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Arastirma / Research Article Teknolojinin gelismesiyle birlikte insanlar igin sosyal medya giinlik yasamin bir pargasyplmugtur. Sosyal medya insanlarin duygularini,
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With the development of technology, social media has become a part of daily life for people. Social media is a platform where people
can freely express their feelings, thoughts and shares on every subject. Social networks have an important role especially in purcha-
sing, decision making and taking ideas. The city, country, hotel and the activities that people who plan to take a vacation are planning
to make a decision or are influenced by the comments made by the visitors who have experienced and gained detailed information.
In this sense, Tripadvisor, the website where visitors from all over the world make and share vacation and travel comments, comes to
the fore. Qualitative research design was used in this study. Document analysis, which is one of the qualitative research methods, was
made in the one-year period between 2017 and 2018, the comments made on the TripAdvisor site for 5-star hotels in Kusadasi were
determined and analyzed by content analysis. The findings are in two different groups as positive and negative comments; it is listed
under various themes such as location, staff, kitchen and meals, entertainment, facilities, rooms and technical failures.

1. Giris Sosyal medya araglarinin bu ézellikleri bireylerin turistik tavir,
davranis ve tercihlerini etkilemesi bakimindan 6nemlidir.

Yeni iletisim teknolojilerinin ortaya cikisiyla hiz  gogval medya araclarinda bir araya gelen bireyler bu araclardan
kazanan SOSYal,me.d,Ya ?yg.l.llam.a ve araglart §ayesinde ve birbirlerinden elde ettikleri bilgiler ile davranislarini
kullanicilar birbirleri ile 6zgiirce iletisime gecebilmekte ve farklilastirabilmektedir. Bu bakimdan sosyal medya turizm

bilgi paylasabilmektedirler. Sosyal medyada iletisim kuran faaliyetlerini 6nemli 6l¢lide etkileyen yeni bir arag¢ olarak
bireyler birbirlerinin deneyimlerinden faydalanarak belirli k
argimiza ¢ikmaktadir.

konular hakkindaki kararlarini verirken etkilenebilmektedirler.
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yapilan sosyal medya yorumlarinin incelenmesi” baslikh bildirinin genisletilmis halidir.
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Giinimiizde pek ¢ok turistik miisteri satin alma karar
stirecinde diger insanlarin sosyal medya yorumlarina ve
deneyimlerine 6nem vermektedir. Sosyal medyada turistik
isletmelerin hizmetlerine yonelik yapilmis olan yorumlar
potansiyel turistik tiiketiciler icin bir tiir hizmet kalitesi
degerlendirme kaynagina déniismiis durumdadir. Miisteriler bu
yorumlara bakarak tesisin beklentileri ile ne derecede uyumlu
oldugunu degerlendirmektedirler. Bu noktada otel yoneticileri
a¢isindan da bu yorumlarin degerlendirilmesi hizmet kalitesini
degerlendirmek ve miisterilerin nelere 6nem verdigini saptamak
acisindan bityiik bir 6nem tagimaktadir.

Turistik tiiketicilerin sosyal medya iizerinden dile
getirdikleri yorumlarin incelendigi ¢aligmalar daha ¢ok yorum
sayisl, yorumlarin igletme sayisina gore daglimi gibi noktalar
tizerinde durmaktadir. Bu ¢aligmada 6zellikle yorumlarin
icerdigi anlam tzerinde ¢alisilmis ve yorumlar olumlu ve
olumsuz olarak smiflandirildiktan sonra sikayet edilen unsura
gore kategorize edilmistir. Bu yontyle diger ¢alismalardan
ayrilarak turistik yoneticilerin hizmet kalitesini arttirabilmeleri
noktasinda dikkate alabilecekleri en 6nemli olumlu ve olumsuz
degiskenleri ortaya koyarak kuram ve uygulamaya kapsamli bir
katki saglamaktadir.

2. Literatiir Taramasi

2.1. Sosyal Medya Kavrami

I¢inde bulundugumuz ¢ag bilgi, iletisim ve teknoloji
¢agidir. Bu alandaki yenilikler ve tiim bunlarin etkileri de sosyal
bilimler agisindan yeni bir aragtirma alani olarak karsimiza
gikmaktadir. Sosyal medya; bilgi, iletisim ve teknolojiyi
icerisinde barindirmaktadir. Sosyal medya ile ilgili tanimlar
incelendiginde, sosyal medyanin en basit ifadeyle; hedef
kitlenin katiliminin oldugu, gelistirilebilir, etkilesimli, iginde
topluluklar: barindiran ve topluluklar: birbirine baglayan
¢evrim ici iletisim kanallari olarak tanimlandig: goriilmektedir
(Alalwan vd., 2017).

Sosyal medya siirekli bir degisim ve gelisim iginde
oldugundan genel geger bir tanimini yapmak gok giigtiir. Sosyal
medya ortakilgi alan1 olan insanlarin diistincelerini, yorumlarini
ve fikirlerini paylastiklar: cevrim ici yerler olarak tanimlanabilir
(Weber, 2009). Bir bagka tanima gore, profesyonel yazar ya
da gazetecilerden ziyade internet kullanicilar: tarafindan
olusturulan ve interaktif teknoloji vasitasiyla diger kullanicilara
ulagilabilen ¢evrim i¢i platformlardir (Goeldner & Ritchie,
2009). Bu baglamda, insanlarin yazilar, resimler, videolar ve ses
dosyalar1 yardimiyla iletisime gectigi internet platformlari olarak
da tanimlanabilir. S6z konusu kavramin temelinde “iletisim” ve
“paylasim” yatmaktadir. Burada ele alinan iletisim kavrami
klasik iletisim yontemlerinden farkli olarak: bir kisiden diger
bir kisiye olabilecegi gibi bir kisiden yiizlerce kisiye, yiizlerce
kisiden milyonlarca kisiye olacak sekilde gerceklesebilmektedir.
Toplumsal iletisim sinifina dahil edilebilecek olan iletisimin bu
tiirtinde; kisi, grup ve 6rgiit gibi toplumsal birimler arasindaki
bilgi aligverisi s6z konusudur (Sabuncuoglu & Giimiis, 2012).
Dolayisiyla iletisimin bu yeni kitlesel tiirii dogal bir paylasim
olgusunu da kendi i¢inde yaratmaktadir. Ciinkii zaman ve
mekan smirlamasina tabi olmayarak (mobil tabanli), paylasim,
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tartigma ve fikir aligveriginin ana etken oldugu bir iletisim
seklini olusturmaktadir. Bireyler 6ykiilerini ve deneyimlerini
bu dogrultuda paylasmakta, paylagirken de iletisim kurmus
olmaktadirlar. Kisilerin yaptig1 diyaloglar ve paylasimlar sosyal
medyanin temelini olusturmaktadir (Vural & Bat, 2010).

Guntmiizde sosyal medyanin iletisimde bu derece
on planda olmasinin baslica nedenleri arasinda iletisimi
basitlestirmesi, bag kurmayi kolaylastirmasi, is birligi
saglamasi, etkinin yayilimini miimkiin hale getiren bir firsat
ve ayricalik yaratmasi ve sosyallesmeyi kolaylastirmasi gibi
unsurlar sayilabilir (Kuyucu, 2014). Kullanicilar ek bir araciya
ihtiya¢ duymaksizin anlik sekilde, hizli ve kolay bicimde igerik
paylasimi gerceklesebilmektedir (Kaynak & Kog, 2015). Sosyal
medyada kullanicilar rahatlikla konusabilmekte, yorumlar
yapabilmekte, kendisi ve gevresiyle ilgili olusturdugu yeni
bir sayfa ile profillerini degistirebilmekte, ¢ektigi video veya
fotografi diger kullanicilarla paylasabilmektedir. Farkli bir
acidan bakildiginda kullanicilar bir televizyon veya radyo gibi
yayin yapabilmektedir. Bu bakimdan sosyal medya kullanicilara
¢ok boyutlu bir iletisim sans1 saglamaktadir (Cakmak, 2014). Bu
gercevede yayilimci bir dogaya sahip olan, bir birimden diger
birimlere ya da diger birimlerden diger birimlere etkilesimli
bir iletisim siireci icinde haber, bilgi ve icerigi ortaya ¢ikarmak,
okumak ve paylagmak icin olusturulan sosyal platformlar sosyal
medyay1 olusturur seklinde kapsayici bir tanim yapilabilir. Bu
yeni iletisimde geleneksel iletisimin tek yonlii 6zelliginden
farkli bigimde kullanicinin aktif oldugu ve igerik tirettigi yeni
bir iletigim siireci karsimiza ¢ikmaktadir (Ozgaglayan & Celik,
2014).

2.2. Turizmde Sosyal Medyanin Onemi

Emek yogun bir sektor olan turizm sektoriinde siirekli
degisen ve 6nemi artan iki 6nemli unsur; insan ve teknolojidir
(Uygur, 2007). Teknolojik alanda yasanan gelismeler,
internetin turizm sektoriinde de kullaniminin yaygilagmasini
saglamakta, tiiketiciyi bilin¢lendirmekte ve tiiketici taleplerini
etkilemektedir. Turizm endiistrisinde internet, yeni bir iletigim
araci ve alternatif bir dagitim kanali olarak seyahat edenlerle;
seyahat, iirin ve hizmet tedarikgilerine hizmet etmektedir
(Law vd., 2004). Turizmin pazarlamasinda internet, en yaygin
olarak kullanilan araglardan birisidir ve turizm endiistrisinde
pazarlama karmasinin (e-mail pazarlamasi, reklam, miisteri
hizmetleri, pazarlama iliskileri, bilgi saglama, dagitim ile satis
ve internet vasitasiyla sunulan biitiin faaliyetlerin aragtirilmasi
vb.) pek ¢ok alaninda etkilidir (Goeldner & Ritchie, 2009).

Turizmde sadece ulusal degil uluslararas: rekabet te s6z
konusudur. Kiiresel rekabet sonucu isletmeler ve miisteriler
satin almak, satis yapmak ya da bagka ticari islemler nedeniyle
geleneksel sinirlar: astikca, ulusal pazarlarin smirlar1 ortadan
kalkmakta veya belirsizlesmektedir. Yeni kiiresel vizyon,
isletmelerin tek bir iilke yerine diinya ¢apinda faaliyet
gostermelerini ve bunun i¢inde, ¢ekirdek yeteneklerini ve
bilgiyi etkin bi¢cimde kullanmalarini 6ngérmektedir (Demirci
& Aydemir, 2007). Bilginin etkin bir bicimde kullanilmasinda
sosyal medya ozellikle turizm isletmeleri agisindan da son
derece 6nemli bir arag olarak ortaya ¢ikmaktadr.

Internet ve sosyal medya diger bir deyisle online hizmetler
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genel olarak potansiyel miisterilere {i¢ yarar saglamaktadir.
Bunlar (Uygur, 2007);

o Kolaylik: Misteriler, nerede olurlarsa olsunlar, giintin
24 saati siparis verebilir veya rezervasyon yapabilirler.
Miigsteriler, satis elemanlariyla yiiz yiize gelmedikleri
icin ikna edilmeye calisilmaz veya duygusal baski
altinda kalmazlar Ayrica; sira beklemek zorunlulugu da
olmamaktadir.

o Bilgi: Tiiketiciler; evlerinde veya ofislerinde, istedikleri
her yerde, isletmeler, tiriinler, rakipler ve fiyatlar hakkinda
karsilagtirmali birgok bilgi bulabilmektedirler. Bu bilgilerle
satin alma stireglerini kendileri kontrol edebilmektedirler.

o Fiyat: Miisteriler internet izerinden daha iyi bir fiyat
elde edebileceklerini hissederler. Ornegin; miisterilerine
internetten daha diigiik fiyattan teklif sunan havaalani
rezervasyon hizmetleri bunu dogrulamaktadir.
Bunun yaninda; fiyat karsilastirmas: da kolaylikla
yapilabilmektedir.

Bu noktada Tripadvisor gibi sosyal medya alanlar1 sosyal
rehberler veya medya merkezleri olarak tanimlanmaktadirlar.
Bu tiirden platformlar ¢evrim ici teknoloji ile ¢esitli pazarlama
olanaklar1 saglamakta ve e-pazarlama gibi yeni pazarlama
bigimleri yaratmaktadirlar (Ruzic vd., 2010). Sosyal medyanin
oteller i¢in dnemine bakildiginda; markanin bilinirligini
arttirdigl goriilmektedir. Taraflar arasinda e zamanl ve gift
yonlii iletisimin saglamasi ortaya ¢ikan bir diger avantajidir.
Sosyal medyada zaman ve mekén sinirlamasinin olmamast ve
etkilesimin cift yonli olmasi turizm sektoriiniin 6zelliklerine
de uygun bir yap1 olugturmaktadir. Otel isletmeleri agisindan;
sosyal medya pazarlama tekniklerinin baslica amaglar1 otele
ilgi yaratmak, promosyonlar1 tanitmak, misafirler ile samimi
bir ortamda bulugmak, misafirleri otelde mutlu ve mutsuz eden
unsurlar: takip etmek, markaya olan ilgiyi arttirmak, basinin
ilgisini ¢ekmek, marka bilinirligi yaratmak veya arttirmak
ve en Onemlisi misafirler ile samimi bir ortamda iletisim
kurmaktir (Buhler, 2011; Zeng, 2013; Eryillmaz & Zengin,
2014). Sosyal medya sitelerinin pek ¢ogu, miisterilerin kisisel
deneyimlerini, fikirlerini, seyahatleri hakkindaki yorumlarini
paylagma ve digerlerine gonderme konusunda onlar: destekler
ve boylelikle turizm etkinligi planlayan bagkalarina da bilgi
kaynag1 olarak hizmet etmelerine olanak tanir (Xiang &
Gretzel, 2010). Bireylerin kararlarini verirken bagkalarinin
fikirlerinden etkilendikleri bir gercektir. Konuya bu a¢idan
bakildiginda turistik iiriinlerin duygulara seslenen yonii
ve oznel degerlendirmeye tabi tutuldugu unutulmamalidir.
Dolayisiyla; kullanicilarin deneyimlerini digerleri ile paylasmas:
ve baskalarina tavsiye edilmesi tiiketiciler tarafindan daha
giivenilir bulunmaktadir. Turizm endiistrisinde yer alan
isletmeler tarafindan hazirlanan olumlu 6zellikler tizerinde
odaklanan web siteleri ya da tanitim brostirleri gibi tanitim
materyallerinden ote, tirtinleri kullanmis olan diger kisilerin
yorum ve degerlendirmeleri turistik dirtinii satin alacak
potansiyel tiiketiciler izerinde daha etkili olmaktadir. Diger bir
deyisle; geleneksel medyada tiriiniin tanitimi profesyonel kisiler
tarafindan yapilirken, sosyal medyada ayni ilgi alanina sahip
farkli kullanicilarin olusturdugu aglar vasitasiyla olugturmasi ve
daha dogru bilgi edinildiginden hareketle sosyal medya turizm
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titketicileri acisindan daha tercih edilir bir yontem olmaktadir
(Eréz & Dogdubay, 2012). Miisteriler tatil deneyimlerini
sosyal platformda paylasarak bir anlamda yeni bir gezi evresi
yaratmaktadirlar. Ilging olan nokta bu yeni gezi evresinin
turistik deneyimin tamamina yayiliyor olmasidir. Gezinin
planlanmasi, deneyimlenmesi ve hatta deneyim sonrasi uzatilan
gezi evresinde de sosyal medya ve bilgi iletisim teknolojileri
ayrilmaz bir biitiin olusturmaktadir.

TripAdvisor iizerinden yapilan turizm alanindaki
akademik c¢aligmalar giiniimiizde gittik¢e artmaktadur.
Bu ¢aligmalara bakildiginda turist rehberlerinin mesleki
yeterliliklerinin (Balikoglu vd., 2020); bir arkeolojik sit alanini
ziyaret eden kullanicilarin goriislerinin (Topsakal, 2019);
restoranlardan hizmet alan miisteri yorum ve sikayetlerinin
(Eren, 2017; Cuhadar & Giiney, 2018; Yasar, 2019); havayolu
isletmelerinden hizmet alan miisteri yorumlarinin (Giingor
vd., 2019), otel igletmelerinden hizmet alan miisterilerin
TripAdvisor degerlendirme puanlari ile isletme 6zellikleri
arasindaki iliskilerin (Cuhadar vd., 2018); otel isletmelerinden
hizmet alan miisterilerin yaptig1 yorumlarin incelendigi
(Sahin vd., 2017; Geng & Batman, 2018; Sezen-Dogancil vd.,
2019; Yazici-Ayyildiz & Baykal, 2020) ¢aligmalar 6n plana
¢ikmaktadur.

3. Yontem

Bu ¢aligmada nitel aragtirma yaklagimindan yararlanilmugtir.
Arastirma sorusu, Kusadasrnda bulunan 5 yildizli otellere
yapilan sosyal medya yorumlarinin nasil oldugudur. Bu
aragtirma sorusunun yanitlanabilmesi i¢in nitel aragtirma
tekniklerinden birisi olan dokiiman analizinden yararlanilmstir.
Dokiiman analizinde aragtirmaci goriisme veya gozlem gibi
katilimer etkilesimli bir veri toplama stirecine dahil olmadan
yazili, gorsel ve isitsel belgeleri incelemektedir. Bu haliyle
hem bir veri toplama hem de bir analiz teknigidir (Karatas,
2015; Creswell, 2017). Dokiiman sozciigiiniin kapsaminda
olan yazili kaynaklar genis bir yelpazede degerlendirilebilir.
Gazete, dergi, kitap, ansiklopedi, rapor, mektup, toplant:
tutanaklari, resmi belgeler, giinliikler, an1 defterleri, e-mailler
dokiiman kapsaminda yer alan kaynaklara érnek gosterilebilir
(Kozak, 2015; Creswell, 2017). Giinimiizde bilgi iletisim
teknolojilerindeki degismelere paralel olarak bloglar, internet
forumlari, sosyal medya platformlar: gibi sanal ortamlar
da dokiiman saglamada 6nemli kaynaklar olarak karsimiza
¢ikmaktadir.

Veriler Tripadvisor web sitesindeki kullanici yorumlarindan
elde edilmigtir. Dokiiman kaynag olarak Tripadvisor sitesinin
secilme nedeni kayit yelpazesinin ¢ok genis olmasidir. Ortalama
7 milyon turistik isletme ve bunlara yonelik 500 milyonun
tizerinde yazili kullanici yorumu ile sosyal arastirmacilar
i¢in dikkate deger bir agik veri kaynag: olusturmaktadir. Bu
calismada, 2017 yilinda, Tripadvisor sitesine, Kusadasrnda
bulunan 5 yildizli 20 otel isletmesine yonelik olarak yazilmig
toplam 2797 yorum incelenmis ve igerik analizi ile gruplanmustir.
Sadece Tiirkge ve Ingilizce dilinde yazilmis olan yorumlar
dikkate alinmistir. Yorumlar dil veya milliyet degiskenlerine
gore ayr1 bir siniflandirilmaya tutulmadan bir biitiin olarak
analiz edilmistir. Veriler 2017 yil1 Aralik ay1 igerisinde analiz
edilmis ve 19.01.2018 tarihinde raporlanmstir.
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4. Bulgular

Arastirmadan elde bulgular kategorize edilirken 6ncelikle
olumlu ve olumsuz yorumlar olarak kodlanmis ve iki gruba
ayrilmistir. Daha sonra bu iki kategorideki veriler icerik analizi
ile uygun anlamli temalar altinda toplanmustir. Tablolarda yer
alan ifadeler daha anlagilir olmasi igin tekrarlanma sikligina
gore listelenmistir. Boylece en ¢ok dikkat ¢eken ifadelerin
temalarin en basinda olmasi saglanmistir. Tablo 1'de goriilen
olumlu yorumlar 6 tema altinda gruplanmastir.

Yapilan yorumlarin biiyiik bir kisminin olumlu yorumlar
oldugu goze carpmaktadir. En ¢ok olumlu yorum yapilan
konular personel kategorisinde yer alan personelin giiler
yuzlulugi ve temizligi (1301 kisi), personel temizliginin
yeterliligi (510 kisi) ile; mutfak ve yemek kategorisinde yer alan
oteldeki yemeklerin cesitliligi, lezzeti ve servis sunumu (1089
kisi) ile ilgili olanlardir.

Tablo 1. Olumlu Yorumlar ve Temalar

To & Re 2020, 2 (Ek 1) 103-110

Tablo 2’de olumsuz yorumlarin yer aldig: temalar
gortilmektedir. Olumsuz yorumlar 7 tema altinda
gruplandirilmigtir. Olumsuz yorumlarin tanimlandig temalar
olumlu yorumlarla biiyiik oranda benzerlik gostermekle
birlikte teknik arizalar temasi ek bir ayirici tema olarak goze
carpmaktadir.

Tablo 2'de goriildiigii gibi olumsuz yorumlar olumlu
yorumlara kiyasla daha azdir. En ¢ok olumsuz yorum alan
konular personel temas: altindaki hizmet kalitesinin diistkliigii
(189 kisi), personelin egitimsizligi ve ilgisizligi (130 kisi);
mutfak ve yemekler kategorisinde yer alan yemeklerin lezzetsiz
olmasi (282 kisi) ve yemek ¢esitlerinin az olmasi (79); otel, oda,
bina ve esyalar kategorisinde yer alan temizlik yeterli derecede
degil (163 kisi), otel oldukga eski (102 kisi), odalar eski, konforlu
degil (76 kisi) ifadeleri ile dile getirilmistir.

Konumu, Denizi ve Plaji Mutfak ve Yemekler
Otelin manzarast ve denizi cok giizel 320 Eizrgle:rl:l 2;:Sefltlen bol ve lezzetli olmasi, kahvalt: servisinin 1089
Denizinin temiz ve giizel olmasi 229 Iceceklerin kaliteli olmast 28
Konumun iyi yerde olmasi 109 Restoran kisminin genis olmasi 1
Merkeze yakin olmasi 93 Terasinda bulunan restoranin nezih ve kaliteli olmas1 1
Denize sifir olmasi 91 Otel, Oda, Bina ve Esyalar
Sicak havuzunun bulunmasi 23 Odalar genis, temiz, ferah ve konforlu 531
Iskelesi giizel, deniz temiz, mavi bayrakli 14 Otelin biitiiniiyle kaliteli yapida olmasi 66
Otelin Kusadas: Marina kargisinda yer almasi 10 Otelin odalarinin deniz manzarali olmast 54
Denizde su sporu faaliyetlerinin olmasi 7 Bityiik mimariye sahip olmasi 36
Unlii plajlara {icretsiz servis aract saglanmasi 1 Odalarda jakuzi bulunmasi 28
Milli parka yakin olmast 1 Cocuklar i¢in olanaklara sahip olmasi (¢ocuk meniisii, 19

oyun alani vb.)
Ulagimin kolay olmasi 1 Balkonlarin genis olmasi 17

Personel Otoparkinin olmast ve vale hizmeti 15
Personelin giiler yiizli ve ilgili olmas: 1301 Oda fiyatinin uygun olmasi 15
Temizligin yeterli seviyede olmasi 510 Her giin yenilenene mini bar 12
Otelde giivenlik gorevlilerinin bulunmasi 3 Terasta manzara egliginde kahve ikrami 11
Otel fotografgisinin ilgili ve kaliteli hizmet sunmasi 1 Kompakt bir otel her sey birbirine yakin 11

Bar, Eglence, Animasyon Yeni ve temiz havlular 10
Animasyon hizmetinin iyi olmasi 851 Odada 2 ¢ift yatagin bulunmasi 9
Aktivite cesitliligi 34 Efes antik kentine kisa mesafede olmasi 6
Aksamlar: gosteriler diizenleniyor olmasi 31 Odadaki klima kaliteli ve 1stnmada sorun gtkmamasi 4
Canli miizik yapilmasi 24 Internet aginin iyi cekmesi 4
Mini club etkinliklerinin giizel olmas: 9 Odalarda kahve makinasinin bulunmas: 4
Amfi tiyatro etkinlikleri 2 Otel gevre kirliligi konusunda duyarli, doga dostu. 4
Her aksam barda piyano dinletisi otelin kalitesine iriiviis ve bisiklet volunun olmast 3
ayricalik katmast 1 ?{uruyus ve bisiklet yolunun olmas
Dj miiziklerini ¢ok iyi olmasi 1 Insanin kendini evinde tatil yapryor gibi hissedebilmesi 3
Otelin diskosunun olmast ] Qtele giriste kart verlllyqr._ Bu kartla her sey dahil )

hizmetlerden yararlanabiliyor.

Havuz, Hamam ve Spa Golf sahasinin kaliteli olmas1 2
Havuzunun genis, biiyiik ve temiz olmasi 406 Oda kasasinin {icretsiz olmasi 2
Rahatlatic ve genis diizenlenmis Spa 38 Odadan ¢ikis yapilinca otelde vakit gegirilebilmesi 2
Aqua parkin bulunmasi 29 Odada ¢alisma masasinin bulunmasi 1
Cocuk havuzunun olmast 27 24 saat hizmet veren spor salonu 1
Yeterli sayida sezlong bulunmasi 20
Odaya 6zel havuzunun olmasi 6
Havuz kaydiragi bulunmasi 4
Deniz suyu terapisi uygulanmasi 2
Erisim kolaylig1 2
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Tablo 2. Olumsuz Yorumlar ve Temalar

Konumu, Denizi ve Plaji Havuz, Hamam ve Spa

Denizinin ¢ok dalgali, s1§ ve bulanik olmasi 148 Havuz temizligi yetersiz 45
Plajin kotii olmasi 28 Otel havuzunun kiigiik olmasi 32
Plajinin olmamasi 27 Sezlonglarin yetersiz olmasi 14
Deniz mesafesinin uzak olmasi 19 Hamam ve SPA'nin iicretli olmasi 11
Sezlonglarin yetersiz ve kirli olmasi 19 Kapal1 havuz igin ticret talep edilmesi 4
. Havuz baginda yiiksek ses olusu ve havuz basi etkinliklerinin az
Plaji uzak 11 3
olmasi
Plaji dar ve yetersiz 7 Cocuk havuzunun pis olmasi 2
Plaj havlulari yetersiz 5 Havuzun s1§ olmasi 2
Aqua parkinin kiigiik olmasi 4 Havuz baginda ¢alinan miiziklerin rahatsiz edici olmasi 2
Aqua parkinin olmamasi 4 Havuz kenarindaki fayanslarin kaygan olmasi 2
Sehir merkezinde olmast sebebiyle disaridan fazla giiriltiiniin gelmesi 3 Yetiskinler i¢in aqua parkin olmayis1 1
Plajda iskele yok 3 Kapali havuzunun klor kokmasi 1
Merkezden uzak olmasi 2 Saunanin eski ve bakimsiz olmasi 1
Sahilde yiyecek ve igecek imkaninin olmamas: 2 Havuz kenarinda diigiin organizasyonlarinin yapilmasi 1
Plajdaki soyunma kabinleri ve dug alanlarinin yetersiz olmasi 1 Havuz gevresinde miizik sesinin kisik olmasi 1
Plajin parali olmasi 1 Cocuklarin yetigkin havuzuna girmesi 1
Personel ve Miisteriler Su kaydiraklari igin giivenlik 6nlemi olmamasi 1
Hizmet kalitesinin ¢ok diisiik olmas: 189  Otelin kendisine ait havuzu veya spa merkezinin olmayist 1
Personel egitimsiz, ilgisiz ve giiler yiizlii degil 130 Saunalarin kalabalik olmasi 1
Personel says1 yetersiz 36 Havuz kenarinda arilarin bulunmas: 1
Yonetimin yetersiz olmasi 15 SPA hizmetinin yetersiz olmasi 1
Personel ¢oziim iiretmede yetersiz 14  Otel, Oda, Bina ve Esyalar
Stajyer say1sinin ¢ok olmast ve bilgisiz 6grencilerin ¢alistirilmasi 10 Temizlik hizmetinin yetersiz olmasi 163
Iran ve Arap kokenli turistin ¢ok olmast 10 Otelin eski olmasi 118
Personelin agir1 yorgun ve bikmis tavirlar: 9 Odalarin eski ve konforsuz olmasi 76
Utak tefek oda ihtiyaglarinin giderilmemesi 4 Havlularin eski ve sararmis olmasi 27
Tiirk kahvesi servisinin yavas olmasi 4 Ilaglama yetersizliginden &tiirii sinek ve béceklerin olmast 23
Doktor hizmeti olmayisi 2 Asansorde ¢ok sira beklenmesi 19
Esyalari tasimas i¢in vale hizmetinin olmamasi 2 Odalarin kiigiik olmast 17
Mutfak ve Yemekler Yataklarin kétii ve rahatsiz edici olmasi 16
Yemeklerin lezzetsiz olmasi 282 Yatak pikelerinin kétii olmasi 13
Yemek ¢esidinin az olmasi 79 Otopark yerinin olmamasi 7
Yemeklerin orta lezzette olmas: 61 Oda fiyatinin yiiksek olmasi 7
Yemek sirasinda uzun siire bekletilmek 38 Odada tuvalet firasinin bulunmamasi 6
Igeceklerin kalitesiz olmast 26 Oda kasasinin ticretli olmasi 5
Mini barin yetersiz olmasi 22 Otoparkin yetersiz olmast 5
Kahvalt1 gesitlerinin az olmas: 16  Sampuan ve dus jellerinin kalitesiz olmasi 5
Mutfak gereglerinin kirli olmas1 8 Internetin ticretli olarak saglanmast 5
I¢me suyunun yetersiz olmast 6 Ufak tefek oda ihtiyaglarinin giderilmemesi 4
I¢kilerin iicretli olmast 5 Odalarda su 1sitic1 bulunmamasi 4
Igeceklerin kagit bardaklarda verilmesi 5 Stirekli kart gostermek zorunda olmak 4
Mama sandalyelerinin yetersiz olmasi 4 Otel bityiik oldugu igin her yere yiiriimek zorunda olmak 4
Restoranda agir yemek kokusu olmasi 3 Yogunluktan o6tiirii giris islemlerinin uzun stirmesi 4
Bazi igecek ve yiyeceklerin parali olmasi 2 Balkonlarin kiigiik olmasi 3
Kahvalt1 salonunun kiigiik olmast 2 Balkonlarda kurutmalik olmamasi 3
Masalarin yemek sonrasi temizlenmemesi 2 Odalarin rutubetli ve kétii kokulu olmast 3
Mini barin ilk basta ticretsiz olup daha sonra ticretli olmast 1 Odalarda ses yalittminin olmamasi 2
Yemek salonunun asir1 kalabalik ve giiriiltiilii olmas: 1 Tuvaletlerin kirli olmas1 2
Otelin her yerinden yemek kokular1 gelmesi 1 Cift kisilik yataklarin tek kisilik yataklar birlestirilerek olugturulmas: 2
Agik biife olmayist 1 Bileklik takma zorunlulugu ve bilekliklerin rahatsiz edici olmas: 2
Yemek isimlerinin yazilmamasi 1 Oda mobilyalarinin eski ve kétii gortiniimlii olmasi 2
Yemeklerin serf servis olarak sunulmasi 1 Odadaki televizyonun kiigiik olmasi 2
Yemek yenilen balkonun yaninda kus beslenmesi ve onlarin pisliginin .
. 1 Perdelerin yipranmis olmasi 1
yemeklere gelmesi
Bar, Eglence, Animasyon Masa ve sandalyelerin eski olmast 1
Animasyon ve etkinliklerin az olmasi 66 Spor salonunun bakimsiz olmasi 1
Animasyon ve etkinlik olmamasi 12 Otelin tanitim brostiriiniin olmamasi 1
Sikic1 miizik ve eglence aktiviteleri 11 Oda ¢ikisinda otelde unutulan esyalarin atilmasi 1
Kalitesiz animasyon hizmetleri 9 Mescit bulunmamast 1
Yetersiz disko ve kétii performansh DJ 3 Doktor hizmetinin ticretli olmas: 1
Mini club aktivitelerinin yetersiz olmasi 2 Amfi tiyatronun diigiin organizasyonlarinda kullanilmasi 1
Diskonun ticretli olmast 1 Otelde bilgisayar olmamasi 1
Diskodaki igeceklerin ticretli olmas: 1 Teknik Arizalar
Canli miizik olmamasi 1 Teknik arizlarin siklig: 39
Snack barin yetersiz olmasi 1 Ag baglantisinin sorunlu olmasi 16
Asansor sayisinin yetersiz olmasi 11
Klimalarin yetersiz olmasi 5
Sihhi tesisat sorunlar1 3
Giivenlik kameras1 olmamast 2
Asansor arizalari 2
Koridorlarda havalandirma olmamas: 1
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5. Sonug ve Oneri

Bu calismanin sonucu goéstermektedir ki 2017 yilinda
Kusadasrnda bulunan 5 yildizli oteller ile ilgili Tripadvisor
sitesine yorum yapan misterilerin biyik ¢ogunlugu
ozellikle personel ve yemekler konusunda yorum yapma
egiliminde olmuslardir. Dolayisiyla Kusadasinda bulunan
otel yoneticilerinin 6ncelikle bu konudaki yorumlar tizerine
egilmeleri; olumlu yonleri gliglendirip olumsuz yonleri ortadan
kaldirmaya y6nelik galismalarda bulunmaya 6zen gostermeleri
gerekmektedir. Yazici-Ayyildiz ve Baykal (2020) tarafindan
yine Kusadasrnda yer alan otel isletmelerindeki yorumlarin
incelendigi daha giincel bir ¢alismada da (29 Temmuz-12
Agustos 2020 tarihleri arasinda) en ¢ok sikayet alan konu
baghiginin yiyecek icecek oldugu saptanmistir. Ayni ilce
tizerine yapilan bu iki ¢aligma elde ettikleri bulgular agisindan
birbirlerini desteklemektedir.

Bu ¢aligma, Goller Bolgesinde yer alan otel isletmelerinde
yapilmis olan bir ¢alismanin (Sezen-Dogancili vd., 2019)
bulgularini desteklemektedir. Incelenen bu ¢aligmada da
kullanicilar en ¢ok temizlik, personel ve yemekler {izerine
yorumlar yapmislardir. Caligma bulgularina gore turistler
kaldiklar1 veya hizmet aldiklar1 otellerde en ¢ok temizlik,
personel ve yemek kalitesine 6nem vermektedir.

Tarihi Konak Isletmeleri olarak siniflandirilan ve 12 otel
isletmesine yonelik olumsuz igerikli 42 TripAdvisor yorumunun
incelendigi benzer bir bagka ¢aligmada ise kullanicilarin en ¢ok
odalar, yemek ve insan (¢ogunlukla personel ve diger miisteriler)
kaynakli sikayetlerde bulundugu saptanmistir. Kullanicilar
en ¢ok banyo ve tuvalet alanlarimin kii¢iik olmasindan ve
kahvaltinin beklentilerini kargilamamasindan dolay: sikayet
icerikli yorumlarda bulunmuglardir (Geng¢ & Batman, 2018). Bir
baska benzer ¢alismada Bigkekte faaliyet gosteren konaklama
isletmelerine yonelik TripAdvisor yorumlar: incelenmistir.
Bu ¢alismada kullanicilarin en ¢ok fiyat konusunda yorum
yaptig1 saptanmigtir. Satin alma asamasinda belirtilmemis
fiyatlandirmalarin daha sonradan tiiketiciye sunulmasinin
onlarda sok etkisi yarattig1 ve etik sorunlar1 da beraberinde
getirdigi dile getirilmistir (§ahin vd., 2017).

Giiler yiizlii, temiz ve mesleki anlamda yetkin bir personel
miisteri memnuniyetinin kilit unsurlarindan biri olarak ortaya
¢ikmaktadir. Yine ayni sekilde niteliksiz, egitimsiz ve ilgisiz
personel de miisteri memnuniyetsizliginin kritik unsuru olarak
goriilmektedir. Bu ¢alismada, bir turistik miisteriyi memnun
ya da memnuniyetsiz yapan ana konunun personel olmast otel
yoneticilerinin dikkatlerinden kagmamalidir. Bu aragtirmadan
elde edilen bulgular otel isletmelerinde misafir edilen turistlerin
ozellikle personel konusunda ¢ok hassas olduklarini ve bu
noktaya cok dikkat ettiklerini gostermektedir.

Isletmelerde hizmetlerin yiiriitiilmesi ve miisterilerin
tatmin edilmesi buyiik o6l¢tide is gorenlerin egitimine ve
gayretine baglidir (Ozcan, 1994). Konaklama isletmelerinde is
gorenler miisterilere en iyi hizmeti sunmak, onlar1 memnun
etmek ve beklentilerini kargilamak durumunda oldugundan, is
gorenlerin isini sevmesi, kendini gelistirmek istemesi ve insan
iliskilerinde iletisiminin iyi olmasi gerekir. Turizm sektoriiniin
list, orta ve alt kademe isgiicii ihtiyacinin kargilanabilmesi i¢in
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egitimli ve alaninda uzmanlagmis yetkin ve yaratici isgiiciine
ihtiya¢ vardir ve nitelikli iggiicii agiginin azaltilabilmesi i¢in
yenilikgi bir yaklagimlar sergilenmelidir (Giirdal, 2002). Bu
noktada yalniz ge¢mis bilgilerle donanmis ¢alisanlar degil ayni
zamanda gelecekle ilgili bilgileri de almaya istekli, 6grenmeye
agik ve yaraticl isgiiciine ihtiya¢ duyulmaktadir. Egitimli ve
yenilik¢i insan giiciiniin de katkasi ile isletmeler, daha fazla
yenilik¢i hizmetler sunarak rakiplerine gore genis bir hizmet
yelpazesi gelistirip, miisteriler agisindan tercih edilme olasiligini
artirmaktadir (Istk & Keskin, 2013; Ulgen & Mirze, 2018).

Yemeklerin lezzetsiz ve ¢esidinin az olmasi gozde
kagirilmamas: gereken bir diger 6nemli sorundur. Otel
isletmeleri, iyi bir sekilde hizmet verebilmeleri i¢in biinyelerinde
gida mithendisleri, yemek tiretimi konusunda uzman
isletmeciler, diyetisyenler ve usta asgilar barindirmalidir.
Sirketlerde ¢alisan tiim iretim ve hizmet personeline kisisel
temizlik, donanim temizligi, iiretim, nakliye ve hizmet
standartlari ile ilgili egitimler verilmelidir. Personelin saglik
kontrolleri periyodik olarak yapilmaly, istenildiginde miisteriye
ibraz edilmelidir. Isletmenin kapasitesine ve is yogunluguna
gore personel calistirilmalidir. Yiyecek igecek standartlarinin
belirlenip iyi uygulanmasi ve korunmasi gerekir. Meni
ve maliyet planlar1 yapilarak, miisterilere kaliteli ve ¢esit
bakimindan zengin bir menii sunulmalidir.

Otel isletmelerinin dikkate almasi gereken bir diger sorun
binalarin fiziksel goriintimii izerine yapilan degerlendirmelerde
gorilmektedir. Otellerin ve odalarin eskimis olarak
algilanmasi ve temizlik konusunda elestirilmesinden dolay1
otel yoneticilerine 6ncelikle bu yonde bir strateji gelistirmeleri
oOnerilebilir. Otel igletmeleri gerekli fiziksel degerlendirmeleri
yaparak isletmelerin daha yenilik¢i bir gortiniime kavugmasina
oncelik verebilirler. Otel binalarinin ve odalarinin eski olmasi
ile ilgili sezon baglamadan &nce gerekli onarim, tadilat, boyama
ve odalarin teknik sorunlarinin giderilmesi, klima, televizyon,
mini bar gibi esyalarin ¢calistiginin kontrol edilmesi; havlu, yatak
ortiileri, pikeler, perdeler gibi eskiyen esyalarin degistirilmesi,
miisteri memnuniyeti ve otele musteri ¢ekme agisindan ¢ok
onemli bir yere sahiptir. Odalarin biiytikliikleri, manzaralari
ile ilgili otelin web sayfasindan detayl: bilgilerin yer almasi
gereklidir. Odalarda bulunan kasalar ticretsiz olmalidir.
Kat gorevlileri ve temizlik personellerine temizlik ile ilgili
gerekli egitim ve bilgilendirme yapilmalidir. Ayrica diizenli
olarak odalarin temizlik kontrolii yapilmalidir. Bocek, sinek
ve hasereler icin diizenli bir ilaglamanin bilingli bir personel
tarafindan yapilmas: gerekmektedir. Teknik arizalar ile ilgili
sorunlar igin de otellerde yiiksek performansh bilgisayarlarin
bulunmali ve internet hizinin yiiksek olmast i¢in gerekli altyapi
olusturulmalidir. Asansér bakimlarinin diizenli yapilmasi
gereklidir. Tim otellerde giivenlik kameralar1 bulunmali ve
diizenli bir izleme sistemi olugturulmalidir.

Ozellikle otel plajlarina yonelik deniz suyunun bulanik
olmasi ve plaj olanaklarinin kotii olmas: gibi yogunlukla dile
getirilen olumsuz yorumlar dikkate alinmali ve bu yonde
¢oziimler sunulmalidir. Misterilerin otellerin internetten
sayfalarindan online rezervasyon yaparken otel hakkinda
bilinmesi gereken her tiirlii bilgiye kolaylikla ulagmasi
gerekmektedir. Genellikle en ¢ok yazilan sikayetlerden biri olan
plaja uzaklik, merkeze uzaklik ve yakinlik ile konum hakkinda
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gerek haritalarin bulunmasi, uzunluk-yakinlik mesafelerinin
acik yazilmasi, plaj veya sahilinin fotograflarinin, videolarinin
net olarak web sayfasinda yer verilmesi sikayetlerin azalmasini
saglayabilir. Ayrica Kusadas: denizinin belli saatlerde veya
glinlerde hava durumu ile ilgili olarak dalgali olabilecegi uyarisi
da dipnot olarak diigiilmelidir. Kusadasi denizinin bulanik
ve kirli olmasi ile ilgili sorunlarin ¢6ziimii ise Kusadasrnda
bulunan kamu, kurum, kuruluslarin, turizm igletmeleri, esnaf ve
halk ile el ele verilerek temizlik ¢alismalarinin yapilmas, gider
konusunda gerekli proje ve ¢aligmalarin yapilmasi, 6nlemlerin
alinmasi, farkindalik ve bilin¢lendirmek adina egitimler
verilmesi ile ¢ozilebilir. Ayrica plajdaki sezlong, semsiye
ve soyunma kabinleri gibi ekipmanlarinin belli araliklarda
kontrollerinin yapilmasi gerekmektedir.

Gelecekteki aragtirmacilar ele alinmamig farkl
destinasyonlardaki isletmeler tizerinde benzer ¢aligmalar
ireterek Tiirk turizminin hizmet kalitesinin niteligine yonelik
daha kapsamli bir sonucun elde edilmesini saglayabilirler.
TripAdvisor gibi medya merkezlerinde yer alan kullanici
yorumlarinin sayis1 giin gegtik¢e artmaktadir. Bu agidan
gelecekteki arastirmacilar bu yorumlardaki bazi spesifik
noktalar tizerinden aragtirmalar yaparak veriyi sagaltabilirler.
Sozgelimi sadece onbiiro personeline yonelik sikayetler
gibi veya sadece sikayetlere verilen yonetici yanitlarinin
incelenmesi gibi kuram ve uygulamaya katkilar saglanabilir.
Bu tiir aligmalarda genellikle sadece turistik tiiketicilerin bakis
agis1 degerlendirilmektedir. Gelecekteki arastirmacilar 6rnegin
bu ¢aligmadan elde edilen bulgular: otel yoneticilerinin yer
aldig1 bir odak grup gériismesinde tartisarak kolektif ¢6ziim
oOnerilerinin literatiire kazandirilmasini saglayabilirler.
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