmustur.
hotels Temizlik temasinin (kirli carsaflar, lekeli halilar
ve kuivetlerdeki saglar) sikhgr 84 olarak
bulunmustur.

3. Yontem

Google Haritalar, Google'in sundugu hizmetlerden biri olarak, birgok marka ve
isletmenin kayith oldugu bir uygulamadir. Tiketiciler, Google Haritalar sayesinde
ilgilenilen marka ve isletmelerin konumlarina ulasabilmekte birlikte Grin ve hizmetler
hakkinda yorum yapabilmektedir. Uygulama Uzerinden yapilan yorum sayilari Google
Haritalar'in énemini her gecen giin daha da arttirmaktadir (Ahmad vd., 2023). lgili
literatir incelendiginde, tuketicilere yorum imkani saglayan Yelp, Facebook ve
Tripadvisor gibi bircok platform bulunmaktadir. Google’in, 2015’ten bu yana diger
platformlarla (Yelp, Facebook ve Tripadvisor) yorum sayisi karsilastirildiginda en
yuksek diizeyde yorum artisina sahip oldugu belirtiimektedir. Her ne kadar tim
platformlar igin yorum agisindan olumlu bir artis gorilse de Google’in daha hizli
blyladuagu ifade edilmektedir (Murphy, 2018). Google Haritalar’da 220 Ulke ve boélgeyi
kapsayan c¢ok sayida isletme ve yer bulunmaktadir. Google Haritalar uygulamasi,
Google Play uygulamasinin 2024 Ekim verileri incelendiginde 10 milyardan fazla kisi
tarafindan indirildigi ve 4,1 gibi yiksek degerlendirme puanina sahip oldugu
goérulmektedir (Google Play, 2024). Google Haritalar uygulamasi, App Store’da da en
populer uygulamalar arasinda bulunmaktadir. 2024 Ekim verilerine goére 4,5 gibi
yuksek degerlendirme puani bulunmaktadir (App Store, 2024). Cevrim i¢i magazalarda
(Google Play ve App Store) yiksek degerlendirme puanlarina sahip Google
Haritalar'in, ge¢cmiste oldugu gibi gelecekte de mobil cihazlara entegrasyon egiliminin
surecegdi 6ngdrulmektedir; bu nedenle arastirma icin Google Haritalar tercih edilmigtir
(Ates ve Sunar, 2019).
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Calismanin verilerinin bilgisayar ortamina kaydedildigi 16.10.2023 tarihinde
Denizli Pamukkale’de bes yildizh olup Google Haritalar web sitesinde bulunan 9 termal
otel yer almaktadir. Google Haritalar web sitesinde Denizli Pamukkale’deki bes yildizli
termal oteller hakkinda yapilan temizlik ve hijyenle ilgili ilk yorum 2014 yilinda
yapllmasi ve gunUimuze kadar bu konuyla ilgili tim yorumlarin incelenmesi
istendiginden dolayr 01.01.2014 ile 15.10.2023 tarihleri arasinda yapilan temizlik ve
hijyenle ilgili yorumlar ¢calismaya dahil edilmistir. Yapilan yabanci dillerdeki yorumlar
Turkgeye ¢evrilerek incelenmistir. “Temizlik” bagshd altindaki yorumlar yazarlar
tarafindan incelendikten sonra karsilastirilmis sikayet igerikli yorumlar saptanmistir.
Arastirmada nitel yéntem uygulanmistir. Veriler dokiman analizi teknidi ile elde
edilmistir. Elde edilen veriler icerik analizi teknigi ile analiz edilmigtir. Verilerin
analizinde MAXQDA programindan yararlaniimistir.

icerik analizi cesitli bilim dallari tarafindan tercin edilmektedir (Tarer, 1991).
icerik analizinde gerceklestirilen temel islem, benzer verileri belirli kavram ve temalar
etrafinda birlestirmek ve ardindan bu verileri dizenli hale getirerek okuyucunun
anlayabilecedi sekilde belirtmektir (Yildinm ve Simsek, 2011). Sdézel veya yazili
materyallerin igerik analizinde, nesnel ve sistemli bir yaklasimla anahtar kelimeler
kullanilarak incelenmekte ve kelimeler belirli kategorilere ayristirilarak detayli bir
sekilde ¢dziimlenmektedir. icerik analizi siirecinde, kategoriler temel belirleyicilerdir
(Mayring, 2000). Arastirmaci, analiz 6ncesi bu kategorileri belirlemekte ve bu
kategoriler 6nceden elde edilen bilgilere, kuramlara veya deneyimlere dayanmaktadir.
icerik analizinin asamalari arasinda ilk olarak amagclarin belirlenmesi, konuyla ilgili
verilerin yerinin belirlenmesi ve mantiksal bir yapinin olusturulmasi, kodlama
kategorilerinin belirlenmesi ve nihayetinde verilerin sayisallastirilip yorumlanmasi yer
almaktadir (Blyukoztirk vd., 2018).

Denizli-Pamukkale bolgesindeki bes yildizli termal otellerde kalan turistlerin
cevrimici yorumlarinda temizlik ve hijyen agisindan yodun olarak hangi alanlardan
sikayet etmektedir? Bu soru, ¢calismanin temel problemini olusturmaktadir. Arastirmaya
dahil edilen termal otellerde Google Haritalar web sitesinde c¢esitli basliklar altinda
toplam 18365 yorum bulunmaktadir. “Temizlik” bagligi altinda ise 1738 yorum
bulunmaktadir. Yorumlar iki arastirmaci tarafindan ayri ayri incelenerek tutarhlik
saglanmis ve 431 yorumun temizlik ve hijyen agisindan sikayet icerikli oldugu tespit
edilmigtir. Belirlenen alt tema ve koda gdére bazi turistlerin sikayet icerik yorumlari tek
bir alt tema ve koda ydnelikken, bazi turistlerin sikayet icerik yorumlari birden fazla alt
temaya ve koda yonelik gerceklesmistir. Bu sebeple calismada 431 yorumdan, 490
kod saptanmistir. Bu ¢calismada kodlama stratejisi olarak agirlikli olarak timdengelim
yaklasim tercih edilmistir.

Temizlik ve hijyen ana temasi altinda; kigisel hijyen, su hijyeni ve musteri ve
personel kullanim alanlari hijyeni olmak Uzere ¢ alt tema olusturulmustur. Personel,
havuz, kaplica, banyo ve igme suyu (sebeke suyu), musteri odasi ve ekipmani, tuvalet
ve banyo, restoran ve ekipmani, ortam havalandirmasi, buhar, masaj ve giyinme
odasl, bahge ve balkon olmak Uzere 11 kod literatlirden destek alinarak iki arastirmaci
tarafindan olusturulmustur.

Nitel arastirmada gecerlik, calisma bulgularin dogrulugunu; guvenilirlik ise
tekrarlanabilirligini ifade etmektedir (Yildirnm ve Simsek, 2011). Bu kapsamda
arastirmanin gecerlik ve guvenirligi i¢in birtakim 6nlemler alinmistir. Calismanin ic
gecerliligini  (inandiricihdini) saglamak icin; c¢alisma slrecinde uzman gorisleri
alinmistir. Ek olarak; literatir incelenmis ve arastirmanin konusu iligkili olan
calismalarla desteklenmistir. Dis gecerliligini (aktarilabilirligini) saglamak igin ise;
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calisma yontemi ve diger sirecler (verilerin ¢éziimlenmesi ve yorumlanmasi) ayrintili
olarak ifade edilmistir. Calismanin i¢ guvenirligini (tutarhdini) artirmak igin; sikayet
icerikli yorumlar degisiklige ugramadan okuyucuya dogrudan aktariimis olup, Google
web sitesinden bu yorumlara ulasilabilmektedir. Yorumlar iki arastirmaci tarafindan
ayri ayri okunmus ve kodlar olusturulmustur. Bu kapsamda MAXQDA yazilimi
arachgiyla kodlamalar karsilastirimis ve kodlayicilar arasindaki tutarlilik kontrol
edilmistir. Miles ve Huberman (1994)in o6nerdigi givenirlik formdli kapsaminda
(Guvenirlilik=Goérus Birligi/Gorus Birligi+Goéris Ayrihdi) hesaplanmis guvenirlilik %90
olarak saptanmistir. Glvenirlik hesaplamasinin %70’in Uzerinde olmasi ¢alismanin
glvenli oldugunu goéstermektedir. Calismanin dis glvenirligini (teyit edilebilirligini)
artirmak icin ise; bu slirecte yapilanlar ayrintili bir bicimde tanimlanmistir. Genel olarak
verilerin iglenmesi ve analizinde, ¢alismanin glvenilirliginin artirilmasi igin bilgisayar
tabanli MAXQDA yazilimi kullaniimistir.

Bu calismada, etik kurul karari gerektiren (anket, muilakat vb.) yollar ile verilere
ulasiimadigi ve yonteminde de igerik analizi tercih edilmesi nedeniyle, galisma etik
kurul izni gerektirmeyen galismalar kategorisine dahil edilmektedir (Akgul ve Dinger,
2023).

4. Bulgular

Bu arastirma kapsaminda Google Haritalar web sitesinde yer alan ve Denizli iline bagli
Pamukkale’de bulunan bes yildizli termal otellerin gevrimici internet sayfasinda temizlik
ve hijyen hakkindaki yorumlarin sayisi ve orani Tablo 2’de incelenmistir. ilgili web
sitesinde Pamukkale’'de faaliyet gosteren bes yildizli termal otellere yonelik toplam
18365 yorum bulunmaktadir. Calisma amaci dogrultusunda temizlik ve hijyenle ilgili
1738 (%9,5) yorum bulunmaktadir. Bu yorumlarin orani %6,4 ile 18,4 arasinda
degismektedir. En ¢ok yorumun oldugu 1 numaral otelde temizlik ve hijyenle ilgili
yorumlarin orani %8,8 iken en az yorumun oldugu 9 numarali otelde %6,4'tGr.

Tablo 2: Termal Otellerin Toplam Yorumlar iginde Temizlik ve Hijyenle ilgili Yorumlar

ve Orani
Oteller Toplam Yorum Sayisi Temizlik ve Hijyenle Oran (%)
ligili Yorum Sayisi
Otel 1 4.265 377 8,8
Otel 2 743 89 12,0
Otel 3 3.663 292 8,0
Otel 4 3.099 292 9,4
Otel 5 1.519 154 10,1
Otel 6 1865 287 15,3
Otel 7 2.972 216 7,2
Otel 8 130 24 18,4
Otel 9 109 7 6,4
Toplam Yorum Sayisi 18365 1738 9,5

Google Haritalar internet sitesinde bulunan, Pamukkale’de faaliyet gésteren bes
yildizli termal otellere ydnelik temizlik ve hijyen hakkindaki yorumlarin sayisi ve orani
Tablo 3'te verilmistir. Termal otellerde temizlik ve hijyenle ilgili sikayet icerikli toplam
431 (%24,8) yorum bulunmaktadir. Bu termal otellerin temizlik ve hijyenle ilgili sikayet
icerikli yorumlarin orani %12,3 ile 85,7 arasinda degismektedir. En ¢ok yorumun
oldugu 1 numarah termal otelde sikayet icerikli yorumlarin orani %23,3 iken en az
yorumun oldugu 9 numarali termal otelde %85,7'dir.
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Tablo 3: Temizlik ve Hijyen Hakkindaki Sikayet igerikli Yorum Sayisi ve Orani

Oteller Temizlik ve Hijyen Sikayet Icerikli Yorum Oran %
Yorum Sayisi Sayisi

Otel 1 377 88 23,3
Otel 2 89 61 68,6
Otel 3 292 48 16,4
Otel 4 292 51 17,5
Otel 5 154 19 12,3
Otel 6 287 127 44,3
Otel 7 216 28 13,0
Otel 8 24 3 12,5
Otel 9 7 6 85,7
Toplam Yorum Sayisi 1738 431 24,8

Google Haritalar internet sitesinde bulunan, Pamukkale’de faaliyet gdsteren

termal otellere yonelik temizlik ve hijyenle ilgili sikayet icerikli ifadelerin sayisi ve orani
yillara gére dagihmi Tablo 4’te belirtiimistir. Termal otellerde temizlik ve hijyenle ilgili
sikayet icerikli yorumlarin yillara goére (2014-2023) orani %0,2 ile %25,5 arasinda
degismektedir. En ¢ok sikayet igerikli yorumun oldugu 2022 yilinda %25,5 iken en az
yorumun oldugu 2014 ve 2015 yillarinda %0,2’dir.

Tablo 4: Yillara Gére Sikayet igerikli Temizlik ve Hijyenle ilgili Yorum Sayilari ve
Oranlari (2014-2023)

Oteller 2014 | 2015 | 2016 | 2017 | 2018 | 2019 | 2020 | 2021 | 2022 | 2023 Toplam
Yorum
Sayisi
Otel 1 - - - 7 15 21 9 3 26 7 88
Otel 2 - - - - 9 12 11 9 13 7 61
Otel 3 - - - 4 8 13 6 1 10 6 48
Otel 4 - - - 3 5 11 3 9 13 7 51
Otel 5 - - - - - - - 3 5 11 19
Otel 6 - 1 - 10 21 24 9 2 37 23 127
Otel 7 1 - - 1 4 6 3 1 6 6 28
Otel 8 - - - - - - - - - 3 3
Otel 9 - - 2 2 2 - - - - - 6
Toplam 1 1 2 27 64 87 41 28 110 70 431
Yorum
Sayisi
Oran 0,2 0,2 0,5 6,3 14,9 20,2 9,5 6,5 25,5 16,2 %100
(%)
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Sekil 1: Pamukkale’'deki Bes Yildizli Termal Otellere Ait Google Haritalardaki Temizlik
ve Hijyen Hakkindaki Sikayet Igerikli Yorumlarin Kelime Bulutu
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Denizli Pamukkale’deki bes yildizli termal otellere konaklama amaciyla gelen
turistlerin temizlik ve hijyen agisindan yapmis olduklar sikayet igerikli ¢evrimigi
yorumlari MAXQDA programi kullanilarak incelenmigstir. Kelime bulutu, kelimelerin
frekanslarinin analiz edilmesi sonucunda olusturulan metin gorselleri olarak
belirtiimektedir (Sever ve Buzlu, 2015). Sekil 1’'de temizlik ve hijyen yorumlarinda
genellikle sikayet icerikli kelimelerin oldugu gdérulmektedir. Kelime bulutu olusturulurken
bazi baglaglar (ve, veya, ancak, fakat, vb.) ve anlamsiz kelimeler analizden
cikarilmistir. Kelime bulutunda bulunan her bir kelimenin blyUkligu o kelimenin
frekansina bagli olarak dogru orantilidir. Sekil 1'de 75 kelime grubundan olusan kelime
bulutu goésterilmektedir. Sikayet igerikli yorumlara iligkin yapilan frekans analizinde
toplam 6915 kelime frekansi saptanmigtir. Kelime frekansi olarak en ylksek 15 kelime;
oda (n=302), cok (n=235), temizlik (n=156), havuz (n=146), kirli (n=145), otel (n=145),
yemek (n=117), degil (n=115), var (n=102), temiz (n=97), kétlu (n=85), pis (n=84), yok
(n=82), termal (n=69), eski (h=51) oldugu saptanmistir.

Sekil 2: Ana Tema, Alt Temalar ve Kod Hiyerarsisi
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Sekil 2'de temizlik ve hijyen ana tema kapsaminda (g alt tema bulunmaktadir.
Bunlar; kisisel hijyen, su hijyeni ve musteri ve personel kullanim alanlari hijyenidir. Bu
alt temalardan kisisel hijyen; personel, su hijyeni; havuz, kaplica, banyo ve igme suyu
(sebeke suyu); musteri ve personel kullanim alanlari hijyeni, musteri odasi ve
ekipmani, tuvalet ve banyo, restoran ve ekipmani, ortam havalandirmasi, buhar, masaj
ve giyinme odasl, bahge ve balkon kodlarindan olusmaktadir.

Tablo 5’te ise ana tema, alt tema ve koda ydnelik acgiklayici bilgiler bulunmaktadir. Bu
kapsamda kodlamalar yapilmistir.

Tablo 5: Ana Tema, Alt Tema ve Kodlara Yo6nelik Agiklamalar

Ana Tema | Alt Tema | Kod Aciklamalar
Kigisel personel Personel ile ilgili (kilk ve kiyafet vs.) temizlik ve hijyen
Hijyen acisindan problem iceren ifadeler dahil edilmistir.
Musterilerin kullandigi aquapark (su parki), hamam ve
Havuz havuz ile ilgili temizlik ve hijyen agisindan problem
iceren ifadeler dahil edilmistir.
s Musterilerin kullandigi kaplica ve termal alan ile ilgili
u . - . .
Hitveni Kaplica temizlik ve hijyen agisindan problem igeren ifadeler
ijyeni T
dahil edilmigstir.
Banyo ve igme suyu Mu5te_r|le_r|n_ !(ullar_ld_lgl ban__yo ve igme suyu (sebeke
(Sebeke Suyu) _suyu) |I_e ilgili temlz_llk ve h_uy_en acisindan problem
iceren ifadeler dahil edilmistir.
Musterilerin kullandigi oda (zemin vs.) ve oda
Miisteri Odasi ve icerisindeki ara¢ gereg (carsaf, yatak, hali vs.) ile ilgili
Ekipmani temizlik ve hijyen agisindan problem igeren ifadeler
dahil edilmigtir.
Temizlik Musterilerin kullandigi tuvalet ve banyo ile ilgili temizlik
ve Hijyen Tuvalet ve Banyo ve hijyen agisindan problem igeren ifadeler dahil
edilmistir.
Musteri ve personellerin kullandidi restoran, restoran
Musteri Restoran ve icerisindeki arag gereg, yemek ve mutfak ile ilgili temizlik
ve Ekipmani ve hijyen agisindan problem igeren ifadeler dahil
Personel edilmigtir.
Kullanim o Musterilerin gesitli alanlardaki havalandirma ile ilgili
rtam . z ] .
Alanlari temizlik ve hijyen agisindan problem igeren ifadeler
- . Havalandirmasi T
Hijyeni dahil edilmigstir.
Buhar, Masaj ve Mu;te_rllerm, bu_h_a_r O(.'ja.S.I, masaj odas_l_, giyinme odasi
. ve giyinme kabini ile ilgili temizlik ve hijyen agisindan
Giyinme Odasi . . T
problem igeren ifadeler dahil edilmistir.
Musterilerin otelin igerisindeki ortak bahgelik alan ile ilgili
Bahge temizlik ve hijyen acgisindan problem igeren ifadeler
dahil edilmigtir.
Balkon Musterilerin otelin igerisindeki balkon ile ilgili temizlik ve
hijyen agisindan problem igeren ifadeler dahil edilmistir.

Tablo 6'da ana tema, alt tema ve kod bdlumlerine iliskin frekans degerleri

belirtilmistir. Sikayet igerikli yorumlarda bazi turistlerin yorumlari birden fazla alt tema
ve kodla ilgili olmasi nedeniyle ana tema kapsaminda 490 kodlama yapilmistir. Alt
temalara yonelik toplam kod sayilari incelendiginde; 7°si (%1,4) kigisel hijyen, 97’si
(%19,9) su hijyeni ve 386’sI (%78,7) misteri ve personel kullanim alanlari hijyen alt
temasina aittir. Kod sayilarinin kendi icinde degerlendirildiginde; 7’si (%1,4) personel;
58'i (%11,9) havuz, 34’0 (%7,0) kaplica, 5'i (%1,0) icme ve banyo suyu (sebeke suyu);
197’si (%40,2) misteri odasi ve ekipmani, 73’0 (%14,9) tuvalet ve banyo, 55’i (%11,2)
restoran ve ekipmani, 44’4 (%9,0) ortam havalandirmasi, 7’si (%1,4) buhar, masaj ve
giyinme odasi, 6’s1 (%1,2) bahge ve 4’ (%0,8) balkon koduna aittir.
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Tablo 6: Sikayet igerikli Temizlik ve Hijyen Ana Temasina Gére Alt Tema ve Kod
Sayilari
Ana Tema Alt Tema Kod Frekans, (%) Toplam, (%)
Kisisel Hijyen Personel 7 (%1,4) 7 (%1,4)
Havuz 58 (%11,9)
Su Hijyeni Kaplica 34 (%7,0) 97 (%19,9)
Icme ve Banyo Suyu (Sebeke 5 (%1,0)
Suyu)
T(_e_mizlik ve Musteri Odasi ve Ekipmani 197(%40,2)
Hijyen Miisteri Tuvalet ve Banyo 73 (%14,9)
P:r§s:r?e‘|’e Restoran ve Ekipmani 55 (%11,2)
Ortam Havalandirmasi 44 (%9,0) 386 (%78,7)
Kullanim - —
Alanlari Hijyeni Buhar, Masaj ve Giyinme Odasi 7 (%1,4)
Bahce 6 (%1,2)
Balkon 4 (%0,8)
Toplam, (%) 490 (%100)

Tablo 7'de temizlik ve hijyen ana temasinin alt temalarina iliskin kodlara yénelik

sikayet icerikli musteri yorum 6rnekleri belirtiimistir.

Tablo 7: Sikayet igerikli Temizlik ve Hijyen Ana Temasinin Alt Temalarina Gore
Kod Degerlendirme Ornekleri

Ana Alt Tema | Kod Ornek Miisteri yorumlari
Temasi
Kisisel Mz; “Personel ¢ok ilgisiz. Temizlikle higbir
Hijyen Personel alakasi yok.”
Havuz Ms; “Havuzun iginde tas ve pislik var.”
Su Kaplica Mag; “Kaplicalar kirli...”
Hijyeni igme ve Banyo Suyu (Sebeke Mo “Otelde su icilebilir degil ve sise su
Suyu) satin alinmali...”
Miisteri Odasi ve Ekipmani Mg, “Odalar ok pisti hig
temizlenilmemisti
Temizlik ve Tuvalet ve Banyo Mz “Tuvaletler temiz degil.”
Hijyen
W Miisteri Restoran ve ekiomani M_s4 “Restorandaki sandalyelerde yemek
ve P lekeleri vard1.”
Personel | Ortam Havalandirmasi M2 “Odaya girince ko6t bir koku var. ”
Kullanim M4 “Giyinme kabinlerinin temizlik
Alanlarn Buhar, Masaj ve Giyinme Odasi durumunu bdyle bir otele hig
Hijyeni yakistiramadim.”
Bahge Mes “Cevre temizligi agisindan ¢ok da
temiz oldugunu sdyleyemeyecegim.”
Balkon Moz “Balkon kirli...”

5. Sonug ve Oneriler

Otellerde temizlik ve hijyen durumu istenilen dizeyde olmadigi durumlarda, musteri
deneyimlerinde olumsuzluklara yol agmaktadir (Ugan ve Kodas, 2024). Calismada otel
isletmeleri hakkinda temizlik ve hijyenle ilgili yapilan yorumlarin yaklagik ceyregi
sikayet iceriklidir. Yillara gore incelendiginde temizlik ve hijyenle ilgili ilk sikayet icerikli
yorum 2014 yilinda yapilmigtir. Ayrica en az yorum 2014-2017 yillari arasinda oldugu
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gorllmektedir. Bu durum, o yillarda bu tarz uygulamalarin yaygin kullaniimamasiyla
aciklanabilmektedir.

2020-2021 yillarinda temizlik ve hijyenle ilgili sikayet icerikli yorum sayilarinda
ciddi bir dugsme gdzikmektedir. Bu durum; Tirkiye’de Covid-19 ilk vakasi 11 Mart
2020’de gorulmesiyle artarak pandemi haline gelmistir (T.C. Saglik Bakanhgi, 2020).
Bu doénemin etkileri batin isletmelerde oldudu gibi oteller Uzerinde de gorulmugtur.
Devlet Onlemleri kapsaminda hem igletmelerde kapanmalar hem de vatandaslar
acisindan sokaga ¢ikma yasaklari uygulanmistir. Bu noktada otellerin hizmetlerinde
aksamalar meydana gelerek turist sayilarinin azalmasina (Demir vd., 2020) ve haliyle
yorum sayilarinin digsmesine yol agmis olabilir. Diger bir durum ise; yine ayni yillardaki
(2020-2021) temizlik ve hijyen sikayet igerikli yorum oranlarinin diger yillara gére diisiik
olmasi dikkat ¢ekmektedir. Bu durum pandemi slirecinde otellerin faaliyetlerini
surdirebilme amaciyla temizlik ve hijyene diger yillara gére daha ¢gok 6nem vermesiyle
aciklanabilmektedir.

2021 yihindan 2022 yilina gegildiginde temizlik ve hijyenle ilgili sikayet igerikli
yorumlardaki sayisal artis, pandeminin insanlar ve igletmeler Uzerindeki etkisinin
azalmasi ile otellerin hizmetlerine araliksiz devam etmesine ve insanlar Uzerindeki
kisittamalarin kalkmasiyla otellerdeki turist sayisinin artmasina bunun sonucunda
otellerle ilgili yorumlarin artmasi ile agiklanabilir. Diger bir durum ise; yine ayni
yillardaki (2021-2022) temizlik ve hijyenle ilgili sikayet igerikli yorum oranlarinin
artmasidir. Bu durum otel igletmelerinin temizlik ve hijyene verdigi 6nemin pandemi
dénemindeki kadar olmadidini distindirmektedir.

2022’den 2023’e gegiste ise temizlik ve hijyenle ilgili sikayet igerikli yorum
sayisinin ve oraninin dismesi temizlik ve hijyen konusunda sevindirici bir sonugtur.
Ancak yine de istenilen diizeylerde olmadigi distniimektedir.

Otellerin oda temizligi ve hijyeni, misteri memnuniyeti acisindan olduk¢a 6énemli
bir noktadadir. Temiz ve hijyenik bir oda mdusteri agisindan olumlu deneyim
yasamasina olanak saglamaktadir (Cakir, 2015; Erdem, 2010). Oteller Uzerinde
yapilan bir calismada genel misteri memnuniyeti ve oda hijyeni memnuniyeti arasinda
istatistiksel olarak anlamh fark bulunmustur (Wang vd., 2015). Konu ile ilgili diger
calismalarda musteri memnuniyetini, oda ve temizlik faktorlerinin etkiledigi belirtilmistir
(Boadi, 2017; Chanwisitkul, 2018). Bu kapsamda calismada musterilerin temizlik ve
hijyen acisindan sikayet igerikli yorumlarinin en ¢ok mugsteri odasi ve ekipmani
kodunda (%40,2) yogunlastigi saptanmistir. Bu noktada musteri memnuniyeti
saglanmasi icin musteri odalarina ve ekipmanlarina temizlik ve hijyen agisindan daha
fazla 6nem verilmesi gerektigi distnulmektedir.

Oda temizligi ve hijyeni insan saghgdini dogrudan etkilemektedir. Otel odalarinda
patojenlerin yayilma riski oldukga yiiksektir (Almanza vd., 2015). Ozellikle de Covid-19
pandemisi sonrasi musterilerin temizlik ve hijyen standartlari daha da yukselmistir
(Gursoy ve Chi, 2020). Bu kapsamda isletmelerin, ortak kullanim alanlari, tuvaletler,
banyolar ve zeminler gibi kritik alanlarda temizlik ve hijyene daha ¢ok énem vermesi
gerekmektedir (Almanza vd., 2015). Calisma sonuglarimizin da bu gerekliligi ortaya
koydugu dusinuimektedir.

Otellerde temizlik ve hijyen durumu ile ilgili olumsuz deneyimler c¢evrimigi
ortamlara yorum olarak aktarildiginda diger musterilerinin de segimlerine etki
etmektedir (Sparks ve Browning, 2011; Chanwisitkul, 2018). Bu durum; c¢evrim igi
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yorumlarin, musteriler ve dolayli olarak hizmet veren igletmeler icin de dikkate deger
bir konu olma disuncesini desteklemektedir.

Calismanin literatire temel katkisi, Pamukkale’de bes yildizli termal otellerde
konaklayan turistlerin yorumlarindan yola c¢ikilarak temizlik ve hijyen ag¢isindan
sikayetlerine yobnelik c¢ikarimlar bulunmasi saglamaktir. Bununla birlikte otel
isletmelerinin  temizlik ve hijyen kapsaminda gerekli olabilecek noktalardaki
iyilestirmeler agisindan ydn gosterici olacadi dislndlmektedir. Bes yildizli termal
otellerin ylksek kalitede hizmet verdigi dusunuldiginde, temizlik ve hijyen
kapsaminda tim konaklama sektorii paydaslari icin bu noktalarda fikirler geligtirmesini
saglayabilir.

Ek olarak bu alanda yapilabilecek dneriler agagida verilmigtir;

e Otelde kat hizmetleri basta olmak Uzere tim personellere uzman Kkisiler
tarafindan hijyen egitimi verilmelidir.

e Her ne kadar konaklama yapilan yerler hijyen agisindan énemli olsa da otel
musterilerine de kendi hijyenini saglamaya yodnelik klguk kitapgiklar ve
brosurler otel giris esnasinda verilerek farkindalik saglanabilir.

e Turistik bolgelerde basta konaklama yerleri olmak Uzere yeterli teknik ve
uzman destedi saglanmali, bdlgesel olarak hijyen agisindan énemli olan
altyapi (insaat, kanalizasyon vb.) sorunu varsa ¢éziimlenmelidir.

e Havuz suyunun dezenfeksiyonu mevzuata uygun sekilde dizenli olarak
yapilmalidir.

e Ortak kullanim alanlarinda sik sik denetimler yapilmali, saghgi tehlikeye
atabilecek (vektor, vs.) durumlarda ihmal edilmeden ¢ézumler (ilaglama vs.)
uygulanmalidir.

o Kullanilan ortak alanlarin temizlenmesinde kullanilacak temizlik maddelerinin
dezenfektan icermesine dikkat edilmelidir.

Calismanin Sinirhiliklar

Aragtirmada yalnizca Google Haritalardaki web sitesinde yapilan temizlik ve
hijyen kapsamindaki yorumlarin degerlendiriimis olmasi sinirhlik olusturmaktadir.
Gelecekteki arastirmacilara internet ortaminda yer alan ¢esitli platformlardaki temizlik
ve hijyen kapsamindaki sikayet icerikli yorumlara ek olarak olumlu yorumlarin da dahil
edildigi arastirma yapmalari énerilmektedir. Bir diger sinirlilik ise sadece bes yildizli
termal otellerin dikkate alinmasidir. Bu noktada galisma sonuglari tim Pamukkale
bélgesine genellenemez. Elde edilen sonuglarin gecerliligini artirmak icin farkh otel
turlerini de igeren daha fazla arastirma yapilmasi 6nerilmektedir.
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m Bes Yildizli Termal Otellerin Temizlik ve Hijyen ile ilgili Cevrimigi Sikayetlerinin Degerlendirilmesi:

Pamukkale Ornegi

Hakem Degerlendirmesi: Disg bagimsiz.

Bilgilendirilmis Onam Formu: Bu galisma, herkesin
ulasabilecegi ¢evrimici yorumlardan elde edilen veriler
kullanilarak yurattlmastir. Herhangi bir dogrudan katihmci
ile iletisime gecilmemis ve bireysel kimlik bilgileri
kullaniimamistir. Bu nedenle bilgilendirilmis onam
gerekmemektedir.

Tesekkiir: Calismamiza katkilarindan
dolay! hakemlere ve degerli
degerlendirmeleri icin editére tesekkur
ederiz.

Aragtirmacilarin Katki Orani: Ug yazarli bir galismadir. Tim
yazarlar galigmaya katki saglamistir. Katki oranlari su
sekildedir: 1. yazar %50, 2. yazar %25 ve 3. yazar %25.

Destek Bilgisi: Herhangi bir kurum ve/veya
kurulustan destek alinmamisgtir.

Etik Kurul Onayi: Bu calisma, etik kurul karari gerektiren
veri toplama yontemleri (anket, milakat vb.) icermediginden
ve yonteminde igerik analizi kullanildigindan, etik kurul izni
gerektirmeyen galismalar kategorisine dahildir.

Cikar Gatigsmasi: Yazarlar arasinda gikar
catismasi yoktur.
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