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Gilintimiiz otel isletmelerinde misteri sikdyetlerinin etkin analizi, otel isletmelerinde hizmet kalitesini
iyilestirmek ve misafir memnuniyetini artirmak i¢in kritik 6neme sahiptir. Bu ¢alismanin amaci, miisteri
sikdyetlerini analiz etmede ve hizmet i¢i egitim tasarmmi olusturmada ChatGPT nin kullanilabilme potansiyelini
toplam kalite yonetimi (TKY) perspektifiyle incelemektir. Caligmada, Balikesir’de faaliyet gosteren 4 ve 5
yildizl1 14 otel isletmesine ait TripAdvisor lizerinden alinmis 83 olumsuz yorum Maxqda ile tematik igerik
analizi uygulanarak incelenmis, ana ve alt temalar olusturulmustur. Belirlenen temalar {izerinden hizmet
iyilestirme stratejisi olarak egitim tasarmm gelistirilebilmesi amaciyla, OpenAl tarafindan gelistirilen {icretsiz
ChatGPT 3.5 kullanilarak sikayetlere otomatik metin analizi yapilmis ve sikayetlere iligkin egitim Onerileri
geligtirilmistir. Ayrica ChatGPT’nin egitim Onerilerinin karsilastirilabilmesi amaciyla global otel zincirlerinin
web siteleri ikincil veri kaynag: olarak analiz edilmistir. Otellere yonelik en fazla sikayet personel, yiyecekler
ve otelin dzellikleriyle ilgili oldugu goriilmistiir. ChatGPT tarafindan Onerilen egitimler arasinda, sikayet
iceriklerine yonelik geri bildirim, hizmet iyilestirme, giivenlik ve acil durum prosediirleri, iletisim becerileri,
sikdyet yonetimi, takim ¢aligmasi, temizlik ve hijyen standartlar1 gibi egitimler bulunmaktadir. Bu egitim
onerileri, Accor, Marriott, Hilton, Wyndham gibi uluslararast marka otellerin hizmet i¢i egitimleriyle de
benzerlik gosterdigi tespit edilmistir.

ABSTRACT

In today’s hotel management, the effective analysis of customer complaints is critically important for improving
service quality and increasing guest satisfaction. This study aims to examine the potential use of ChatGPT in
analyzing customer complaints and designing in-service training programs from the perspective of Total Quality
Management (TQM). The study conducted a thematic content analysis using Maxqda on 83 negative reviews
from TripAdvisor for 14 four- and five-star hotel businesses operating in Balikesir. Main and sub-themes were
identified. Based on these themes, automated text analysis of the complaints was performed using the ChatGPT
3.5 model developed by OpenAl to develop training suggestions for service improvement. In addition, to
compare the training suggestions, the websites of global hotel chains were analyzed as a secondary data source.
It was found that most complaints were related to staff, food, and hotel facilities. ChatGPT’s proposed training
topics included service enhancement, safety and emergency procedures, communication skills, complaint
resolution, teamwork, and hygiene standards. These suggestions are closely aligned with the in-service training
practices of leading international hotel brands such as Accor, Marriott, Hilton, and Wyndham, indicating the
tool’s potential for supporting quality management initiatives.

1. Giris

isletmeleri icin bir zorunluluk haline gelmistir. Bu baglamda,
TKY, isletmelerin kaliteyi tiim siireclerinde etkin bir sekilde

Turizm sektorii, hizmet kalitesinin ve miisteri memnuniyetinin
dogrudan isletmenin basarisint belirledigi dinamik bir
sektordiir. Ozellikle miisteri beklentilerinin giderek yiikseldigi
rekabet¢i ortamda, hizmet kalitesini siirekli iyilestirmek ve
milsteri memnuniyetini en iist diizeyde tutmak, turizm
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yonetmelerine ve siirekli iyilestirme yoluyla miisteri odakli
stratejiler gelistirmelerine olanak tanir (Albers Mohrman vd.,
1995). TKY ’nin temel ilkeleri olan siirekli iyilestirme ve
misteri odaklilik, turizm sektoriinde hizmet Kkalitesini
artirmada ve miigteri memnuniyetini saglamada etkili rol
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oynamaktadir (Witt & Muhlemann, 1994). TKY yaklagiminda
miisteri, tim siireglerin merkezine yerlestirilir ve miisteri
ihtiyaglarini karsilamak isletmenin temel dnceligi haline gelir.
Miisteri sikayetlerinin etkin bir sekilde ydnetilmesi, bu
odaklanmanin bir yansimasidir. Sikayetlerin dikkate alinmasi
ve miisterilere geri bildirimde bulunulmasi, isletmenin miisteri
ile olan iligkisini gii¢lendirir ve olumlu bir imaj yaratir.
Miisteri  sikayetlerinin ¢dziime kavusturulmasi, yalnizca
mevcut memnuniyetsizlikleri gidermekle kalmaz, ayni
zamanda isletmenin gelecekte benzer hatalart
tekrarlamamasini da saglar (Luthra vd., 2020: 19). TKY 'nin
temel savi, diisiik kalitenin maliyetinin (denetim, miisteri
kayb1 vb.) yiiksek kaliteli mal ve hizmetler sunan siireclerin
gelistirilmesine kiyasla ¢ok daha yiiksek oldugu yoniindedir
(Walton, 1988). Bu baglamda sikayetlerin dikkate alinmasi
var olan sorunlarin ¢6ziimlenmesi hizmet isletmeleri
acisindan biyiik bir dneme sahiptir (Ekiz vd., 2011, s.1).
TKY’nin siirekli iyilestirme ilkesi ile her bir siirecin ve
hizmetin devamli olarak gézden gecirilmesini ve gelistirilmesi
amaglanir. Deming, Juran ve Ishikawa'nin c¢aligmalarina
dayanarak, is siireclerinin analiz edilmesi kaliteyi artirmak
icin kritik adimlar olarak goriilmiistiir. Siirekli iyilestirme
cabalari, miisteri sikayetlerinin azalmasina ve miisteri
sadakatinin artmasina dogrudan katk: saglamaktadir. Bilimsel
yontemler ve istatistiksel analizler, siireg iyilestirmede dnemli
araclar olarak kabul edilmektedir (Baker & Crompton, 2000).
Ancak geleneksel yontemlerle miisteri sikayetleri gibi biiyiik
veri setlerinin islenmesi ve yorumlanmasi zaman alici ve
maliyetli olabilmektedir. Diger yandan yapay zeka tabanli
araclarin dinamik dogalart geregi siirekli gelisen ve
giincellenebilen yapilartyla, kullanici etkilesimlerine bagl
olarak 6grenme kabiliyetini arttirmaktadir.

Ozellikle TripAdvisor gibi dijital platformlarda biriken biiyiik
veri niteligindeki miisteri yorumlari, isletmelerin sunduklari
hizmetin kalitesini degerlendirmelerine, giiclii ve zayif
yonlerini belirlemelerine olanak tanir. Bu yorumlar, genis veri
setleri olusturarak isletmelerin miigteri memnuniyetini
artirmak, pazarlama stratejilerini gelistirmek ve rekabet
avantaji elde etmek igin veri odakli kararlar almalarina
yardimci olur. Dolayisiyla, bu tiir dijital ortamlarin analiz
edilmesi, miisteri beklentilerini daha iyi anlamak ve isletme
performansint optimize etmek icin kritik bir 6neme sahiptir.
Koc vd., (2023) otel yorumlarini ChatGPT-4 ile inceleyerek
miisteri sikayetlerindeki sorunlarin ciddiyetini ve miisterinin
hissettigi 6fkenin seviyesini tespit edebilme yetenegi ile
hizmet hatalarinin siddetini 6lgme konusunda yenilik¢i bir
katki sundugunu belirtmistir. Ayn1 zamanda miisteri
sikayetlerine yonelik kisisellestirilmis ve spesifik yonetim
yanitlari iretebilme yetenegi sayesinde, miisterilere verilen
yanitlarin giivenilirligi ve samimiyeti attirlldigina dikkat
cekmistir. Ote yandan, ChatGPT’nin, otel ydneticilerinin
zamandan tasarruf etmelerine ve is yiliklerini hafifletmelerine
imkan tamdigina vurgu yapmustir. Ote yandan, ChatGPT'nin
TKY  siireglerinde  igletmelerin  siirekli  iyilestirme
¢aligmalarina nasil katki saglayabilecegi konusu heniiz netlik
kazanmamustir. Bu belirsizlik, siirekli iyilestirme dongiisiiniin
hizlanarak, hizmet kalitesinin  ylikselmesi,  miisteri
memnuniyetinin  artmast  ve rekabet avantaji elde
edilebilmesinde ChatGPT’nin nasil bir ¢6ziim saglayabilecegi
konusundaki bilgi eksikliginden kaynaklanmaktadir. Bu
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calismanin amact miisteri sikayetlerini analiz etmede ve bu
verilere dayanarak hizmet igi egitim Onerileri gelistirmede
ChatGPT’nin kullanilabilme potansiyelini TKY perspektifiyle
incelemektir.

2. Kuramsal Cerceve
2.1. Turizmde Yapay Zeka Teknolojisi

Yapay zeka (YZ), insan beyninin ¢aligma bi¢iminin yazilim
ve algoritma teknikleri kullanilarak makineye aktarilmasini
ifade etmektedir. Yapay zekd algoritmalari hem model
olusturmak hem de bilgi islemek i¢in yapilandirilmug verilere
dayanmaktadir (Hassani & Silva, 2023). Dogal dil isleme
(natural language proccesing- NLP) kullanarak akilli yanitlar
verebilen yeni nesil bir yapay zeka teknolojisidir (Gursoy vd.,
2023). Bu teknolojiler siireg iyilestirme, miisteri odaklilik ve
veri temelli karar verme gibi TKY 'nin kritik unsurlarina katk1
saglayarak turizm sektoriinde kalite yOnetimini yeni bir
boyuta tasimaktadir. TKY, isletmelerin her diizeyde miisteri
memnuniyetini  saglamak amaciyla siirekli iyilestirme
stirelerine odaklandigi bir yonetim felsefesidir (Albers
Mohrman vd., 1995, s.26). TKY'nin turizm sektoriinde
uygulanmasi, hizmet kalitesinin  artirtlmasi, miisteri
beklentilerinin kargilanmasi ve igletmenin rekabet giiciiniin
korunmasi agisindan kritik bir rol oynamaktadir (Arasli,
2012). Buhalis ve Law (2008)'in caligmalarina gére, yapay
zeka teknolojileri, miisteri ihtiyaglarini analiz etmek, davranis
kaliplarin1 tahmin etmek ve kisisellestirilmis hizmetler
sunmak i¢in gii¢lii bir arag sunmaktadir. YZ tabanl miisteri
iligkileri yonetimi (CRM) sistemleri, turizm isletmelerinin
miisterileri hakkinda daha kapsamli bilgi toplamasint ve bu
bilgileri hizmet siireglerine entegre etmesini saglar. Bu
baglamda TKY nin en 6nemli ilkelerinden biri olan miisteri
odaklilik, yapay zekd teknolojileri sayesinde daha
derinlemesine uygulanabilir hale geldigi sdylenebilir.

Yapay zekd teknolojileri, biiyiikk veri setlerinin analiz
edilmesini kolaylastirarak TKY’nin siirekli iyilestirme
ilkesinin daha etkili uygulanmasini kolaylastirabilir. Bu
sayede, turizm isletmeleri operasyonel siireglerini daha
verimli hale getirirken, hatalar1 6nceden tespit ederek stirekli
bir gelisim siirecine katkida bulunabilirler. Isletmelerin de
kullanimlarina agik bu tarz ¢dziimler sunan ¢ok sayida yapay
zekd uygulamasi mevcuttur. Bunlardan bazilart Talk to
Claude, Gemini Advanced, ChatGPT, Perplexity, Poe, Lama,
Edvaide. Ai, Education Copilot, Beverly, Playground’dir. Her
birinin benzer ve farkli o6zellikleri bulunmaktadir. Bunlar
arasinda en cok tercih edilen yapay zeka uygulamasi ise
ChatGPT’dir. OpenAl tarafindan gelistirilen ChatGPT
pivasaya siirlilmeden Once yapay zekd daha ¢ok teknoloji
uzmanlan tarafindan kullanilmaktaydi. ChatGPT’nin halkin
kullanimina sunulmasi ile her kesimden insan bu uygulamay1
kullanmaya baglamustir (Dwivedi vd., 2024). Ekim 2024
itibariyle diinya genelinde ChatGPT haftalik 200 milyondan
fazla aktif kullanicisi  oldugu tahmin edilmektedir
(www.demandsage.com). ChatGPT kullanim arayiizi
degerlendirildiginde kullanici ile arasinda dogal, insan benzeri
bir iletisim ortamu ve kullanim kolaylig1 saglamasi kullanicilar
tarafindan benimsenmesini de kolaylastirdigi sdylenebilir
(Sakirin & Said, 2022). ChatGPT ¢oklu dil secenegi ile es
zamanli bilgi {iretebilme, ¢esitli veri tabanlarindan edindigi
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Tablo 1. Turizm Endiistrisinde ChatGPT Uygulamalari
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Yazar/yazarlar ChatGPT uygulamalari

Chui vd. (2022)

Sorrells (2023)

Koc vd. (2023)

Carvalho ve Ivanov (2023)
verilerinin olusturulmasi

Sorrells (2023) Kisisellestirilmis pazarlama faaliyetleri

Iskender (2023)

Anket hazirlama ve geribildirim toplama
Rezervasyon yonetimi, konsiyerj hizmetleri, miisteri ilisikleri ve iletigim faaliyetleri

Miisteri yorumlarinin analizi ve yorumlara yonetim cevaplarimn olusturulmasi

Onbiiro, kat hizmetleri, yiyecek, icecek gibi operasyonel departmanlarin verilerinin 6zetlenmesi, giinliik performans

Kisisellestirilmis icerik ve hizmet olugturma

Kaynak: Yazarlar tarafindan olusturulmustur.

bilgiyi kullanicinin ihtiyacina gore kisisellestirebilme, bilgiyi
analiz ederek yorumlayabilme (OpenAl, 2022), etkinlik
planlayabilme (Keiper, 2023) gibi sundugu avantajlarinin yani
sira kullanimina yonelik bagimlilik olusturmasi, elestirel
diislinme becerisini smirlamasi, bilginin giivenirligi (Zhuo
vd., 2023) ve etik sorunlar gibi dezavantajlari da
bulunmaktadir (Mich & Garigliano, 2023, s.6). Her ne kadar
avantaj ve dezavantajlar1 da olsa bu teknoloji saglik, finans,
perakende, ulasim, egitim, giivenlik, miisteri hizmetleri ve
turizmde gesitli is kollarinda kullanildigr goriilmektedir (IDC,
2020; Samala vd., 2020; Baser & Olcay, 2022; Sorrels, 2023).

Turizm endiistrisinde yapay zeka teknolojileri hem igletmeler
hem de  miisteriler tarafindan  g¢esitli  alanlarda
kullanilmaktadir.  Isletmeler, pazarlama faaliyetlerinde
kullanilmak tizere miigteri yorumlarini analiz etmek,
yorumlara yonelik yonetim cevaplart olusturmak (Kog¢ vd.,
2023), kisisellestirilmis pazarlama faaliyetleri (Sorrels, 2023)
gerceklestirmek gibi pazarlama uygulamalarinda yapay zeka
teknolojisinden yararlanirken; operasyon yonetiminde ise otel
operasyon departmanlarinin verilerini 6zetlemek, giinliik
performans verilerini olusturmak (Carvalho ve Ivanov, 2023),
rezervasyon yonetimi, konsiyerj hizmetleri ve miisteri
iliskileri (Sorrels, 2023) gibi operasyonel uygulamalarda bu
teknolojiyi kullanmaktadirlar. Miisteriler ise yapay zeka
seyahat planlarint kigisellestirerek diizenleme veya ziyaret
etmek istedikleri isletmeler hakkinda daha detayli bilgi
edinmek icin kullanmaktadirlar (Gursoy vd., 2023). Yapay
zeka teknolojisi, is siireclerine yenilik katmak, kampanyalarin
tasartmini ve uygulanmasini daha etkili hale getirmek icin
kullanilabilmektedir (Mich & Garigliano, 2023). Zhang ve
Sun’a gore (2019) yapay zeka turistlere kisisellestirilmis
hizmet sunmada 6nemli firsatlar saglamaktadir. Diger yandan
internet tizerindeki ¢evrimi¢i miisteri yorumlarinin, bireylerin
karar alma ve satin alma davraniglarini etkiledigi (Erdem &
Yay, 2017; Ogiit & Tas, 2012) ve sonug olarak daha yiiksek
miisteri puanina sahip otellerin tercih edildigi (Vermeulen &
Seegers, 2009) goz 6niine alindiginda bu platformdan edinilen
bilgilerin kullaniciya karar verme ve satin alma asamasinda
kolaylik saglayacagi sdylenebilir. Bu tir teknolojik
yatirimlarin her ne kadar baslangi¢ yatirimu yiiksek olsa da
uzun vadede isletme karliligini artirarak kendini amorti ettigi
sOylenebilir (Samala vd., 2020). Baslangicta pazarlama
asamasinda faydalanilan yapay zeka uygulamalari her gegen
giin daha da gelistirilmeye ve turizm isletmelerinde farkl
alanlarda kullanilmaya calisilmaktadir (Samala vd., 2020).
Ayrica turizm sektoriine entegre edilen yapay zeka
uygulamalarinin maddi degerlerinin oldukga yiiksek olacagi
da 6ngoriilmektedir (Bughin vd., 2017). Turizm endjiistrisinde
isletmeler tarafindan kullanilan ChatGPT uygulamalari Tablo
1’de gosterilmektedir.
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Tablo 1’e gore turizm endiistrisinde ChatGPT nin pazarlama
ve operasyon yonetimi alanlarinda yaygin olarak kullanildig
goriilmektedir.  Isletmeler  pazarlama  ve iletisim
faaliyetlerinde miisteri yorumlarinin analiz edilmesi, yonetim
cevaplarinin olusturulmasi, anket hazirlama ve geri bildirim
toplama, kisisellestirilmis {iriin ve hizmet sunma gibi alanlarin
yani sira Onbiiro, rezervasyon, kat hizmetleri ve yiyecek
icecek gibi  departmanlarin  gilinlik operasyonlarinin
performanslarint  analiz etmek i¢in bu teknolojiden
faydalanmaktadirlar. Literatiir incelendiginde her ne kadar
insan kaynaklari acisindan olumsuz sonuglar beklense de bu
teknolojinin ¢ogunlukla turizm ¢alisanlarina fayda sagladigt
goriilmektedir (Carvalho & Ivanov, 2023).

2.2. Turizmde Miisteri Sikayetleri ve Hizmet ici Egitim

Hizmet kalitesi dogrudan miisteri memnuniyeti iizerinde
giiclii bir etkisi bulunmaktadir. Bu etki miisterilerin
gelecekteki davraniglarina (6rnegin, tekrar ziyaret etme niyeti)
pozitif yansimaktadir. Hizmet kalitesi, miisteri sadakatini
artirmada kritik bir faktordiir (Baker & Crompton, 2000).
TKY 'nin temel amaci, 6rgiitiin uzun vadeli stirdiiriilebilirligini
saglamaktir. Bu da miisteri memnuniyetinin iyilestirilmesi ile
miimkiin olmaktadir. TKY, miisteri geri bildirimlerinin,
Ozellikle sikayetlerin, toplanmasini, kurumsal siiregleri
degerlendirmek ve iyilestirmek icin bir ara¢ olarak
gormektedir. Bu geri bildirimler, miisteri memnuniyetini
dogrudan etkileyen alanlara odaklanilmasini saglamaktadir.
Miisteri sikayetlerinin analizi, hizmetlerin hangi yonlerinin
iyilestirilmesi gerektigini ortaya cikararak TKY'nin siirekli
iyilestirme felsefesiyle uyumlu hale gelmektedir (Hackman &
Wageman, 1995). Ooi vd. (2011)’ne gore TKY ’nin miisteri
odaklilik ve veri analizine dayal1 bilgi yonetimi uygulamalari
miisteri memnuniyetini dogrudan etkilemektedir. Buna gore
miisteri geri bildirimlerinin dogru analiz edilerek, siire¢
iyilestirmeleriyle ~ miisteri  sikayetlerinin ~ azaltilmas1
miimkiindiir.

Diger yandan TKY, miisteri gereksinimlerini karsilamada
daha iyi performans saglamanin yan1 sira Orgiitsel
yeteneklerin gelistirilmesi ve ¢alisanlarin bilgi birikimi ile is
tatmininin artirnlmast  konularinda da olumlu katkilar
saglamaktadir (Hackman & Wageman, 1995). Bu dogrultuda
egitim ve calisan gelisimi, TKY uygulamalarinda hem
calisanlarin performansini artirma hem de genel isletme
verimliligini iyilestirme agisindan kritik bir role sahiptir.
Egitimin siirekli olarak desteklenmesi ve gelistirilmesi,
TKY'nin temel ilkelerinden biri olan siirekli iyilestirme
stirecine katki saglamaktadir (Sila & Ebrahimpour, 2003). Bu
baglamda isletmelerde egitim planlama, g¢alisanlarin bilgi,
beceri ve yetkinliklerini gelistirmek amaciyla stratejik bir
yaklagimla yiiriitiilmesi gereken bir siirectir. Etkili bir egitim
planlama siireci, sadece g¢alisanlarin bireysel performansini



Erdal vd.

artirmakla kalmaz, ayni zamanda isletmenin uzun vadeli
stratejik hedeflerine ulasmasina da katkida bulunmaktadir.
Buna gore basarili bir egitim planlamasi yapilabilmesi i¢in
temel adimlar asagidaki gibidir (Bilgin vd., 2007, s.21).

» Egitim ihtiya¢ analizi

»  Egitim hedeflerinin belirlenmesi
» Egitim tasarim

» Egitimin uygulanmasi

» Egitimin degerlendirilmesi

Egitim planlamasinin ilk adimi olan ihtiyag analizi, mevcut
performans ile istenen performans arasindaki boslugu
belirlemeyi amaglamaktadir. Salas vd. (2012) basarili bir
egitim  planlamas1  yapilabilmesi  ig¢in  isletmelerin
organizasyonel analizlerle egitim ihtiyacinin belirlenmesi
gerekliligine vurgu yapmustir. Bunun igin isletmelerin genel
stratejik hedefleri ve bu hedeflere ulasmak igin ihtiyag
duyduklart  yetkinliklerin ~ uyumlu  olmasi  gerektigi
belirtilmistir. Isletmelerin stratejik yonii, mevcut is giiciiyle
uyusmadigl durumlarda ise egitimle desteklenmesi gerektigi
ifade edilmistir. Calisanlarin ihtiyaglart dogrultusunda
belirlenen egitimler ¢aliganin motivasyonu arttirarak, kendini
daha degerli ve 6zgilivenli hissetmesini saglamaktadir (Tekin
& Duran, 2018). Ihtiyag¢ analizinin sonuglarina dayanarak
SMART (Spesifik, Olgiilebilir, Ulasilabilir, ilgili, Zamaninda)
egitim hedefleri belirlenmelidir (Doran, 1981). Egitim
tasarimu belirlenen hedeflere ulagsmak icin uygun igeriklerin,
yontemlerin ve araglarin planlanmasini igermektedir. Egitimin
amaci, bir organizasyonun tam yetkin ve geligmis bir is
giicine duydugu ihtiyact desteklemektir. Bu nedenle,
uyarlanabilir egitim, ¢alisanin bilgi eksikliklerine ve konuya
olan hakimiyet seviyesine gore bireyin (veya grubun)
o0grenme ihtiyaglarini karsilamak tizere Ozellestirilen bir
egitim olarak ele alinmalidir (Bove, 2019). Egitim tasartminin
ardindan egitim uygulamasi asamas1 gelmektedir. Bu asamada
planlanan egitimin etkin bir sekilde yiiriitilmesini
gerekmektedir. Son olarak sunulan egitimin degerlendirilmesi
asamasi gelmektedir. Bu asamada yalnizca egitimin bagarisini
O0lgmekle kalinmaz, ayn1 zamanda gelecekteki egitim
programlarmin iyilestirilmesine de katkida bulunulmasi
beklenmektedir. Bu yoniiyle hizmet igi egitim planlamast, igin
gereksinimlerine dayali ihtiyaglarin titizlikle analiz edilmesini
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gerektirir. Isletmelerin miisterilerden aldiklar1 geribildirimler,
gizli miisteri raporlari, miisteri memnuniyet puanlari, hedef
pazar ihtiyaglarn  hizmet i¢i egitim ihtiyaglarinin
belirlenmesinde énemli kaynaklardir (Kline & Harris, 2008,
s.53). Bu kaynaklarin dogru ve etkin bir sekilde analiz
edilmesi, egitim programlarinin  dogru bir sekilde
tasarlanmasina ve c¢alisanlarin  gelistirilmesine olanak
tanimaktadir. Ayni sekilde, turizm isletmelerinde miisteri
memnuniyetini artirmak ve tekrar ziyaretleri tesvik etmek i¢in
turizm hizmetlerinin miisteri beklentileriyle uyumlu olmasi
gerekmektedir. Bu uyumun saglanmasi, egitim programlarinin
miisteri memnuniyeti odakli ve ihtiyaca yonelik olarak
tasarlanmasiyla miimkiindiir.

Isletmeler, miisterilerine fiziksel ortam, oda kalitesi ve hijyen
gibi Olgiilebilir deneyimler sunarken, ayni zamanda
misafirperverlik, personel tutumu ve misteri ile kurulan
iletisim gibi soyut deneyimler de saglamaktadir. Chadee ve
Mattsson (1996) miisteri memnuniyetini ve sadakatini
artirmanin sadece hizmetlerin somut yonlerine degil, ayni
zamanda soyut yonlerine de odaklanmayr gerektirdigini
belirtmistir. Odalarin temizligi, yemeklerin kalitesi ve ulasim
hizmetleri gibi somut unsurlar miisteri deneyimi {izerinde
dogrudan bir etki yaratirken, personelin giiler yiizliligi,
misafirperverligi ve genel atmosfer gibi soyut unsurlar da
miisteri memnuniyetinin kritik bilesenleridir. Dolayisiyla,
hizmet i¢i egitim planlamast bu unsurlart goz Oniinde
bulundurarak, ¢aliganlarin hem somut hem de soyut misteri
beklentilerini karsilayacak sekilde yetkinliklerini gelistirmeyi
hedeflemelidir. Bu baglamda, hizmet i¢i egitim tasarimu,
miisteri deneyimini biitlinciil bir sekilde ele alarak igletmelerin
rekabet avantajini1 korumasina ve artirmasina katki saglar. Bu
baglamda, miisteri sikayetleri, miisteri memnuniyetini
artirmak igin anlaml1 bir bilgi kaynag: olarak goriilmektedir
(Heung & Lam, 2003). Chadee ve Mattsson'in (1996)’a gore
sikayetler, miisterilerin beklentileri ile yasadiklar1 deneyim

arasindaki  uyumsuzluklart  yansitmaktadir. ~ Sikayetler,
hizmetin algilanan kalitesi, personelin tutumu ve genel
atmosfer gibi duygusal ve deneyimsel faktorlere
dayanabilmektedir. Bu tiir soyut wunsurlar, miisteri

memnuniyetini ciddi sekilde etkileyebilmektedir. Bell vd.
(2004) miisteri sikayetlerini, miisteriler tarafindan yapilan
olumsuz geri bildirimler olarak degerlendirirken Ramsey
(2003) her sikayetin, miisteri ile isletme arasindaki olumsuz
iliskinin diizeltilmesi konusunda bir firsat sundugunu ifade

Tablo 2. 4 ve 5 Yildizli Turizm Isletme Belgeli Tesislerin TripAdvisor Sitesindeki Verileri

Trip Advisor Yorum Trip Advisor Puam

Sira No Otel Ads Konumu Genel Puani Sayis1 Konum Temizlik Servis Deger
1 A Altinoluk 4,6 346 44 47 4,7 45
2 B Edremit/ Ak¢ay 4,6 270 4,7 44 4,6 4,7
3 C Giire 44 52 45 45 44 4
4 D Cunda Adasi 43 449 44 44 41 41
5 E Ayvalik 4.2 252 43 42 42 39
6 F Akgay 4.2 23 44 41 4,1 4,1
7 G Edremit 4 63 41 4 39 41
8 H Merkez 4 38 43 4 4 38
9 | Ayvalik 38 826 4 41 3,7 35
10 J Ayvalik 3,6 156 3,8 37 34 33
11 K Burhaniye/ Oren 35 78 45 0 48 48
12 L Sindirgi 34 118 37 35 31 3,2
13 M Giire/Edremit 33 866 2,7 3,6 34 33
14 N Bandirma 31 135 31 2,6 3 3,7

Kaynak: Yazarlar tarafindan olusturulmugstur.

45



Erdal et al.

etmistir. Ayrica, igletmenin sikayetlere yaklagim sekli ve
sikayetlerle ilgilenme bi¢imi, isletmenin etkinliginin bir
belirleyicisi olarak kabul edilmektedir. Bu nedenle,
sikayetlerle en dogru sekilde ilgilenme ve ¢Oziim iiretme
konusu bilyiik 6nem tagimaktadir (Alabay, 2012, s.143).
Miisteri beklentisinin yiiksek olmasi, hizmetler esnasinda
yasanan hatalar (Unur vd., 2010), iiriin kalitesinin k&tii olmast,
tirlinlerin giivenilir olmamasi, yaniltici reklam ve tanitim
faaliyetleri ve g¢alisan tutum ve davramiglart miisteri
sikayetlerinin kaynagi olabilir (Behmeren vd., 2017, s.775).
Bu noktada sikayetlere yonelik aksiyonun hizli bir sekilde
alinmasi ve gerekli hizmet i¢i egitimlerin verilmesi oldukga
onemli bir yere sahiptir.

Isletmeler calisanlarin uyumunun saglanabilmesi igin onlarin
bilgi ve becerilerini gelistirmeye odakli hizmet i¢i egitimler
diizenlemektedir (Aghayeva, 2015). Hizmet ic¢i egitim,
bireylerin belirli bir iicret karsiliginda istihdam edildikleri
veya calistiklar1 6zel veya tiizel is yerlerinde, goérevleriyle
ilgili gereken bilgi, beceri ve tutumlari kazanmalari igin
saglanan egitim olarak tanimlanmaktadir (Taymaz, 1981).
Uslu vd., (2013)’e gore hizmet igi egitim, ¢alisanlarin islerine
daha iyi uyum saglamalarini, kariyerlerinde ilerlemelerini ve
gelismelerini  destekleyen her tirli egitim faaliyetini
kapsamaktadir. Hizmet ic¢i egitimler, kisinin isiyle ilgili
mesleki bilgi ve becerilerinin yan1 sira kisisel gelisimini de
desteklemektedir. Bu gelisim, problem ¢6zme kabiliyeti, stres
yonetimi, duygusal zekd ve empati yeteneginin artmasi, etkili
iletisim becerileri ve ilgili konularda farkindalik seviyesinin
yiikselmesi gibi alanlarda gerceklesmektedir (Dogan &
Yawuz, 2021, s.195). Zaman igerisinde teknolojinin hizli
geligimi, egitim alaninda da degisikliklere yol agmis ve egitim
planlayicilara yeni firsatlar1 beraberinde getirmistir. Egitim
alanindaki yapay =zeka teknolojileri konulu akademik
calismalar incelendiginde arastirmacilarin konuyu egitimciler
ve dgrenciler perspektifinden ele aldig1 goriilmektedir (Altun
vd., 2024; Grassini, 2023; ilaslan, 2023; Kog vd., 2023). Altun
vd. (2024) turizm egitimcilerinin ChatGPT’ ye yonelik
algilarin1 inceledikleri ¢aligmalarinda “Ggrenci katilimi”,
“ogrenme esnekligi” “zaman verimliligi ve {iretkenligi”
konularinda egitimcilerin olumlu algiya sahip olduklarini
belirtmislerdir. Ogrenci perspektifinden konuyu inceleyen

Tablo 3. Olumsuz Yorumlara iliskin Tema ve Alt Temalar
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Alafnan (2023) ise ChatGPT'nin dogru ve giivenilir girdi
saglamasi nedeniyle arama motorlarinin yerini alma
potansiyeline sahip oldugunu belirtmistir. Diger yandan
ChatGPT'nin 6grenciler tarafindan etik olmayan bir sekilde
kullanilmasi durumunda insanin zeka geriligine ve 6grenmeyi
unutmasina yol agabilecegi ifade edilmistir. Egitim ortanminda
ChatGPT’nin kullanilabilirligi izerine odaklanan Gupta vd.,
ise (2023) GPT’nin Plastik Cerrahi Hizmet ici Egitim Smawi
(PSITE) performansini degerlendirerek lisansiistii tip egitimi
icin dogru ve giivenilir bir ara¢ olarak kullanilabilecegini ifade
etmistir.

3. Yontem

Bu calisma kapsaminda ilk olarak arastirma evreni ve
ornekleminin tespit edilmesi amaciyla Balikesir ilindeki 4 ve
5 yildizl otel isletmelerinin sayis1 incelenmigtir. Kasim 2023
yil1 Kiiltiir ve Turizm Bakanlif1 kayitlarina gére Balikesir il
sinirlarinda 5’1 5 y1ldizli 9’u 4 yildizli toplam 14 otel isletmesi
belirlenmistir  (Kiiltir ve Turizm Bakanhig, 2023).
Aragtirmada caliganlarina yonelik profesyonel gelisimleri igin
hizmet i¢i egitimlerine yatirim yapma egilimleri oldugundan
4 ve 5 yildizli otel isletmelerine odaklanilmistir. Ari
(2023)’n1in galigsmasi bu yargiy1 destekler niteliktedir.

Chan vd. (2021) COVID salgini 6ncesinde miisterilerin
hizmet, oda kalitesi, tesis imkanlar1 yemek ve konum gibi
konularda olumsuz deneyimler yasarken COVID salgimi
sirasinda ge¢ check-out islemleri, paket servis imkanlari,
viicut 1s1s1 kontrol siirecleri ve misafir trafigi oldugunu
belirtmistir. Diger yandan Liutikas (2023) Covid Salgini
sonrasi tiiketicilerin ihtiyag ve beklentilerinin degistigine
vurgu yaparak tiiketicilerin daha siirdiiriilebilir, dijitallesmis
ve yenilik¢i hizmetlere yoneldigini ifade etmistir. Dolayisiyla
Covid salgini, turizm iriinleri ve hizmetlerinde kokli
degisikliklere yol agmustir. Yeni destinasyonlar, hizmetler ve
iiriinler ortaya ¢ikmasina sebep olarak turizm sektorii hem
teknolojik hem de teknolojik olmayan yeniliklere yonelmistir.
Bu baglamda Covid salgin1 sonrasi kademeli normallesmenin
(¢ isleri Bakanlig, 30.12.2023) baslangic1 kabul edilen 17
Mayis 2021 ve 01 Ocak 2024 tarihleri arasindaki miisteri
sikayetleri  incelenmistir.  Sikayetlerin  tespiti  igin
TripAdvisor'm se¢ilmesinin nedeni en biyiik g¢evrimigi

Ana Temalar Alt Temalar N %

Calisanlarin olumsuz tutumlart 37 12%

Calisanlar Hizmetin kalitesinin diisiik olmas1 32 11%
Calisanlarin olumsuz davramslari 27 9%
Miisteri odakliligina iligkin sorunlar 20 %

Toplam 116 39%

Yiyecekler Yemeklerdeki lezzet sorunlar 31 10%
Yemeklerdeki gesitlilik sorunlart 24 8%
Yemeklerdeki porsiyon sorunlart 7 2%

Toplam 62 21%

Otel ozellikleri Teknik sorunlar/arizalar 40 13%
Esyalarin fiziksel durumlari 14 5%

Toplam 54 18%

Hizmet ortamm Temiz/Hijyenli olmamasi 45 15%
Uriin eksik ya da hatal 8 3%

Toplam 53 18%
Fiyat Pahali 16 5%
Toplam 16 5%

Genel Toplam 301 100%

Kaynak: Yazarlar tarafindan olusturulmustur.

46



Erdal vd.

seyahat sitesi olarak kabul edilmesidir (Tripadvisor, 2024).
Miisteriler platform iizerinde isletmeleri “Konum, Temizlik,
Servis ve Deger” konularinda 1 ile 5 arasinda
puanlamaktadirlar. Buna gore 1- Berbat, 2- Koétii, 3- Ortalama,
4- Cok Iyi ve 5- Mikemmel olmak iizere
degerlendirilmektedir. ~ Belirlenen = zaman  araliginda
miisterilerden 1 (berbat) ve 2 (kotii) puan alan toplam 83
yorum bulunmaktadir. Arastirma kapsaminda 1 ve 2 daha
yogunlukta sikayet igerdigi i¢in bu puani alan yorumlar
incelenmistir. Verilere Maxqda ile tematik icerik analizi
yapilarak ilgili tema ve alt temalar olusturulmustur. Ardindan,
belirlenen temalar {izerinden hizmet iyilestirme stratejisi
olarak calisanlara yonelik egitim Onerileri gelistirilebilmek
amacityla OpenAl tarafindan gelistirilen ChatGPT 3,5
kullanilarak sikayetlere otomatik metin analizi yapilmustir.
ChatGPT devam eden goriismeyi kaydederek daha dnceden
kullanic1 tarafindan olusturulan kurallar1 ve sorulan takip
edebilen ve takip sorularini yanitlama ya da reddetme
ozelliklerine sahiptir (OpenAl, 2022). Diger yandan bu
dinamik dogas1 sebebiyle aym1 durumlarda farkli yanitlar
iiretebilmektedir (Kog vd., 2023). Bu smirliligin agilabilmesi
icin ChatGPT ile yapilacak goriismede ortak bir soru ifadesi
olugturulmustur. Ayrica net ve hedefe yonelik soru
ifadelerinin (prompt) veri dogrulugunu ve akademik yazi
yazma siirecinin verimliligini artirdigina dikkat ¢eken Giray
(2023), belirsizlik ve baglam eksikliginin dnlenmesi i¢in
yazarlarin farkli soru ifadelerini deneyerek sonuglar
degerlendirmelerini ve bu sekilde en uygun prompt ifadesini
geligtirmelerini  Onermektedir. Bu c¢alisma da da farkli
promptlar denenmis aragtirmanin amacina en uygun soru
ifadesi secilmistir.

4. Bulgular
Otellere ait bilgiler Tablo 2’de TripAdvisor genel puan

siralamasina gore otel isimleri kodlanarak sunulmustur. Tablo

Tablo 4. Ana ve Alt Temalara iliskin Olumsuz Miisteri Yorumlar1
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2’ye gore TripAdvisor puanlarina bakildiginda en yiiksek
puanlamaya sahip iki otel A ve B otelleridir. Bu otellere ait
yorum sayilart ise sirasiyla 346 ve 270’tir. Tablo 2
incelendiginde yorum sayisi en yiiksek olan iki otelin
puanlarmin diisiik oldugu goriilmektedir. En diisiik puan
aldiklar1 kriterler temizlik ve servis olarak goriilmekte.
Buradan hareketle miisterilerin bu iki otelde en ¢ok rahatsiz
oldugu iki kriterin bunlar oldugu sdylenebilir. Rahat, temiz ve
servisin iyi olmasini bekleyen miisteriler 6zellikle bu otellere
gittiklerinde sorun yasadiklart i¢in olumsuz puanlama
yapmusglardir.

Tablo 3’e gore oteller en fazla calisanlar ile ilgili konularda
olumsuz yorumlar almaktadir (%39) onu sirastyla sunduklart
yiyecekler (%21), otelin 6zellikleri (mevcut durumu) (%18),
sunulan hizmet (%18) ve son olarak otelin fiyatlarina yonelik
(%5) olumsuz yorumlar bulunmaktadir. Caliganlar ana
temasinda elde edilen alt temalar sirasiyla calisanlarin
olumsuz tutumlart (%12), hizmet kalitesinin diisik olmasi
(%11), calisanlarin olumsuz davranislart (%9) ve miisteri
odakliligia iligkin sorunlar (%7) oldugu goriilmektedir.
Yiyecekler ana temasinda sunulan yemeklerdeki lezzet
sorunlart (%10), yemeklerdeki ¢esitlilik sorunlar1 (%8) ve
yemeklerdeki porsiyon sorunlarma (%2) yodnelik olumsuz
yorumlar bulunmaktadir. Otel 6zellikleri ana temasinda
isletmede misafirlerin yagamig oldugu teknik sorunlar/arizalar
(%13) ve ardindan oteldeki esyalarin fiziksel durumlarina
(%5) yonelik olumsuz yorumlar gelmektedir. Hizmet ortamu
ana temasinda ise otel icerisinde c¢esitli departmanlarda
miisterilere sunulan hizmetlerde yasanan temizlik/ hijyen
(%]15) sorunlar1 ve sunulan iiriinlerde eksik ya da hata (%3)
olmasi yoniinde yorumlar bulunmaktadir. Son olarak ise
miisteriler otellerin fiyatlarina iliskin olumsuz yorumlarda
bulunmustur. Bu ana temada elde edilen tek alt tema fiyatlarin
pahali (%5) olmas1 yoniindedir. Caligmada elde edilen ana ve
alt temalara iliskin olumsuz miisteri yorumlari Tablo 4’te

Ana Tema Miisteri Yorumlan
“... Otelde nereye dokunursaniz elinizde kaliyor. Musluktan su incecik akiyordu ve dus basligi ¢ikarilmust (teknik servis yapti). Banyo
kapisi elimizde kaldi...” (C)
“...Perdenin diigmesi eksik. Klozet kapagi sabit durmuyor. Dus kabini bakimsiz temiz hissi vermiyor. Musluktan soguk su akmuyor.
Sigorta kutusu agikta. Pansiyon olsa belki gecer not alabilir...” (G)
“..Odamizin interneti yoktu. 2021 yilinda internetsiz 4 yildizlh otel olmamali Bu biiyiik bir sorundu.
Otel Ozellikleri Ik giin banyoda sa¢ kurutma makinesinden elektrik carpti. Klimalar ilk 2 giin sogutmadi. Bunlarin sonucunda odanin esyalarinin eski

oldugu sonucuna vardim, ki klimalar eskiydi...” (A)

“...Otelde ciddi anlamda hijyen sorunu mevcut odalar diizgiin temizlenmiyor, Restoran da Tabaklar temiz degil...” (E)

“...ancak otel son derece pis ve bakimsizdi. Masalar, genel alanlar, sezlonglar kullanilacak gibi degildi. Kafelerin masalarinda bir dnceki

Hizmet Ortanu

giinden bardak, i¢i artikla dolu tabaklar mevcut ve genel alan temizligi berbat...” (D)

«...0Oncelikle Sok oldugum konu restoran siras1 bakin yemek sirasi ayri bir de restorana giris icin sira var masa kapmak icin rezalet 6tesi
bir sistem bir de siz orada beklerken restoran sefi ve miidiirii zaten 6zel miisterilerine en giizel yerleri ayiriyorlar siz keriz gibi
bekliyorsunuz. Bunu fark ettim ve niye bdyle yapiyorsunuz dedigimde restoran sefi ... bey ve ...beyden yalanlar silsilesi dinledik hak
aramaya kalktigimizda ise kiistah¢a ve asla profesyonel olmayan bir tavirla karsilastik...” (B)

“...resepsiyon sirasinda ¢ok kotii bir deneyim yasadim. Resepsiyonistlerin davranislar: tamamen moral bozucu, ¢alisanlar yiziinden asla

Calisanlar bu otelde kalmayacagim...” (J)
“...Sirekli her ay 2-3 defa gittigimiz otel ama her gecen sefer personel hizmet ve giiler yiiz azaliyor biz misafir degil sanki ¢alisan gibi
davraniliyor 6nbiiro ¢alisanlar1 degismeli...” (I)
“...Zaten yemekler rezalet. Sabah sadece pisi ve omlet yiyebildik gerisi Tatsiz peynirler ayni hamurdan 5 ¢esit pogaga yapilmus.
Yiyecekler Aksam ise tam bir fiyasko ne mezelerde ne salatada ne de ana yemeklerde lezzet yok cesit hi¢ yok...” (B)

“...Yemekler i¢in kotii demek istemiyorum Allah tan korkumdan ama gergekten lezzetsiz 6zensiz yenecek gibi degil. Hindi eti
kullamyorlar. Alkol bolca tiiketiliyor o bardaklarla bize i¢ecek veriyorlar ve visne suyu igki kokuyor ...” (F)

“...Kahvaltis1 ¢ok kotii kalitesiz ve ¢ok az malzeme var doymak i¢in yiyorsunuz. Mutfag: da tecriibeli degil; aksam yemegi siparis ettik
corba balik et diye yemeklerimizin tam anlamiyla gelmesi iki saat siirdii hatta en son tavuk yemegi gelecekti pigmemis verelim mi dedi
sef garson! Buradan tecriibesiz oldugu anlasiliyor, verelim mi demek yerine en pratiginden yeni bir yemek yapip sizinki pismedi efendim
bu bizim 6ziir yeme§imiz olsun iicret de almayalim denmesi gerekirdi. Yemeklerin lezzeti de gorseli kadar iyi degildi...” (E)

Kaynak: Yazarlar tarafindan olugturulmustur.
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sunulmustur.

Maxqda ile incelenen 83 olumsuz yorum sonucunda yapay
zekd uygulamasi olan ChatGPT’den egitim Onerisi
gelistirmesi  istenmistir.  Olusturulan soru metni ve
ChatGPT’nin vermis oldugu egitim &nerileri asagidaki gibidir.
Dinamik dogasi sebebiyle ayni durumlarda farkli yanitlar
iiretebilmesi de miimkiindiir (Kog vd., 2023). Bu sirliligin
agilabilmesi i¢in ChatGPT ile yapilacak goriismede ortak bir
soru ifadesi olusturulmustur. Buna gore her bir olumsuz
yorum ChatGPT goriismesinde “Bu tiir bir durumla basa
¢tkma ve benzer sorunlari onlemek icin hangi hizmet igi
egitimler planlanabilir?” sorusu yoneltilerek egitim Onerileri
olusturmasi istenmistir. Buna gore ChatGPT ile 6rnek bir
goriisme metni asagidaki gibidir;

“Olumsuz misafir yorumu” Bu tiir bir durumla basa ¢ikmak
ve benzer sorunlart énlemek icin hangi hizmet ici egitimler
planlanabilir?

Olumsuz yoruma yonelik hizmet iyilestirme kapsaminda
ChatGPT egitim onerilerinde bulunmustur. ChatGPT’nin
onerdigi egitimler ve Ornek goriisme metni Sekil 1°de
gosterilmistir. Her bir olumsuz yoruma iligkin ChatGPT’nin
egitim Onerileri ortak soru metni kullanilarak istenmistir. Bu
calisma kapsaminda incelenen tiim olumsuz yorumlarin
iyilestirilmesi ve benzer sorunlarin tekrar yasanmamasi adina
ChatGPT’nin 6nerdigi egitim basliklar1 Tablo 5°teki gibi
listelenmistir.

5. Sonug ve Tartisma

Erdem ve Yay (2017)’in ¢alismasinda da oldugu gibi bu
calisma da en ¢ok olumsuz kodlama c¢alisanlara yonelik
yapilmustir. Ozogul (2023) ¢alismasinda ise en fazla olumsuz
kodlama yiyeceklere yoneliktir. Isletmelerin  farkli

ChatGPT
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dinamiklerinin olmas1 sebebiyle farkli olumsuz miisteri
deneyimleri yasanmasi dogal bir sonugtur. Tuzcu (2023)’iin
calismasinda ise en ¢ok genel ve kat hizmetleri departmanina
yonelik olumsuz kodlama yapilirken sonrasinda yiyecek &
icecek ve mutfak gelmektedir. Bu ¢alisma kapsaminda ise
ikinci sirada yiyecek ile ilgili olumsuz kodlamalar yer alirken
ticlincii sirada otelin 6zellikleri yer almaktadir. Buna gore
miisterilerin farkli igletmelere yonelik farkli beklenti ve
ihtiyaglarinin  olmas1 miimkiindiir. Miisteriler otellerin
yildizlarina gore farkli beklentilere sahiptirler (Rita vd.,
2022). Yasamus olduklari olumsuz deneyimler basta olmak
iizere (Rouliez vd., 2019) bu deneyimlerini ise online
platformlarda paylasma egilimindedirler (Xu, 2020).

Turizm isletmelerinde miisteri memnuniyetini artirmak ve
tekrar ziyaretleri tegvik etmek icin {iriin ve hizmetlerin miisteri
beklentileriyle uyumlu olmasi gerekmektedir. Misteri
memnuniyeti odakli ¢alisan isletmeler hizmet i¢i egitimin
O6neminin farkinda olarak marka standartlari altinda
calisanlarin beceri ve yetkinliklerini gelistirmek amaciyla
cesitli egitimler vermektedir. Dogan & Yavuz (2021) Hilton
markasinda misafir iligkileri, hijyen, temizlik ve diizen,
problem ¢ézme ve marka standartlart gibi konularda cesitli
hizmet i¢i egitimler diizenlendigini belirtmistir. Ar1 (2023) ise
Accor, Marriot, Hilton, Wyndham otellerin marka standartlart
geregince calisanlarina yonelik misafir memnuniyeti, is
saghigr ve giivenligi, kisisel bakim, gida giivenligi ve hijyen
gibi konularda egitimler sundugunu belirterek Dogan ve
Yavuz’ un (2021) bulgularint desteklemistir. Diger bir global
marka olan Renaissanse otellerinde her departmana yonelik
15’er dakikalik hizmet i¢i egitimlerde masa temizleme
prosediirii, igecek bilgisi, miisterilerin karsilanmasi gibi servis
standartlar1 ve yiyecek igecek bilgisine yonelik pratik
egitimler diizenlenmektedir (Renaissance hotel 2024).

Bu tdr bir durumla baga gikmak ve benzer sorunlan dnlemek igin otel galiganlarina verilebilecek

hizmet ici egitimler sunlar olabilir:

Misteri Memnuniyeti Egitimi: Personelin misteri memnuniyetini nasil artiracagina dair egitimler

diizenlenebilir. Bu egitimler, migteri memnuniyetini Snemsemeyi, misterilere daha iyi hizmet

vermeyi ve olumsuz durumlar nasil gozeceklerini dgretmeyi igerebilir.

lletisim Becerileri Editimi: Personelin etkili iletisim kurma becerilerini gelistirmelerine yardime

olacak egitimler diizenlenebilir. Bu editimler, giler ylzle karsilamay, dinlemeyi, musteri

taleplerini anlamayi ve net iletigim kurmayi icerehbilir.

Yemek Kalitesi ve Servisi Egitimi: Mutfak personeline ve servis personeling, yemek kalitesini

artirmak igin egitimler verilebilir. Bu egitimler, yemek hazirlama tekniklerini, sunum becerilerini,

hijyen standartlarini ve misteriyle etkili etkilegim kurmay igerebilir.

Problem Cozme Egitimi: Personelin kargilagtigi sorunlar etkili bir sekilde ¢ozebilmesiigin

problem gozme editimleri diizenlenebilir. Bu egitimler, migteri sikayetlerini nasil ele alacaklarini,

hizh ¢ozamler bulmay ve misteri memnuniyetini saglamayi igerebilir.

Kriz Yénetimi Egitimi: Ozellikle pandemi gibi beklenmedik durumlarla basa gikmak igin kriz

yonetimi egitimleri duzenlenebilir. Bu egitimler, kriz anlarinda sakin kalmayi, etkili iletisim

kurmay, hizl kararlar almay ve migteri memnuniyetini korumayi igerebilir.

Bu editimlerin diizenli olarak tekrarlanmasi ve personelin siirekli olarak gelisimini saglamak igin

destekleyici bir ortam olusturulmasi nemlidir. Bu sekilde, otel personeli daha iyi bir hizmet

sunabilir ve misteri memnuniyetini artirabilir.

Sekil 1. ChatGPT’nin Egitim Onerileri
Kaynak: Yazarin ChatGPT 3,5 ile goriismesi
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Uluslararas1 otel isletmelerinde diizenlenen bu egitim
basliklar1 degerlendirildiginde ChatGPT’nin bu konularla
uyumlu egitim 6nerileri sundugu sdylenebilir.

Sonug olarak, ChatGPT’nin biiyiik veri setlerini daha hizli bir
sekilde isleyerek sikayetlerin ana sebeplerini tespit etme ve bu
tespitler dogrultusunda egitim Onerileri sunma kapasitesine
sahip oldugu tespit edilmistir. Bu siireg, TKY perspektifiyle
uyumlu olarak ChatGPT’nin miisteri  sikayetlerinden
ogrenerek hizmet kalitesini stirekli iyilestirme potansiyelini de
ortaya koymaktadir. ChatGPT, miigteri memnuniyetini
artirmak ve ayni zamanda isletmenin gelecekte benzer
sikayetleri tekrar yagsamamasi adina i¢in daha hizli ve
hedeflenmis ¢oziimler sunulmasini saglamaktadir. TKY 'nin
temel prensiplerinden biri, miisteri geri bildirimlerinin
isletmenin performansini siirekli olarak iyilestirmek icin
kullanmilmasidir. Miisteri geri bildirimleri, dogru analiz
araglariyla islendiginde, hizmet siireclerinde iyilestirme
gerektiren noktalari ortaya ¢ikarabilir. Bu ¢alismada, TKY 'nin
dijital caga uyumu ele alinmus olup, arastirma bulgulari, dijital
geri bildirimlerin yapay zeka yardimiyla sistematik olarak
analiz edilmesinin, isletmelerin yalnizca miisteri beklentilerini
karsilamakla kalmayip, ayn1 zamanda bu beklentileri asacak
yeni stratejiler gelistirebilme potansiyeline sahip oldugunu
gostermektedir.

5.1. Pratik Cikarimlar

Yapay zeka teknolojisinin dgrenme, problem ¢dzme, tahmin
ve dogal dil isleme (NLP) 6zellikleri sayesinde verileri analiz
etmek, siniflandirmak gibi ¢esitli gorevler igin birgok sektdrde
kullanmildigr goriilmektedir. Bir yapay zeka teknolojisi olan
ChatGPT, turizm sektoriinde de miisteri sikayetlerini
anlamlandirarak, verileri hizli bir sekilde kategorize
edebilmektedir. Ayrica, farkli miigteri geri bildirimleri
arasindaki kaliplari ve trendleri tespit ederek, isletmelere
somut veriler Ornekler sunabilmektedir. Bu analizler
sonucunda, isletmelere 6zel ve kisisellestirilmis egitim
planlari olusturmak miimkiin hale gelmektedir. Bdylece,
egitim programlari, c¢alisanlarin ihtiyaglarina ve sik
karsilasilan sorunlara  yonelik olarak optimize
edilebilmektedir.

Isletmeler kendir miisteri sikayetlerini, yapay zeka
algoritmalar tarafindan otomatik olarak siniflandirarak, temel
sorunlar1 ve tekrar eden problemleri analiz edebilmektedir. Bu
analizler, isletmelere hangi alanlarda iyilestirme gerektigi

Tablo 5. Olumsuz Yorumlara fliskin ChatGPT Egitim Onerileri
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konusunda somut veriler sunabilmektedir. Ayrica yapay zeka,
elde edilen bu verileri degerlendirerek, c¢alisanlar igin
kisisellestirilmis egitim planlar1 6nerebilmektedir. Ornegin,
ChatGPT ile yapilan otomatik metin analizlerinde belirli bir
sikayet tiiri siklikla tekrarlandigi tespit edilirse, bu alanda
calisanlarin bilgi ve becerilerini gelistirmeye yonelik egitim
programlari onerebilmektedir. Bdylece egitimler, genel degil,
spesifik sorunlara odaklanarak galiganlarin eksik yonlerini
giiclendirmek {izere tasarlanmasina imkan tanimaktadir.
ChatGPT'nin miisteri sikayetlerine yonelik onerdigi egitim
basliklarinin, zincir uluslararasi otellerin sundugu egitimlerle
uyumlu olmasi, bu teknolojinin sektordeki yliksek standartlara
uygun ¢oziimler sunma yetenegini de gostermektedir. Bu
calismada ChatGPT'nin analizleri ile sunmus oldugu egitim
Onerilerinin uluslararas1 zincir otellerin mevcut egitim
programlartyla uyumluluk gosterdigi tespit edilmistir. Bu
uyum, yapay zeka destekli ¢oziimlerin, turizm igletmelerinin
kalite standartlarin1 destekleyebilecegini ve egitim siireglerine
deger katabilecegini gdstermektedir. Bu siirecte isletmeler,
miisteri memnuniyetini artirmanin  yani sira, egitim
yatinnmlarindan da daha yiiksek verim elde edebilmeleri
miimkiin  olabilmektedir.  Ihtiyaca  yonelik  egitim
planlamasinin hem ¢aliganlarin performansini hem de miisteri
deneyimini  iyilestirdigini  literatiirdeki  arastirmalar
desteklemistir. Bu durumun uzun vadede isletmelere rekabet
avantaj1 saglayacag ongoriilmektedir.

5.2. Teorik Cikarimlar

Konaklama isletmeleri, satis ve pazarlama faaliyetlerinin
kisisellestirilmesi, operasyonel performanslarinin analiz
edilerek iyilestirilmesi, cevrim i¢i miisteri yorumlarinin analiz
edilmesi ve yoOnetim cevaplarinin yapay zeka destekli
olusturulmasi gibi birgok konuda yapay zeka teknolojisinden
yararlanmaktadir. Bu calisma miisteri sikayetlerini analiz
etmede ve bu verilerden hizmet i¢i egitim tasarimu
olusturmada ChatGPT’nin kullanilabilme potansiyelini TKY
perspektifiyle uygulamali olarak incelemistir. Caligsmanin
bulgulari, yapay zeka teknolojisinin miisteri yorumlarinin
analizi ve bu analizler dogrultusunda egitim oOnerilerinin
olusturulmas1 konusundaki potansiyelini ortaya koymaktadir.
Aragtirma bulgulari, ChatGPT’nin 6nerdigi egitimlerin global
otel zincirlerinin sunmus oldugu egitimlerle kiyaslandiginda
benzerlik gosterdigini ve uygulanabilir diizeyde oldugunu
gostermektedir. Ayrica yapay zekd destekli araglarin,
isletmelerin miisteri geri bildirimlerini ve bolgesel kiiltiirel

Egitim Onerileri

Bakim ve Temizlik Standartlar Egitimi
Calisan Motivasyonunu Arttirma

Geri Bildirim ve Hizmet lyilestirme

Gida Giivenligi Egitimi

Giivenlik ve Acil Durum Prosediirleri Egitimi
Iletigim Becerileri Egitimi

Israfin Onlenmesi ve Siirdiiriilebilir Uygulamalar Egitimi
Isletme Ici Iletisim ve Koordinasyon Egitimi
Kisisel Gelisim Egitimleri

Kriz Yonetimi Egitimi

Marka Degerlerine Baglilik Egitimi

Meslek Etigi Egitimi

Misafir Iliskileri Egitimi

Misafir Karsilama Egitimi

Stres Yonetimi Egitimi

Sikayet Yonetimi Egitimi

Takim Caligmas1 Egitimi

Teknoloji ve Sistem Egitimi

Temizlik ve Hijyen Standartlari Egitimi
Uriin ve Hizmet Standartlari

Yiyecek Icecek Hizmetleri Egitimi
Yonetim ve Organizasyon Egitimi
Yonetsel Beceriler Egitimi

Misafir Memnuniyeti Egitimi

Misafir Profili ve letisim

Otelin Standartlarini ve Politikalarini Tanitma
Ofke Kontrolii Egitimi

Problem C6zme Becerileri Egitimi
Restoran Yonetimi Egitimi

Kaynak: Yazarlar tarafindan olusturulmustur.
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farkliliklar1 analiz ederek egitim tasarimlarin1 daha esnek ve
uyarlanabilir hale getirmelerine de olanak tanidig
sOylenebilir. Yapay zeka tabanli sistemler, her isletmenin
ihtiya¢ ve beklentilerine gore 6zellestirilmis egitim igerikleri
olusturarak egitimin verimliligini artirabilir. Bu baglamda,
TKY 'nin temelinde yer alan siirekli iyilestirme ilkesi, yalnizca
sikayetlerin ¢oziilmesini degil, ayn1 zamanda bu sorunlarin
tekrarint  Onlemek amaciyla gerekli hizmet iyilestirme
adimlariin atilmasini da miimkiin kilabilmektedir. Yapay
zekdnin turizm sektoriinde daha etkin kullanilmasiyla,
sektorde insan ve yapay zekd is birliginin verimliligini
artiracagl ongoriilmektedir.

5.3. Smirhliklar ve Gelecek Calismalar icin Oneriler

Her c¢alismada siirhiliklar olabilecegi gibi bu ¢alismada da
gesitli simirhiliklar mevcuttur. Bunlardan biri de iicretsiz
versiyon olan ChatGPT 3,5’un arastirmada kullanilmasidir.
Giincellenmis ve {cretli versiyonu olan ChatGPT 4.0
dogruluk ve giivenirlik agisindan ChatGPT 3,5’a gore gesitli
iistiinliiklere sahiptir. Ayrica ChatGPT’den elde edilen egitim
onerilerinin insan faktéri ve uzman degerlendirmesiyle
dogrulanmamast ¢aligmanin sinirliliklarindan bir digeridir.
Ancak bu durumun asilabilmesi i¢in ¢aligmada, ChatGPT nin
iiretmis oldugu egitim onerileri ikincil veri olarak global otel
zincirlerinin egitim programlartyla kiyaslanmak suretiyle
incelenmis ve gerekli degerlendirmeler yapilmustir. Diger
yandan her ne kadar insan zekasina yakin yetkinlikleri olsa da
bu teknolojinin duygusal ve sosyal zekaya sahip olmamasi
sebebiyle edinilen bilgilerin analitik diizeyde kaldig
sOylenebilir (Peters vd., 2023). Gretzel (2011) akilli
sistemlerin gevrelerini algilama ve uyguladiklari eylemlerden
O0grenme yetenegine sahip olmalarinin yani sira, turizmdeki
karar siireclerini destekleyebilmesi i¢in insan siireglerini de
anlamalarinin gerekli oldugunu vurgulamustir. Buna gore
egitim tasartminda insanin siirecin merkezinde oldugu
diisiiniildiigiinde ChatGPT’den edinilen bilgilerin sonrasinda
mutlaka egitimi verecek bir insan faktoriiyle dogrulanmasi
onerilmektedir. Bir diger sinirlilik ise Tripadvisor iizerinde
hizmetin deneyimlenmedigi halde yorum yapilabilmesidir.
Otellerde gevrim ici yorum manipiilasyonuna
rastlanabilmektedir. Bu manipiilasyonlar otel isletmeleri veya
diger taraflar tarafindan yapilan sahte veya yaniltici yorumlar
anlamina gelmektedir. Bu manipiilasyonlarin yapilma amaci
otelin itibarin1 arttirmak veya rakiplere zarar vermek olabilir.

Global otel markalari, standardize edilmis egitim
tasarimlariyla, ¢aligan ve miisteri ihtiyaglarina tek tip bir
yaklagim sunmay1 amaglarken, genellikle bolgesel ve kiiltiirel
farkliliklar1 g6z ardi edebilmektedir. Bu yaklasim, farkli
cografyalarda ve kiiltiirlerde hizmet veren otellerin, yerel
dinamiklere ve kiiltiirel hassasiyetlere uygun hizmet sunma
yetenegini sinirlamaktadir. Ornegin, bir bolgede yiiksek deger
verilen bir hizmet veya davranig bicimi, bagka bir kiiltiirde
ayni sekilde algilanmayabilir. Sonu¢ olarak, bu tiir egitim
programlari, ¢alisanlarin  yerel miisteri beklentilerini
karsilama becerisini zayiflatarak miisteri memnuniyetinde
diisiise neden olabilir. Ayrica, calisanlarin farkli kiiltiirel
baglamlardaki is yapis bigimlerine uyum saglama yetenegini
de kisitlar. Dolayisiyla, otel markalarinin = egitim
planlamalarinda kiiltiirel ve bolgesel farkliliklar1 géz oniinde
bulundurmamalari, hizmet kalitesinde tutarsizliklara ve
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miisteri  sadakatinde azalmaya yol agabilir. Egitim
programlarinin, yerel ihtiyaglar ve kiiltiirel farkliliklar
cercevesinde esneklik  kazandiracak  sekilde yeniden
yapilandirilmasi hem g¢aliganlarin hem de miisterilerin
beklentilerini daha iyi karsilamaya yardime1 olacaktir.
Gelecek  arastirmalarda, Ozellikle bolgesel  kiiltiirel
farkliliklarin egitim igeriklerine nasil entegre edilecegi ve
yapay zeka tabanli sistemlerin bu entegrasyonu ne Olgiide
optimize edebilecegi iizerine odaklanilabilir. Ayrica, yapay
zekd araglarmin TKY siireclerindeki siirekli iyilestirme
ilkesini nasil destekledigi, egitim programlarinin uzun vadede
isletme performansina etkileri ve sikayetlerin
tekrarlanmamasina  yonelik alman hizmet iyilestirme
adimlarmin verimliligi gibi konular da detayll olarak
arastirilabilir.

Etik Beyan: Bu calisma ikincil kaynaklar kullanilarak
hazirlandig1 icin etik kurul iznine ihtiyag yoktur. Aksi bir
durumun tespiti halinde TO&RE Dergisinin higbir
sorumlulugu  olmayip, tiim sorumluluk calismanin
yazar(lar)na aittir.

Yazar Katki Beyani: Yazarlarin katki orani esittir.
Cikar Beyani: Yazarlar arasinda ¢ikar ¢atigmasi yoktur.
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Extended Abstract

In the modern hotel industry, the effective analysis of
customer complaints is essential for improving service quality
and enhancing guest satisfaction, which are core objectives of
Total Quality Management (TQM). Through these analyses,
businesses can identify weaknesses and develop targeted in-
service training programs. However, traditional methods of
processing and interpreting large datasets can be both time-
consuming and costly, posing a challenge for businesses
committed to the TQM principle of continuous improvement.
Artificial intelligence (Al) offers a promising solution to
streamline this process, but its effectiveness in generating
actionable insights and designing training programs remains
uncertain.
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This study aims to examine the potential of using ChatGPT,
an Al tool developed by OpenAl, to analyze customer
complaints and create in-service training designs based on this
analysis, in line with TQM' focus on continuous
improvement and customer satisfaction. The study analyzed
14 four- and five-star hotels operating in the Balikesir
province, with a focus on 83 negative reviews from
TripAdvisor. Using thematic content analysis with Maxqda,
key themes and sub-themes were identified. To leverage these
insights for service improvement, an automatic text analysis
was performed using ChatGPT 3.5, which generated training
suggestions tailored to the customer complaints. In addition,
the websites of global hotel chains were analysed as secondary
data sources.

The analysis revealed that the most frequent complaints were
related to staff behavior, food quality, and hotel amenities. The
Al-generated training suggestions addressed key areas such as
feedback management, service quality improvement, safety
protocols, communication skills, complaint handling,
teamwork, and hygiene standards. These training suggestions
align closely with those of international hotel brands like
Accor, Marriott, Hilton, and Wyndham, demonstrating that Al
can effectively support the development of training programs
consistent with global industry standards.

From a TQM perspective, the findings confirm that Al
technologies can be integrated into in-service training design
to support the continuous improvement of service quality by
responding directly to customer complaints. Al tools enhance
the flexibility and adaptability of training programs, making
them more responsive to evolving customer needs. For
businesses striving to meet TQM principles, adapting to
customer expectations through employee training is crucial for
gaining a competitive advantage. Al-driven insights can help
managers and employees develop new competencies, thereby
improving their ability to address customer needs effectively.
However, the successful implementation of Al requires robust
infrastructure, data security measures, and relevant training
programs to ensure responsible and effective use of the
technology.

Furthermore, the process of using Al tools like ChatGPT
requires careful management. Questions and commands must
be framed clearly and precisely to optimize the results. Once
data is obtained, it must be verified for accuracy, adhering to
the TQM principle of fact-based decision-making. ChatGPT’s
ability to learn from users and continuously improve makes it
a valuable tool, particularly in fields where data-driven
insights are critical for customer satisfaction.

The study also acknowledges several limitations, including
the use of the free version of ChatGPT 3.5, which lacks some
of the enhanced accuracy and reliability offered by ChatGPT
4.0. Additionally, despite its advanced analytical capabilities,
Al tools lack emotional and social intelligence, limiting their
ability to fully interpret the nuances of customer complaints.
Human involvement remains essential for delivering effective
training, as emphasized by Ilaslan (2023) in research on Al in
education. Another limitation relates to the authenticity of
online reviews, as platforms like TripAdvisor may contain
manipulated comments that distort customer feedback.
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In conclusion, this study demonstrates the potential of Al to
support TQM objectives by improving the design and delivery
of training programs based on customer feedback. By
leveraging Al, businesses can create customized and flexible
training solutions, ensuring continuous service improvement
and better alignment with customer expectations. Future
research could explore the use of Al-supported tools in
different sectors beyond hotels, such as travel agencies and
food and beverage businesses, to further examine their
effectiveness in training design. Additionally, future studies
could investigate how Al-based systems incorporate regional
cultural differences into training content and their role in
supporting the TQM principle of continuous improvement,
focusing on the long-term effects of training programs on
business performance and the effectiveness of service
improvement measures to prevent recurring complaints.



