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OTEL iSLETMELERINE YONELIK CEVRIMICi SiIKAYETLERIN iNCELENMESi:

ANKARA ORNEGI*

Ugur Ceylan'™, Ahmet Hamdi Uzun?

Ozet

Miisteri sikayetleri igletmelerin iirin ve hizmetlerini degerlendirme ve iyilestirme
acisindan olduk¢a 6nemlidir. Miisteriler iiriin ve hizmetlerde gordiikleri hata ya da
eksiklikleri bildirerek isletmelere iiriin ya da hizmetleri diizeltme firsati vermektedirler.
Hizmet sektoriiniin 6nemli pargalarindan birisi olan otel igletmelerinde miisteri
sikdyetlerinin incelenmesi 6nemli bir konudur. Miisteri memnuniyeti ve sadakatinin en
onemli unsuru olan sikéyetler ve sikdyetlerin ¢oziimlenmesi otel isletmeleri tarafindan
devamli takip edilmelidir. Bu arastirmada Ankara ilinde faaliyet gosteren otel
isletmelerine yonelik ¢cevrimici miisteri sikayetleri incelenmistir. En ¢ok sikayete sahip
bes internet sitesindeki 357 (Baz1 sikdyet mesajlar1 birden fazla sikayet icermektedir)
sikdyet icerik analizi yontemiyle incelenmistir. Icerik analizi sonucu 8 tema ve 48 alt
tema altinda 1390 sikdyet yorumu analiz edilmistir. Arastirma sonuglarina gore otel
isletmelerine yonelik ¢cevrimigi sikayetlerin %34 (472 sikayet) ile en fazla 5 yildizli otel
isletmesine yonelik gergeklestigi tespit edilmistir. Bunu 454 sikayet (%32,5) ile 4 y1ldizl
oteller, 412 sikayet (%29,5) ile 3 yildizli oteller, 49 ¢evrimigi sikayet (% 3,5) ile 2 yildizlt
oteller ve 3 ¢evrimigi sikayet (% 0,5) ile 1 yildizli oteller takip etmistir. Ayrica, otel
isletmelerinde kadin miisterilerin erkek miisterilere, yerli turistlerin de yabanci turistlere
gore daha fazla sikayette bulundugu belirlenmistir.

Anahtar Kelimeler: Turizm, Ankara, Otel Isletmeleri, Cevrimici Sikayet, Icerik
Analizi.

Analysis of Online Complaints Against Hotel Businesses: Ankar

Abstract

Customer complaints are very important for businesses to evaluate and improve their
products and services. Customers give businesses the opportunity to correct products or
services by reporting errors or deficiencies they see in products and services. Examining
customer complaints is an important issue in hotel businesses, which are one of the
important parts of the service sector. Complaints and their resolution, which are the most
important elements of customer satisfaction and loyalty, should be constantly monitored
by hotel businesses. In this research, online customer complaints about hotel businesses
operating in Ankara were examined. 357 complaints (some complaint messages contain
more than one complaint) on the five websites with the most complaints were examined
by content analysis method. As a result of the content analysis, 1390 complaint
comments were analyzed under 8 themes and 48 sub-themes. According to the research
results, it was determined that the most online complaints against hotel businesses were
5-star hotels, with 34% (472 complaints). This was followed by 4-star hotels with 454
complaints (32.5%), 3-star hotels with 412 complaints (29.5%), 2-star hotels with 49
online complaints (3.5%) and 3 online complaints (0.5%). followed by 1 star hotels. In
addition, it has been determined that female customers complain more than male
customers, and domestic tourists make more complaints than foreign tourists in hotel
businesses.

Keywords: Tourism, Ankara, Hotel Management, Online Complaint, Content Analysis.
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GIRIS

Otel isletmeleri, konaklama isletmeleri igerisinde en eski ve en yaygimn olarak bilinen
isletmelerdir. Otel isletmeleri, misafirlerinin gegici konaklama ihtiyaglarina ve bazi otel isletmeleri
Ozelinde de, yeme — igme ihtiyaglarina cevap veren isletmeler olarak tanimlanabilmektedir (Olali ve
Korzay, 1993). Bu dogrultuda otel isletmelerinin en temel 6zellikleri konaklama hizmeti saglamak olan
ve belirli kurallara bagli ve ticari anlayisla hizmet sunan isletmeler seklinde tanimlanabilmektedir
(Kozak ve Denizer, 1998). Otel isletmelerinin simiflandirilmasi; turizm sektoriinde s6z konusu olan
gelismelere ve bireylerin turizm sektdriine ve otel isletmelerine yonelik istek, beklenti ve ihtiyaclarinin
farklilasmasina bagli olarak ve birbirlerinden farklilik gésteren bakis agilar1 dogrultusunda degiskenlik
gosterebilmektedir.

Otel miisterilerinin; otel isletmelerinden satin aldiklar1 {iriin ve/veya hizmetlere yonelik
memnuniyetsizliklerini ve sikdyetlerini, sikayet kanallariyla ve ¢evrimigi sikayet kanallari icerisinde
degerlendirilen sikayet siteleri aracilifiyla iletmektedirler. Sikayet siteleri; miisterilerin iirin ve/veya
hizmete ya da isletmeye yonelik olumsuz deneyimlerini paylastiklari, memnuniyetsizliklerin ve
sikayetlerin olduk¢a kisa siire igerisinde ¢odziimlenebilmesine katki saglayan ve bununla birlikte
sorunlarin ¢oziimlenmesine yonelik paylasimlari da igermesi bakimindan, bir anlamda olumlu
deneyimlere de yer verilen internet siteleridir (Giirce ve Tosun, 2017).

Otel isletmelerinin hukuki bakimdan statiilerine gore smiflandirilmasi; otel isletmesinin
konumlandirildig: iilkenin konu ile ilgili yasal mevzuatina, uluslararasi standartlar1 benimseme ve
uygulama diizeyine gore farklilik gosterebilmektedir. Tirkiye’de de bu dogrultuda T.C. Kiiltiir ve
Turizm Bakanligi tarafindan s6z konusu edilen diizenlemelere ve ilgili yasal mevzuata bagli olarak
hukuki bakimdan statiilerine gore otel isletmeleri, asagida verilen kapsamda siniflandirilmaktadir:

» Turizm Isletme Belgeli Otel isletmeleri (Turistik Otel Isletmeleri): 2634 sayil1 Turizmi Tesvik
Kanunu Madde 37 a bendi (2) numarali alt bendi uyarinca hazirlanan ve 21.06.2005 tarih ve 25852 sayili
Resmi Gazete’de yayimlanarak yiiriirliige giren Turizm Tesislerinin Belgelendirilmesine Niteliklerine
[liskin Yonetmelik hiikiimleri dogrultusunda otel isletmeleri; Bir Yildizli Otel Isletmeleri, iki Yildizl
Otel isletmeleri, Ug Yildizli Otel isletmeleri, Dort Yildizli Otel Isletmeleri ve Bes Yildizli Otel
Isletmeleri seklinde siniflandiriimaktadir.

+ Belediye Belgeli Otel Isletmeleri (Turistik Olmayan Otel Isletmeleri): Turizm isletme
belgesine sahip olmayan, isletme izin belgeleri belediyeler tarafindan verilen, denetimleri belediyeler
tarafindan yapilan, hizmet {icretleri belediyeler tarafindan belirlenen, turistik olmayan isletme ve oteller
kapsaminda degerlendirilen ve 10.08.2005 tarih ve 25902 sayili Resmi Gazete’de yayimlanarak
yiiriirliige giren Isyeri A¢ma ve Calistirma Ruhsatlarina iliskin Yonetmelik kapsaminda Birinci Sinif
Otel Isletmeleri, ikinci Sinif Otel Isletmeleri ve Ugiincii Siif Otel Isletmeleri seklinde siniflandirilan
otel isletmelerini ifade etmektedir.

Sikayet kavrami, bireylerin istenmeyen bir durum ya da olay karsisinda ortaya koyduklari

yakinma davraniglari olarak tanimlanabilmektedir. Miisteri sikayeti ise; bireylerin, bir igletme tarafindan
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arz edilen {irlin ve/veya hizmetler ile ilgili agik ya da iist 6rtiilii memnuniyetsizlik duymalar olarak ifade
edilebilmektedir (Eser, Pinar ve Girard, 2016).

Miisteri sikayetleri; miisterilerin {iriin ve/veya hizmetlerden tatmin olmamalari, {iriin ve/veya
hizmetlerin beklentilerini karsilamadigina kanaat getirmeleri ve genel olarak da satin alinan {iriin
ve/veya hizmetin {iriin, fiyatlandirma, dagitim, insan, siire¢, tutundurma ve fiziksel ortam kapsamindaki
pazarlama karmasi elemanlarindan memnuniyet duymamalar1 dogrultusunda ortaya cikabilmektedir
(Alabay, 2012).

Turizm sektorii kapsaminda gergeklestirilen konu ile ilgili ¢aligmalar dogrultusunda Ankara’nin
hem rekabet edebilir turizm potansiyeli a¢isindan Tiirkiye’ nin diger sehirleri igerisinde ilk siralarda yer
aldig1 hem de Tiirkiye’nin en yasanabilir sehri olarak belirlendigi goriilmektedir. Dolayisiyla da Ankara
hem bagkent olmas1 hem de cografi konumu itibariyle bir ticaret merkezi olmasi1 yaninda; dogal, tarihi,
kiiltiirel, mimari, turistik ve lojistik cekicilikleri ve biinyesinde barindirdigi tiniversitelerle, egitim
alaninda da 6n plana ¢ikmaktadir (Bayraktar, 2013).

Ankara’nin sahip oldugu ve turizm sektoriine temel teskil eden degerler; doga — kiiltiir turizmi,
inang turizmi, kongre ve fuar turizmi, saglik turizmi, medikal turizm, festival turizmi, kamp ve karavan
turizmi, kis turizmi, kirsal turizm, kiiltiir turizmi, termal turizm ve yayla turizmi ile at biniciligi, bitki
inceleme, kus gozlemciligi, yaban hayati1 ve yamag parasiitii kapsaminda ifade edilebilmektedir. Bu
dogrultuda Ankara’nin turizm bakimindan sahip oldugu degerlerin, bir¢ok turizm ¢esidi agisindan
Oonemli avantaj sundugu goriilmektedir. Bununla birlikte Ankara; sahip oldugu anit ve miizelerle ve
ozellikle de Anitkabir ve Anadolu Medeniyetleri Miizesi ile ¢ok sayida yerli ve yabanci turistin ilgisini
cekmektedir (Ankara il Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii, 2023b). Ankara ilinin 2022 yili Konaklama
Kapasitesi Verileri asagidaki tablolarda verilmistir.

Tablo 1: Ankara’nin Konaklama Kapasitesi Verileri (2022)

KONAKLAMA TESISLERI TESIS SAYISI ODA SAYISI  YATAK SAYISI

Isletme Belgeli Tesisler ve Isletme Belgeli Termal 187 14.890 29.613
Tesisler

Yatirim Belgeli Tesisler ve Yatirim Belgeli Termal 6 682 1.452
Tesisler

Belediye Belgeli Tesisler ve Belediye Belgeli 170 6.985 12.589
Termal Tesisler

Misafirhaneler 103 4.423 9.130
TOPLAM 467 26.980 52.784

Kaynak: TURSAB, 2023a

Tablo 1.’e gore Ankara ilinde bulunan isletme belgeli tesislerin ve isletme belgeli termal
tesislerin sayisinin 187 (oda sayis1 14.890 ve yatak sayis1 229.613), yatirim belgeli tesislerin ve yatirim
belgeli termal tesislerin saymisin 6 (oda sayis1 682 ve yatak sayis1 1.452), belediye belgeli tesislerin ve
belediye belgeli termal tesislerin sayisinin 170 (oda sayist 6.985 ve yatak sayist 12.589) ve
misafirhanelerin sayisinin 103 (oda sayis1 4.423 ve yatak sayist 9.130) oldugu belirlenmistir. Konaklama
tesislerinin toplam sayisinin 467, bu tesislerdeki oda say1s1 toplaminin 26.980 ve yatak sayis1 toplamimin

52.784 oldugu goriilmektedir.
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Tablo 2: Ankara’daki Otel Isletmelerine Iliskin Veriler (2022)

SINIF TURU ISLETME SAYISI ODA SAYISI YATAK SAYISI
5 Yildizli Otel 29 5.969 12.014
4 Yildizli Otel 58 4,133 8.253
3 Yildizli Otel 55 2.896 5.624
2 Yildizli Otel 26 1.033 1.979
1 Yildizl1 Otel 1 48 94
Apart Otel 1 210 420
Ozel Belgeli Otel 15 551 1.123
2. Sinif Motel 1 20 40
Oberj 1 30 66
TOPLAM 187 14.890 29.613

Kaynak: TURSAB, 2023b

Tablo 2.’ye gére 2022 yili sonu itibariyle Ankara’da bulunan 5 Yildiz Otel Isletmesi sayisinin

29 (oda sayis1 5.969 ve yatak sayis1 12.014), 4 Yildizli Otel Isletmesi sayisinin 58 (oda sayis1 4.133 ve

yatak sayist 8.253), 3 Yildizl1 Otel Isletmesi sayisiin 55 (oda sayis1 2.896 ve yatak sayis1 5.624), 2

Yildizli Otel Isletmesi sayisinin 26 (oda sayis1 1.033 ve yatak sayis1 1.979) ve 1 Yildizli Otel Isletmesi

sayisinin 1 (oda sayisi 48 ve yatak sayisi 94) oldugu belirlenmektedir.

Ayrica; apart otel sayisinin 1 (oda sayis1 210 ve yatak sayis1 420), 6zel belgeli otel sayisinin 115

(oda sayis1 551 ve yatak sayis1 1.123), 2. Sinif Motel sayisinin 1 (oda sayis1 20 ve yatak sayisi 40) ve

oberj sayisinin 1 (oda sayis1 30 ve yatak sayist 66) oldugu goriilmektedir.
Tablo 3: Ankara Merkez Iigelerinin Konaklama Tesis ve Yatak Kapasitesi (2022)

ISLETME BELEDIYE YATIRIM MIiSAFIRHANE
iLCE BELGELI TESIS BELGELI TESIS  BELGELI TESIS
44 86 - 18
Altindag Oda Sayis1 — 2.477  Oda Sayis1 — 3.069 - Oda Sayis1 — 867
Yatak Sayis1 — Yatak Sayis1 — 5.287 - Yatak Sayis1 — 2.079
4.856
103 12 4 62
Cankaya QOda Sayis1 — 8.157  Oda Sayis1 — 388 Oda Sayis1 — 321 QOda Sayis1 — 2.802
Yatak Sayis1 — Yatak Sayis1 — 748 Yatak Sayis1 — 640 Yatak Sayis1 — 5.442
16.212
2 - - 2
Etimesgut Oda Sayisi1 — 252 - - Oda Sayis1 — 59
Yatak Sayis1 — 502 - - Yatak Sayis1 — 118
5 12 - 1
Golbas1 QOda Sayis1 — 218 QOda Sayis1 — 290 - QOda Sayis1 — 12
Yatak Sayis1 —440  Yatak Sayis1 — 609 - Yatak Sayis1 — 24
- - - 1
Kecioren - - - QOda Sayis1 — 19
- - - Yatak Sayis1 — 92
1 1 - 1
QOda Sayis1 — 32 QOda Sayis1 — 28 - QOda Sayis1 — 39
Mamak Yatak Sayis1 — 64 Yatak Sayis1 — 54 - Yatak Sayis1 — 64
1 - - 1
Pursaklar Oda Sayis1 — 122 - - Oda Sayis1 — 88
Yatak Sayis1 — 244 - - Yatak Sayis1 — 166
- 2 - 1
Sincan - QOda Sayis1 — 32 - QOda Sayis1 — 33
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- Yatak Sayis1 — 75 - Yatak Sayis1 — 94
10 5 2 1
Yenimahalle Oda Sayis1i —1.695  Oda Sayis1 — 118 Oda Sayis1 — 253 Oda Sayis1 — 290
Yatak Sayis1 — Yatak Sayis1 — 207 Yatak Sayis1 — 546  Yatak Sayis1 — 614
3.250
162 118 6 88
TOPLAM Oda Sayis1 — 12.948 Oda Sayis1 — 3.925 Oda Sayis1 — 574 Oda Sayis1 — 4.209
Yatak Sayis1 — Yatak Sayis1 — 6.980 Yatak Sayis1 — Yatak Sayis1 — 8.693
25.560 1.186

Kaynak: TURSAB, 2023c

Tablo 3’te 2022 yili sonu itibariyle Ankara’nin Altindag, Cankaya, Etimesgut, Golbasi,
Kegioren, Mamak, Pursaklar, Sincan ve Yenimahalle kapsamindaki merkez ilgelerindeki isletme belgeli
tesislerin toplam sayisinin 162 (oda sayis1 3.925 ce yatak sayis1 6.980), belediye belgeli tesislerin toplam
sayisinin 118 (oda sayist 3.925 ve yatak sayis1 6.980), yatirim belgeli tesislerin toplam sayisinin 6 (oda
sayist 574 ve yatak sayist 1.186) ve misafirhanelerin toplam sayisinin 88 (oda sayis1 4.209 ve yatak
sayist 8.693) olarak tespit edilmistir.
Tablo 4: Ankara’daki Otel Isletmelerine Gelis ve Geceleme Sayist (2022)

TURIST GELIS SAYISI GECELEME SAYISI
Yabanci Turist 383.308 851.851

Yerli Turist 2.222.056 3.645.279
TOPLAM 2.605.364 4.497.130

Kaynak: TURSAB, 2023d
Otel isletmelerine yonelik ¢evrimici sikayetler kapsaminda yapilan caligmalar ile ilgili literatiir
taramasi, Tablo 5’de yer almaktadir.

Tablo 5: Otel Isletmelerine Yonelik Cevrimici Sikdyetler Kapsaminda Yapilan Calismalar

INCELENEN  INCELENEN

ARASTIRMACILAR SiKAYET YORUM / BULGULAR
SITELERI SIKAYET
SAYISI

Lee ve Hu (2005) booking.com 222 Cevrimici  sikdyetlerin en fazla personel
performansina, hizmet kalitesine ve ¢cagri merkezi
tarafindan sunulan yonelik iletildigi
bulgulanmistir.

Zheng, Youn ve tripadvisor.com 504 Giineybati Amerika’da bulunan ve likks konseptli

Kincaid (2009) otel isletmelerine yonelik ¢evrimigi sikayetlerin

incelendigi arastirma kapsaminda; ¢evrimigi
sikdyetlerin en fazla hizmet Kalitesine, oda
ozelliklerine ve fiyatlara yonelik iletildigi

bulgulanmustir.
Sparks ve Browning tripadvisor.com 200 Cevrimici  sikdyetlerin en fazla odalarin
(2010) ozelliklerine, hizmet kalitesine ve otel tesislerinin
yetersizligine yonelik iletildigi bulgulanmisgtir.
Levy, Duan ve Boo tripadvisor.com 1.946 Cevrimigi  sikayetlerin en fazla odalarin
(2013) ve hotels.com ozelliklerine, oda temizligine ve otel tesislerinin
yetersizligine yonelik iletildigi bulgulanmistir.
Dogru vd. (2014) sikdyetvar.com 56 Cevrimig¢i sikayetlerin en fazla gérme engelli
ve sikayet.com bireyler i¢in ayirt edici isaretlerin olmamasina,

otel isletmelerinin engelli bireyler icin fiziksel
uygunluk tasimamasina ve personelin engelli
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bireylere olumsuz tutum ve davraniglara sahip
olmasina yonelik iletildigi bulgulanmistir.

Yilmaz (2014)

Cevrimi¢i  sikayetlerin en fazla personel
performansina, hizmet kalitesine ve oda
temizligine yonelik iletildigi bulgulanmistir.

Alrawadieh ve
Demirkol (2015)

Cevrimigi sikdyetlerin en fazla hizmet kalitesine,
oda temizligine ve personel performansina
yonelik iletildigi bulgulanmistir.

Arpaci, Ugurlu ve
Batman (2015)

Istanbul ilinde bulunan ve helal konseptli 22 otel
isletmesine  yonelik ¢evrimici  sikayetlerin
incelendigi arastirma kapsaminda; ¢evrimici
sikayetlerin en fazla fiyatlara, ¢agr1 merkezi
tarafindan  sunulan hizmete ve personel
performansina yonelik iletildigi bulgulanmistir.

Arpaci ve Toylan,
(2015)

Cevrimi¢i  sikayetlerin en fazla personel
performansina, fiyatlara ve g¢agr1i merkezi
tarafindan sunulan hizmete yonelik iletildigi
bulgulanmistir.

Kizilirmak, Alrawadieh
ve Aghayeva (2015)

Dogu Karadeniz Bdlgesi’nde bulunan otel
isletmelerine  yonelik ¢evrimi¢i  yorumlarin
incelendigi arasgtirma kapsaminda; ¢evrimigi
yorumlarin en fazla malzeme yetersizligine,
giriiltiilii ve kalabalik ortama ve personel
performansina yonelik iletildigi bulgulanmistir.

Aylan, Arpaci ve
Celiloglu (2016)

Termal otel isletmelerine yonelik ¢evrimigi
sikayetlerin incelendigi arastirma kapsaminda;
cevrimici sikdyetlerin en fazla fiyatlara, cagn
merkezi tarafindan sunulan hizmete ve personel
performansina yonelik iletildigi bulgulanmgtir.

Sahin, Giilmez ve
Kitape1 (2017)

Antalya Ilinde bulunan 5 yildizli zincir otel
isletmelerine  yonelik c¢evrimigi  sikdyetlerin
incelendigi arastirma kapsaminda, ¢evrimigi
sikdyetlerin en fazla yiyecek ve icecek
hizmetlerine, oda konforuna ve personel
performansina yonelik iletildigi bulgulanmigtir.

Dinger ve Alrawadich
(2017)

Cevrimigi sikdyetlerin en fazla hizmet kalitesine,
oda temizligine ve hijyen kosullarinin
yetersizligine yonelik iletildigi bulgulanmistir.

Fernandes ve
Fernandes (2018)

Portekiz’de bulunan otel isletmeleri ile ilgili
olarak tripadvisor.com internet sitesine iletilen
cevrimi¢i sikdyetlerin incelendigi arastirma
kapsaminda; ¢evrimi¢i sikayetlerin en fazla oda
temizligine, c¢agrt merkezi tarafindan sunulan
hizmete ve hizmet kalitesine yonelik iletildigi
bulgulanmistir.

Zengin ve Haliloglu
(2020)

Cevrimigi sikayetlerin en fazla otel isletmelerinin
olanaklarina, fiyatlara ve personelin tutum ve
davranislarina yonelik iletildigi bulgulanmstir.

Ugur, Acar ve Diizgiin,
(2020)

Ankara llinde bulunan 4 ve 5 yildizli otel
isletmelerine  yonelik ¢evrimi¢i  yorumlarin
incelendigi  arastrma  kapsaminda,  otel
isletmelerinin en fazla odalarinin olumsuz
kosullart  ve temizlik agisindan olumsuz
degerlendirildigi bulgulanmustir.

Efendi (2021)

sikayetvar.com 2787
tripadvisor.com 219
halalbooking.co 758
m ve
booking.com

sikayetvar.com 4.599
tripadvisor.com 155
tripadvisor.com 2.340
tripadvisor.com 404
tripadvisor.com 424
tripadvisor.com 835
tripadvisor.com 305
ve

sikdyetvar.com
tripadvisor.com 9.186
tripadvisor.com 120

Cevrimi¢i gikayetlerin en fazla temizlige,
odalardaki malzemelerin yetersizligine ve
yiyecek — igecek hizmetlerine yonelik iletildigi
bulgulanmigtir
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Aragtirmanin amaci; Ankara ilinde bulunan 5, 4, 3, 2 ve 1 yildizh (Kiiltiir ve Turizm
Bakanligi’ndan Belgeli) otel isletmelerine yonelik cevrimi¢i sikayetlerin icerik ¢oziimlemesi yontemiyle
analiz edilmesidir. Arastirma kapsaminda ayrica turizm sektoriine yonelik kavramlar, Ankara’da turizm
sektoriiniin yapist ile otel isletmelerine yonelik miisteri sikayetlerinin incelenmesidir. 1 Ocak 2023 ile
30 Haziran 2023 tarihleri arasini1 kapsayan donemde Ankara ilinde bulunan otel isletmelerine yonelik
olarak tripadvisor.com, sikayetvar.com, booking.com, hotelsikayet.com ve sikayet.com internet
sitelerine iletilen ¢evrimici sikayetlerin belirli kategorilere ayrilarak incelenmesi ve en fazla sikayet
edilen konularin belirlenmesi amaglanmaktadir. Arastirmada bu tarihlerin belirlenmesindeki en dnemli
unsur, sikdyetlerin bu tarihler arasinda yogunlasmasi ve en fazla sikdyet yorumu yapilan bes internet
sitesinin secilmesidir.

Otel igletmelerine yonelik deneyimlerin ilgili internet siteleri araciligiyla paylasilmasini
saglayan ¢evrimici sikayetlerin kategorize edilmesi ve en fazla sikayet edilen konularin belirlenmesi,
otel isletmelerinin miisteriler tarafindan sikdyete konu edilen hususlarla ilgili kendilerini
gelistirebilmeleri agisindan 6nem tagimaktadir. Bununla birlikte otel isletmelerine yonelik ¢evrimigi
sikayetlerin otel isletmelerinin yildizlarina gore kategorize edilerek incelenmesi, farkli niteliklere ve
kapasitelere sahip otel isletmelerinin ayr1 ayr1 degerlendirilebilmesini saglamasi baglaminda da 6nem

tasimaktadir.

YONTEM

Ankara ilinde bulunan 5, 4, 3, 2 ve 1 yildizli otel isletmelerine yonelik olarak tripadvisor.com,
sikayetvar.com, booking.com, hotelsikayet.com ve sikayet.com internet sitelerine iletilen ¢evrimigi
sikayetlerin belirli kategorilere ayrilarak incelenmesinin ve en fazla sikayet edilen konularin
belirlenmesinin amaglandigi arastirmada, nitel aragtirma yontemi kullanilmigtir. Nitel arastirmalar;
kisilerin belirli bir olay ve/veya durum ile ilgili gorislerinin, degerlendirmelerinin ve/veya
deneyimlerinin siibjektif olarak aktarilmasini saglayan arastirmalardir (Biiyiikoztiirk vd., 2017). Nitel
arastirmalar; miilakat, gézlem ve dokiiman analizi kapsamindaki nitel veri toplama yontemlerinin
kullanildig1 ve kisilerin belirli olay ve/veya durumlara iliskin siibjektif algilarinin biitlinciil olarak ortaya
konulmasini olanakli kilan arastirmalardir (Yildirrm ve Simsek, 2008). Nitel arastirma, arastirma
probleminin yorumlayici yaklagimla incelenmesini olanakli kilan bir yontemi ifade etmektedir. Bu
temelde nitel aragtirmalarda; arastirma kapsaminda ele alinan olay ve/veya olgularin kendi baglamlarina
bagli degerlendirilebilmekte ve kisilerin bu olay ve/veya olgulara yiikledikleri anlamlar
yorumlanabilmektedir (Coskun, Altunisik ve Yildirim, 2019). Nitel arastirmalar kapsaminda veri
analizi, genel olarak “betimsel analiz” ve “icerik analizi” ¢ergevesinde gerceklestirilebilmektedir. Igerik
analizi, betimsel analize gore daha derinlemesine analiz yapilmasi olanagi saglamaktadir (Biiyiikoztiirk

vd., 2017). Bu dogrultuda arastirmada, igerik analizi kullanilmigtir. Arastirma verilerini halka agik web
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sitelerinde  yaymnlanan kullanic1 yorumlar1 olusturmaktadir. Bu nedenle etik kurul izni

gerektirmemektedir.

Aragtirmanin evrenini; Ankara ilinde bulunan 5, 4, 3, 2 ve 1 yildizli (Kiiltiir ve Turizm
Bakanligi’ndan Belgeli) otel isletmeleri ve bu otellerde konaklayan ve deneyimlerini ilgili web
sitelerinde (tripadvisor.com, sikayetvar.com, booking.com, hotelsikayet.com ve sikdyet.com)
deneyimlerini paylasan miisteriler olusturmaktadir. Arastirmanin 6rneklemi ise; 01 Ocak 2023 ile 30
Haziran 2023 tarihleri arasin1 kapsayan dénemde bu otel isletmelerinde konaklama deneyimine sahip
olan ve ilgili internet sitelerinde olumsuz konaklama deneyimlerini ya da ¢evrimic¢i sikayetlerini

paylasan yerli ve yabanci turistlerden olusmaktadir.

TURSAB (2023b) verilerine bagh olarak arastirmanin drneklemi kapsaminda; Ocak 2023 ile
Haziran 2023 tarihleri arasin1 kapsayan donemde Ankara ilinde bulunan 29 adet 5 yildizli otel isletmesi,
58 adet 4 yildizli otel isletmesi, 55 adet 3 yildizli otel isletmesi, 26 adet 2 yildizli otel isletmesi ve 1 adet
1 y1ldizl1 otel isletmesi ile ilgili olarak tripadvisor.com, sikayetvar.com, booking.com, hotelsikayet.com
ve sikayet.com internet sitelerine iletilen olumsuz konaklama deneyimleri ya da ¢evrimici sikayetleri

incelenmektedir.

Arastirma kapsaminda veri toplama yontemi olarak, dokiiman analizi kullanilmistir. 01 Ocak
2023 ile 30 Haziran 2023 tarihleri arasim1 kapsayan dénemde Ankara ilinde bulunan toplam 169 otel
isletmesine (29 adet 5 yildizli otel isletmesi, 58 adet 4 yildizli otel isletmesi, 55 adet 3 yildizli otel
isletmesi, 26 adet 2 yildizli otel isletmesi ve 1 adet 1 yildizli otel isletmesi) ile ilgili 125 tanesi
tripadvisor.com internet sitesi, 185 tanesi sikayetvar.com internet sitesi, 32 tanesi booking.com internet
sitesi, 12 tanesi hotelsikayet.com internet sitesi ve 3 tanesi sikayet.com internet sitesi lizerinden olmak
tizere, 357 adet ¢evrimigi sikayet incelenmistir. Cevrimigi sikayetler, ayri ayr1 dosyalanarak MS Office
Word Programi aracilifiyla bilgisayar ortamina aktarilmistir. Arastirma kapsaminda ulagilan 357
cevrimigi gikdyetin analizi siirecinde, NVivo 10.0 Nitel Veri Analiz Programi kullanmis ve ilgili veriler
analiz programina aktarilmistir. Verilerin temelinde yer alan kavramlar ve kavramlar arasindaki iligkiler
ise, icerik analizi ile incelenmistir. Icerik analizi, arastirmalarin 6rneklemine dahil edilen katilimcilarin
goriislerinde yer alan igeriklerin sistematik olarak tanimlanmasini saglamaktadir. Bu dogrultuda icerik
analizi kapsaminda; katilimcilarin goriislerine bagli olarak elde edilen veriler, belirli bir iglem sirasina

gore kodlanabilmekte ve islenebilmektedir (Coskun, Altunigik ve Yildirim, 2019).

Otel isletmelerine miisteri sikayetlerine ve ¢evrimici sikayetlere yonelik elde edilen veriler;
konu ile ilgili literatiirde yer alan aragtirmalar dogrultusunda ulasilan bulgular ve bu bulgular
gerg¢evesinde belirlenen miisteri sikdyetlerine bagli olarak ana temalar ve alt temalar altinda toplanmis
ve kodlanmustir (Culha, Hacioglu ve Kurt, 2009; Zheng, Youn ve Kincaid, 2009; Au, Buhalis ve Law,
2014; Argan, 2014; Olcay ve Siirme, 2014; Memarzadeh ve Chang, 2015; Kizilirmak, Alrawadieh ve
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Aghayeva, 2015; Dogan, Sert ve Tutan, 2016; Sann, Lai ve Liaw, 2020; Zengin ve Haliloglu, 2020;
Ceylan ve Tamer, 2021; Sanli6z — Ozgen, 2021; Ceylan ve Genger, 2022).

BULGULAR

Tablo 6: Otel Isletmelerine Yonelik Cevrimici Sikdyetleri Ileten Kisilerin Cinsiyetleri

CEVRIMICI SIKAYETLERI iILETEN KiSILERIN CINSIYETLERIi

CINSIYET

OTEL ISLETMELERI KADIN ERKEK BELIRTILMEYEN

Say1 Oran Say1 Oran Say1 Oran TOPLAM
5 Yildizli Otel Isletmeleri 282 60 150 32 40 8 472
4 Yildizl Otel Isletmeleri 271 60 147 32 36 8 454
3 Yildizli Otel Isletmeleri 245 59,5 146 35,5 21 5 412
2 Yildizli Otel Isletmeleri 14 28,5 33 67,5 2 4 49
1 Yildizli Otel Isletmesi - - 2 67 1 33 3
TOPLAM 812 58,5 478 34,5 100 7 1.390

Tablo 6’ya gore otel isletmelerine yonelik ¢evrimigi sikayetlerin % 58,5’inin (831 ¢evrimigi sikayet)
kadin konaklayanlar, % 34,5’inin (459 c¢evrimigi sikayet) erkek konaklayanlar ve % 7’sinin (100

¢evrimigi gikayet) cinsiyetini belirtmeyen konaklayanlar tarafindan paylasildigi tespit edilmistir.

Tablo 7: Otel Isletmelerine Yonelik Cevrimici Sikdyetleri Ileten Kisilerin Milliyetleri

CEVRIMICI SIKAYETLERI iLETEN KiSiLERIN

MILLIYETLERI

OTEL {SLETMELERI YERLI TURIST YABANCI TURIST

Say1 Oran Say1 Oran TOPLAM
5 Yildizli Otel Tsletmeleri 272 57,5 200 42,5 472
4 Yildizl Otel Isletmeleri 241 53 213 47 454
3 Yildizli Otel Tsletmeleri 311 75,5 101 24,5 412
2 Yildizli Otel Isletmeleri 45 92 4 8 49
1 Yildizli Otel Isletmesi 3 100 - - 3
TOPLAM 872 63 518 37 1.390

Tablo 7’ye gore otel isletmelerine yonelik iletilen gevrimigi sikayetlerin % 63’iiniin (872 g¢evrimigi
sikayet) yerli turistler ve % 37’sinin (518 ¢evrimici sikayet) yabanc turistler tarafindan paylasildigi

belirlenmistir.
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Tablo 8: Otel Isletmelerine Yonelik Cevrimici Sikdyetlere Yanit Verilme Oranlar:

CEVRIMICI SIKAYETLERE YANIT VERILME ORANI

OTEL iSLETMELERI YANIT VERILEN YANIT VERILMEYEN
Say1 Oran (%) Say1 Oran (%) TOPLAM

5 Yildizl Otel Isletmeleri 360 76 112 24 472

4 Yildizh Otel Isletmeleri 342 75 112 25 454

3 Yildizh Otel Isletmeleri 390 95 22 5 412

2 Yildizhi Otel Isletmeleri - - 49 100 49

1 Yildizli Otel Isletmesi - - 3 100 3
TOPLAM 1.092 78,5 298 21,5 1.390

Tablo 8’e gore otel igsletmelerine yonelik sikdyetlerin % 78,5’ine (1.092) yanit verildigi ve % 21,5’ine

(298) yanit verilmedigi belirlenmistir.

Tablo 9: Otel Isletmelerine Yonelik Cevrimici Sikdyetlerin Coziimlenme Oranlart

CEVRIMICI SIKAYETLERIN COZUMLENME ORANI

OTEL ISLETMELERI COZUMLENEN COZUMLENMEYEN
Sayi Oran (%) Say1 Oran (%) TOPLAM

5 Yildizli Otel Isletmeleri 26 7 334 93 360

4 Yildizl Otel Isletmeleri 24 7 318 93 342

3 Yildizli Otel Isletmeleri 43 11 347 89 390

2 Yildizli Otel Isletmeleri - - - - -

1 Yildizli Otel Isletmesi - - - - -
TOPLAM 93 8,5 999 91,5 1.092

Tablo 9’a gore otel isletmelerine yonelik iletilen ¢evrimigi sikayetlerin % 8,5’inin (93 ¢evrimigi sikayet)

¢oziimlendigi ve % 91,5’inin (999) ¢evrimigi sikayet) ¢oziimlenmedigi saptanmaktadir.

Tablo 10: Otel Isletmelerine Yonelik Cevrimici Sikdyetlerin Temalar:

CEVRIMICI SIKAYET ANA TEMASI

CEVRIMICI

ORAN

SIKAYET SAYISI (%)

1) Odalar ile Tlgili Cevrimigi Sikayetler 223 16
2) Yiyecek — Igecek Hizmetleri Ile Tlgili Cevrimici Sikayetler 211 15
3) Temizlik / Hijyen Kosullar1 ile Tlgili Cevrimici Sikayetler 203 15
4) Yonetim Politikast ile flgili Cevrimigi Sikayetler 197 14
5) Personel Performansi ile ilgili Cevrimigi Sikayetler 195 14
6) Otel Tesislerinin Ozellikleri ve Olanaklari fle flgili Cevrimici Sikayetler 163 12
7) Onbiiro Hizmetleri ile ilgili Cevrimigi Sikayetler 100 7
8) Fiyatlar ile Ilgili Cevrimigi Sikayetler 98 7
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TOPLAM 1.390 100

Tablo 10’da yer alan bilgiler dogrultusunda en fazla sikayet konusunun “Odalar” oldugu goriilmektedir.
Bunu Yiyecek Icecek Hizmetleri ve Temizlik / Hijyen Kosullar takip etmektedir. En az sikdyetin ise

Fiyatlar ve Onbiiro Hizmetleri oldugu tespit edilmistir.

Tablo 11: Otel Isletmelerine Yonelik Cevrimici Sikdyetlerin Alt Temalar:

CEVRIMICI SIKAYET ANA TEMASI ALT TEMA

1) Odalar Odanin Konumu
Odanin Fiziksel Ozellikleri
Odanin Dizayni
Odanin Konforu
Odanin Genisligi
Odadaki Ekipmanlarin ve Malzemelerin Yetersizligi

Odadaki Egyalarin Bakimi

2) Yiyecek — Igecek Hizmetleri Yiyecek / Igeceklerin Cesitliligi
Yiyecek / Igeceklerin Lezzeti
Yiyecek / igeceklerin Sunumu
Yiyecek / Iceceklerin Yeterliligi

Yiyecek / Iceceklerin Sunumunda Kullanilan Ara¢ — Geregler

3) Temizlik / Hijyen Kosullari Oda Temizligi
Ortak Kullanim Alanlarinin Temizligi
Otel Ekipmanlarinin ve Malzemelerinin Temizligi
Restoranin Temizligi
Havuz Bakimi ve Temizligi

Personelin Temizligi ve Hijyeni

4) Yonetim Politikasi Yonetimin Taahhiit Ettigi Hususlarin Gézetilmemesi
Yoneticilerin Yetkinligi
Yonetim — Personel Tliskisi
Yénetim — Miisteri Tliskisi

Yonetimin Miisterilere Yonelik Ayrimct Uygulamalari

5) Personel Performansi Personel Sayisinin Yetersizligi
Personelin Egitim Diizeyi ve Mesleki Deneyimi
Personelin Tutum ve Davraniglar
Personelin Goriintimii ve Bakimi
Personel Performansinin Neden Oldugu Aksakliklar

Personelin Birbiriyle iletigimi

6) Otel Tesislerinin Ozellikleri ve Olanaklari Otel i¢i Genel Kullamm Alanlari
Otel Cevresi Genel Kullanim Alanlari

Otelin Gortiinimi ve Bakimi
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Otele Ulagim Olanaklart

Otel Tesislerinin Ozelliklerinden Kaynaklanan Kazalar

Cocuk Oyun Alanlari

7) Onbiiro Hizmetleri

Rezervasyon Siireci

Giris — Cikis Islemleri

Bilgilendirme ve Iletisim

Acente Tliskileri

8) Fiyatlar

Fiyatlar
Geri Odeme

Tablo 11°de ana temalara bagl: alt temalar tespit edilmistir. En fazla alt temaya Odalar sahip olurken,

en az alt tema Fiyatlar basliginda tespit edilmistir.

Tablo 12: Otel Isletmelerine Yonelik Cevrimici Sikdyetlerin Oteller Gére Dagilimi

5YILDIZ
CEVRIMICIi

4YILDIZ

3YILDIZ

2YILDIZ

1YILDIZ
TOPLAM

SIKAYETLERIN E %
ANA TEMALARI

%

%

% F %

1) Odalar ile Tlgili 121
Cevrimigi Sikayetler

255

85

19

17

- - - 223

2) Yiyecek — Igecek 83 175
Hizmetleri ile Tlgili

Cevrimigi Sikayetler

71

16

57

14

- - - 211

3) Temizlik / Hijyen 70 15
Kosullar {le Tlgili
Cevrimigi Sikayetler

65

14

68

17

- - 203

4) Yonetim Politikasi 55 12
fle Tlgili Cevrimici
Sikayetler

51

11

91

22

- - - 197

5) Personel 43 9
Performanst ile lgili
Cevrimigi Sikayetler

39

8,5

79

19

34

70 - - 195

6) Otel Tesislerinin 72 15
Ozellikleri ve

Olanaklar {le Tlgili

Cevrimigi Sikayetler

35

41

10

15

30 - - 163

7) Onbiiro Hizmetleri 23 5
fle Tlgili Cevrimici
Sikayetler

48

10,5

29

- - - 100

8) Fiyatlar ile Tlgili 5 1
Cevrimigi Sikayetler

60

13

30

- 3 100 98

TOPLAM 472 100

454

100

412

100

49

100 3 100 1.390

85



Sinop-e: Turizm Arastirmalar1 Dergisi, 1(2), 2024, s. 74-94.

SONUC VE ONERILER

Bu arastirmanin amaci Ankara ilinde bulunan otel isletmelerine yonelik ¢evrimici sikdyetlerin
icerik analizi yontemiyle analiz edilmesi olarak belirlenmistir. Bu kapsamda Ocak 2023 ile Haziran
2023 tarihleri arasin1 kapsayan donemde Ankara ilinde bulunan otel isletmelerine yonelik olarak
tripadvisor.com, sikayetvar.com, booking.com, hotelsikayet.com ve sikayet.com internet sitelerine
iletilen cevrimi¢i sikayetlerin belirli kategorilere ayrilarak incelenmesi ve en fazla sikayet edilen
konularin belirlenmesi amaglanmistir. Ankara ilinde bulunan 29 adet 5 yildizli otel isletmesi, 58 adet 4
yildizli otel igletmesi, 55 adet 3 yildizli otel isletmesi, 26 adet 2 yildizl1 otel isletmesi ve 1 adet 1 yildizli
otel isletmesi ile ilgili olarak tripadvisor.com, sikayetvar.com, booking.com, hotelsikayet.com ve
sikayet.com internet sitelerine iletilen olumsuz konaklama deneyimleri ya da c¢evrimici sikayetleri
incelenmistir.

Aragtirma kapsaminda incelenen g¢evrimigi sikdyetlerin otel isletmelerine dagilimi ile ilgili
bulgular incelendiginde; otel isletmelerine yonelik ¢evrimigi sikayetlerin %34 (472 sikayet) ile en fazla
5 yildizli otel isletmesine yonelik gergeklestigi tespit edilmistir. Bunu 454 sikayet (%32,5) ile 4 yildizli
oteller, 412 sikayet (%29,5) ile 3 yildizh oteller, 49 ¢evrimigi sikayet (% 3,5) ile 2 yildizli oteller ve 3
cevrimici sikayet (% 0,5) ile 1 yildizl oteller takip etmistir. Arastirmanin 6rnekleminde yer alan 5, 4 ve
3 yildizli otel isletmesi sayisinin, 2 yildizli otel isletmesi ve 1 yildizli otel isletmesi sayisindan goreli
daha fazla olmasi s6z konusudur. Bu dogrultuda da 5, 4 ve 3 yildizli otel isletmelerinde konaklayanlarin
sayisinin, 2 yildizli otel isletmelerinde ve 1 yildizli otel isletmesinde konaklayanlarin sayisindan daha
fazla oldugu ve konaklayan sayisinin artmasi ile de, ¢evrimigi sikayet sayisinin daha fazla oldugu
diistintilmektedir.

Bununla birlikte 5, 4 ve 3 yildizli otel isletmelerinde konaklayanlar; diger otel isletmelerinde
konaklayanlara gore daha fazla iicret 6demeleri dolayistyla, dogal olarak daha yiiksek beklenti diizeyine
sahiptirler ve dolayistyla da hizmet kalitesinin daha yiiksek olmasini beklemektedirler. 5, 4 ve 3 yildizl
otel isletmelerinde konaklayanlarin odedikleri iicrete bagli olarak hizmet kalitesinin daha yiiksek
olmasini bekledikleri ve beklentilerinin karsilanmamasinin da ¢evrimigi sikayet sayisinin fazla olmasin
beraberinde getirdigi sdylenebilmektedir. Miisteriler tarafindan iletilen sikayet sayilarinin yildiz sayisi
fazla otellerde fazla olmasi Culha, Hacioglu ve Kurt (2009) ve Zheng, Youn ve Kincaid (2009)
caligmalarinda da ortaya gikmustir.

5, 4 ve 3 yildizli otel isletmelerine yonelik kadin konaklayanlar tarafindan iletilen gevrimigi
sikayet sayisinin, 2 yildizli otel isletmelerine ve 1 yildizli otel isletmesine yonelik kadin konaklayanlar
tarafindan iletilen ¢evrimigi sikdyet sayisindan daha fazla oldugu tespit edilmistir. Bu sonuglar 6nceki
yillarda yapilmig olan Au, Buhalis ve Law (2014) ve Memarzadeh ve Chang (2015) calismalarda da
ortaya ¢ikmustir. Kadin miisteriler, erkek miisterilere gore daha fazla sikayet egilimindedirler. 5 yildizli
otel igletmelerine ve 4 yildizli otel isletmelerine yonelik iletilen ¢evrimigi sikayetlerin yaklasik yarisinin

yerli turistler ve diger yarisinin da yabanci turistler tarafindan paylasildig: tespit edilmistir. Ulagilan bu
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bulgu ile ilgili olarak ise; arastirmanin drnekleminde yer alan 5 yildizli otel isletmelerinde ve 4 yildizli
otel isletmelerinde konaklayan yerli turistlerin ve yabanci turistlerin, hemen hemen aynt memnuniyet
ve sikdyet diizeyine sahip olduklar1 belirlenmistir.

Aragtirmadan elde edilen bulgular kapsaminda; 3, 2 ve 1 yildizli otel igletmelerine yonelik
cevrimici sikayetlerin, {igte bir oraninda yerli turistler tarafindan iletildigi belirlenmektedir. Ulagilan bu
bulgu ve TURSAB (2022b) tarafindan yapilan belirlemeler dogrultusunda ise; 3, 2 ve 1 yildizli otel
isletmelerinde konaklayan yerli turist say1sinin yabanci turist sayisindan fazla olmasi dolayisiyla, bu otel
isletmelerine yonelik ¢evrimici sikdyetlerin biiylik oranda yerli turistler tarafindan iletilmesinin s6z
konusu oldugu soylenebilmektedir. Arastirmadan elde edilen bulgularin da bu dogrultuda; Kizilirmak,
Alrawadieh ve Aghayeva (2015) ve Sahin, Giilmez ve Kitap¢1 (2017) tarafindan gerceklestirilen
arastirmalarin bulgulari ile ortiistiigli belirlenmektedir.

Otel isletmelerine yonelik iletilen ¢cevrimici sikayetlerin yanitlanmasina yonelik degerlendirme
incelendigi zaman; 5 ve 4 yildizli otel isletmelerine yonelik iletilen ¢evrimici sikayetlere isletmeler
tarafindan yanit verilmesi oraninin hemen hemen ayni oldugu belirlenmektedir. Bu dogrultuda hem 5
yildizli otel igletmelerine hem de 4 yildizli otel isletmelerine yonelik iletilen ¢evrimigi sikayetlere tigte
bir oraninda yanit verildigi belirlenmistir. Arastirmadan elde edilen bulgular dogrultusunda, 3 yildizl
otel isletmelerine yonelik iletilen ¢evrimigi sikdyetlerin yanitlanmasi oraninin hemen hemen % 100
oldugu belirlenmektedir. 3 yildizli otel isletmeleri, kendilerine yonelik iletilen ¢evrimigi sikayetleri en
fazla yanitlayan otel isletmeleri olma niteligi tasimaktadir. 2 ve 1 yildizli otel isletmesine yonelik iletilen
cevrimici sikdyetlerin % 100’lniin ve dolayisiyla da higbirinin yanitlanmadigr belirlenmistir. Dogan
(2017) ve Geng ve Batman (2018) tarafindan gergeklestirilen arastirmalarin bulgularinda da otel
isletmelerinin sikayetlere yanit oranlar1 benzer sekilde diistiktiir. Bu durum otel isletmelerinin ¢evrimigi
sikayetleri ¢cok fazla dikkate almadigini ortaya koymaktadir.

5 yildizli otel isletmelerine yonelik iletilen ¢evrimigi sikayetler igerisinde en fazla orana sahip

299 G

ana tema “odalar” olarak belirlenmistir. Bunu sirasiyla; “yiyecek — igecek hizmetleri”, “temizlik / hijyen
kosullar1”, “otel tesislerinin 6zellikleri ve olanaklari ile ilgili ¢evrimici sikayetler”, “yonetim politikas1”,
“Onbiiro hizmetleri” ve “fiyatlar” olarak belirlenmistir. 4 yildizli otel isletmelerine yonelik iletilen
cevrimici sikayetler igerisinde en fazla orana sahip ana tema “odalar” olarak belirlenmistir. Bunu
sirastyla; “yiyecek — icecek hizmetleri”, “temizlik / hijyen kosullar1”, “fiyatlar”, “yonetim politikas1”,
“Onbiiro hizmetleri” ve “otel tesislerinin 6zellikleri ve olanaklari ile ilgili ¢cevrimici sikdyetler”, olarak
belirlenmistir. 3 yildizli otel isletmelerine yonelik iletilen ¢evrimici sikayetler icerisinde en fazla orana

9% ¢

sahip ana tema, “yonetim politikas1” olarak belirlenmistir. Bunu sirasiyla; “odalar”, “temizlik / hijyen
kosullar1”, “yiyecek — igecek hizmetleri”, “otel tesislerinin 6zellikleri ve olanaklari ile ilgili gevrimigi
sikayetler” ve “Onbiiro hizmetleri” olarak belirlenmistir.

Aragtirmada yer alan 2 yildizl otel isletmelerine yonelik iletilen ¢evrimigi sikayetler icerisinde
en fazla orana sahip ana tema, “personel performansi” olarak belirlenmistir. Bunu “otel tesislerinin

ozellikleri ve olanaklar1” takip etmistir. Odalar, yiyecek — igecek hizmetleri, temizlik / hijyen kosullari,
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yonetim politikasi, Onbiiro hizmetleri ve fiyatlar ilgili ¢evrimi¢i sikayetlerin yer almadig1 belirlenmistir.
1 yildizli otel isletmesine yonelik iletilen cevrimici sikayetlerin, sadece fiyatlara yonelik iletildigi
belirlenmistir. Arastirmadan elde edilen bulgular Au, Buhalis ve Law (2014) ve Sann, Lai ve Liaw
(2020) tarafindan gerceklestirilen arastirmalarin temalari ile benzer sekilde siralandigi tespit edilmistir.

“Odalar” ana temasi igerisinde 5 yildizli otellerde en fazla sikayet “odanin konforu”, 4 yildizli
otellerde “odanin fiziksel ozellikleri”, 3 yildizli otellerde “odadaki ekipmanlarin ve malzemelerin
yetersizligi” olarak belirlenmistir. 2 ve 1 yildizli otellerde bu temada iletilen sikayet bulunmamaktadir.
Zheng, Youn ve Kincaid (2009) calismalarinda da otel isletmelerinde otel odalarina yonelik benzer
sikayetler ortaya ¢cikmustir. “Yiyecek — igecek hizmetleri” ana temasi igerisinde 5 yildizli otellerde en
fazla sikayet “yiyecek / iceceklerin lezzeti”, 4 yildizli otellerde “yiyecek / i¢eceklerin lezzeti”, 3 yildizli
otellerde “yiyecek / igeceklerin ¢esitliligi” olarak belirlenmistir. 2 ve 1 yildizli otellerde bu temada
iletilen sikayet bulunmamaktadir.

“Temizlik / hijyen kosullar1” ana temasi igerisinde 5 yildizli otellerde en fazla sikayet “ortak
kullanim alanlarmin temizligi”, 4 yildizli otellerde “ortak kullanim alanlarinin temizligi”, 3 yildizh
otellerde “oda temizligi” olarak belirlenmistir. 2 ve 1 yildizli otellerde bu temada iletilen sikdyet
bulunmamaktadir. 2 ve 1 yildizli otellerde bu temada iletilen sikayet bulunmamaktadir. “Yonetim
politikas1” ana temasi igerisinde 5, 4 ve 3 yildizli otellerde en fazla sikayet “yOnetimin taahhiit ettigi
hususlarin gozetilmemesi” olarak belirlenmistir. 2 ve 1 yildizli otellerde bu temada iletilen sikayet
bulunmamaktadir. 2 ve 1 yildizli otellerde bu temada iletilen sikayet bulunmamaktadir. 2 ve 1 yildizh
otellerde bu temada iletilen sikayet bulunmamaktadir.

“Personel performansi” ana temasi igerisinde 5 yildizli otellerde en fazla sikdyet “personel
performansinin neden oldugu aksakliklar”, 4 yildizl otellerde “personel sayisinin yetersizligi”, 3 yildizli
otellerde “personelin goriiniimii ve bakimi1”, 2 yildizli otellerde “personel sayisinin yetersizligi” olarak
belirlenmistir. 1 yi1ldizli otellerde bu temada iletilen sikayet bulunmamaktadir. Arastirmadan elde edilen
bulgular Au, Buhalis ve Law (2014) tarafindan gergeklestirilen aragtirmanin bulgularn ile Ortiistiigii
belirlenmistir. “Otel tesislerinin 6zellikleri ve olanaklar1” ana temasi igerisinde 5 yildizli otellerde en
fazla sikayet “otel tesislerinin oOzelliklerinden kaynaklanan kazalar”, 4 yildizli otellerde “otelin
gbriinlimii ve bakim1”, 3 yildizli otellerde “otelin goriiniimii ve bakimi”, 2 yildizli otellerde “otel ici
genel kullanim alanlar” olarak belirlenmistir. 1 yildizli otellerde bu temada iletilen sikayet
bulunmamaktadir. “Onbiiro Hizmetleri” ana temas1 igerisinde 5 yildizli otellerde en fazla sikayet
“bilgilendirme ve iletisim”, 4 yildizli otellerde “rezervasyon siireci”, 3 yildizli otellerde “giris ¢ikis
islemleri” olarak belirlenmistir. 2 ve 1 yildizli otellerde bu temada iletilen sikayet bulunmamaktadir.
Arastirmadan elde edilen bulgularin da bu dogrultuda; Zheng, Youn ve Kincaid (2009) tarafindan
gerceklestirilen aragtirmalarin bulgulari ile ortiistiigii belirlenmistir. “Fiyatlar” ana temasi igerisinde 5,
4 ve 3 yildizli otellerde en fazla sikdyet “fiyatlar ve geri deme” olarak belirlenmistir. 2 ve 1 yildizl
otellerde bu temada iletilen sikdyet bulunmamaktadir. Arastirmadan elde edilen bulgular Sangpikul

(2019) tarafindan gerceklestirilen aragtirmalarin bulgulari ile benzerlik gostermektedir.
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S6z konusu belirlemeler ve aragtirmadan elde edilen bulgular dogrultusunda; arastirmada yer

alan otel isletmelerine yonelik olarak odalar, yiyecek icecek hizmetleri, temizlik / hijyen kosullari,

yonetim politikasi, personel performansi, otel tesislerinin 6zellikleri ve olanaklari, 6nbiiro hizmetleri ve

fiyatlar ile ilgili, bazi miisterilerin kendilerine taahhiit edilen 0Ozelliklerden ve olanaklardan

yararlanamadiklarint ve dolayisiyla da otel isletmesine iliskin beklentilerinin karsilanmadigini ifade

ettikleri belirlenmektedir. Arastirmanin 6rnekleminde yer alan otel isletmelerine yonelik miisterilerin

beklentilerinin karsilanamamasi ise; maruz kalmman sorunlarin etkili bir sekilde ve zamaninda

coziimlenemedigini ve dolayisiyla da cevrimici sik&yete konu edilmesi gerekliliginin giindeme geldigini

ortaya koymaktadir.

Aragtirmadan elde edilen bulgulara bagli olarak, uygulayicilara yonelik asagida verilen

Onerilerde bulunulabilmektedir:

Otel isletmelerinin genel olarak tiim is ve isleyislerini gdzden gecirerek, ¢evrimici sikayetleri
ve miisteri memnuniyetini gézetmeleri dnerilmektedir.

Otel igletmelerinin, tek bir sikdyeti dahi goz ardi etmemeleri ya da tek bir miisterinin dahi
isletmeden memnuniyetsiz ayrilmamasina yonelik uygulamada bulunmalar1 6nerilmektedir.
Otel igletmelerinin; genel olarak odalarina iligkin tiim 6zellikleri ve nitelikleri gozden gegirerek,
cevrimigi sikayetleri ve miisteri memnuniyetini gozetmeleri onerilmektedir.

Otel isletmeleri tarafindan arz edilen yiyecek — icecek hizmetlerine iligkin olarak yiyecek —
iceceklerin gesitliligi, lezzeti, sunumu, yeterliligi ve sunumunda kullanilan arag — geregler tim
ozellikleri ve nitelikleri gdzden gecirerek miisterilere sunmalidirlar.

Otel isletmelerinin ¢esitli restoranlari, ziyafet ya da banket (banqueting) salonlari, kafe ve
barlar1 gibi farkli boliimlerinde ve farkli yontemlerle sunulabilen yiyecek — igeceklerin temin
edilmesi, muhafaza edilmesi ve kullanilmasi i¢in gerekli hususlarin gozetilmesi onerilmektedir.
Otel isletmelerinin konuklarina ikram ettigi yiyecek — igeceklerin ihtiyag, talep ve beklentileri
kargilayabilmesine ve miisteri memnuniyetinin ve tatmininin saglanabilmesine yonelik hareket
edilmesi Onerilmektedir.

Otel igletmelerinin yiyecek — igecek hizmetleri ile konuklarinin ihtiyag, talep ve beklentilerini
geregi gibi karsilayabilmeleri acisindan, yiyecek — icecekleri belirli kurallara bagli olarak
sunmalar1 6nerilmektedir.

Otel isletmeleri tarafindan arz edilen yiyecek — igecek hizmetleri; konuklarin otel isletmesine
yonelik olumlu ya da olumsuz degerlendirmelerini veya memnuniyetlerini ve
memnuniyetsizliklerini ya da sikayetlerini direkt olarak etkileyen ve belirleyen hizmetlerin en
onemlileri arasinda degerlendirmeleri 6nerilmektedir.

2 ve 1 yildizli otel isletmelerinde restoran zorunlulugu bulunmamaktadir. 3 yildizli otel
isletmelerinin ise, alakart ve tabldot servisi sunan restoranlarinin olmasi gerekmektedir. 4

yildizli otel isletmelerin de; en az 100 kisilik kapasitesi olan restoran, alakart hizmeti sunan
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restoran, kafeterya ve snack bar, pasta ve igki servisi yapilan birim ve gece kuliibii gibi
birimlerden en ez ii¢iinii biinyelerinde barindirmalar1 zorunlulugu bulunmaktadir. 5 yildizli otel
isletmelerinde ise; 4 yildizli otel isletmelerine yonelik s6z konusu edilen yiyecek — icecek
birimleri ile birlikte, 7/24 oda servisi yapma zorunluluklari bulunmaktadir. Bu dogrultuda; 3, 4
ve 5 yildizli otel isletmelerinden sahip olmalari gereken niteliklere ve 6zelliklere bagl yiyecek
—icecek hizmetlerini geregi gibi arz etmeleri 6nerilmektedir.

Otel isletmelerine yonelik iletilen temizlik / hijyen kosullart Ana Temasi kapsamindaki
cevrimigi sikdyetlerin, genel olarak otel isletmeleri tarafindan arz edilen hizmetlerin temelinde
temizlik / hijyen kosullarinin gozetilmesi gerekmektedir.

Otel isletmelerinin, kurumsal isletmeler olma niteligine uygun ve standart yoOnetim
uygulamalarina yer vermeleri 6nerilmektedir.

Insan kaynaginin nitelikli ve egitimli olmas1, temiz ve bakimli olmasi, isini severek yapmasi ya
da yapmamas1 vb. hususlar, otel isletmesinde yerine getirilen tiim is ve isleyislerin kalitesini
direkt olarak etkilemekte ve miisterilerin hizmet kalitesi ve memnuniyet algisimi direkt olarak
sekillendirmektedir. Bu dogrultuda otel isletmelerinde istihdam edilen personelin; nitelikli,
egitimli ve belirli bir deneyime sahip olmasina 6zen gosterilmesi dnerilmektedir.

Miisterilerin otele gelislerinde Once, gelisleri asamasinda, konaklamalari siirecinde ve ayriliglar:
asamasinda sorun yasanmamalar1 ya da yasanan sorunlarin bertaraf edilebilmesi acisindan, otel
isletmelerinde 6nbiiro hizmetleri departmanina istihdam edilen personelin; departmana 6zgii is
ve isleyislerin geregi gibi yerine getirilebilmesini saglayacak egitime ve deneyime sahip
olmasina ve miisteri sikayetlerinin nasil ¢oziimlenebilecegine iliskin bilgi sahibi olmasina 6zen

gosterilmesi onerilmektedir.

Aragtirmadan elde edilen bulgulara bagli olarak, arastirmacilara yonelik asagida verilen

Onerilerde bulunulabilmektedir:

Arastirmada, Ocak 2023 ile Haziran 2023 tarihleri arasin1 kapsayan doneme iligkin ¢evrimigi
sikayetler incelenmistir. Konu ile ilgili olarak, farkli donemleri kapsayan ¢evrimigi sikayetlerin
incelenmesi onerilmektedir.

Arastirmada, Ankara ilinde bulunan otel igletmelerine iliskin ¢evrimici sikayetler incelenmistir.
Konu ile ilgili olarak, farkli il 6rnekleminde ¢evrimici sikdyetlerin incelenmesi onerilmektedir.
Arastirma kapsaminda, 5, 4, 3, 2 ve 1 yildizli otel isletmelerine iliskin gevrimici sikayetler
incelenmistir. Konu ile ilgili olarak, farkli konaklama isletmelerine iliskin ¢evrimigi sikayetlerin
incelenmesi 6nerilmektedir.

Arastirmada; tripadvisor.com, sikayetvar.com, booking.com, hotelsikayet.com ve sikayet.com
internet sitelerine iletilen ¢cevrimigi sikayetler incelenmistir. Konu ile ilgili olarak, farkli sikayet

sitelerine iletilen gevrimici sikayetlerin incelenmesi onerilmektedir.
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Beyan

Calismada yazarlar esit oranda katkiya sahiptir. Ayrica yazarlar arasinda herhangi bir kisisel ve
finansal ¢ikarlarina yonelik ¢atigma olmadigimi belirtiriz. Arastirma kapsaminda etik kurul iznine gerek
olmamus, veriler halka agik internet sitelerinden elde edilmistir.
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Extended Abstract

Hotel businesses are the oldest and most widely known businesses among accommodation businesses.
Hotel businesses can be defined as businesses that respond to the temporary accommodation needs of their guests
and, in some hotel businesses, their food and beverage needs. In this context, the most basic characteristics of hotel
businesses can be defined as businesses that provide accommodation services and that are subject to certain rules
and provide services with a commercial understanding. The classification of hotel businesses can vary depending

on the developments in the tourism sector and the differentiation of the desires, expectations and needs of
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individuals towards the tourism sector and hotel businesses, and in line with the perspectives that differ from each
other.

Hotel customers convey their dissatisfaction and complaints about the products or services they purchase
from hotel businesses through complaint channels and complaint sites that are evaluated within online complaint
channels. Complaint sites are websites where customers share their negative experiences with products or services
or businesses, contribute to the resolution of dissatisfaction and complaints in a very short time, and also include
positive experiences in a sense, as they include sharing aimed at solving problems.

The values that Ankara has and that form the basis of the tourism sector can be expressed within the scope
of nature-culture tourism, faith tourism, congress and fair tourism, health tourism, medical tourism, festival
tourism, camping and caravan tourism, winter tourism, rural tourism, cultural tourism, thermal tourism and plateau
tourism, horse riding, plant examination, bird watching, wildlife and paragliding. In this direction, it is seen that
the values that Ankara has in terms of tourism offer significant advantages in terms of many types of tourism. In
addition, Ankara attracts the attention of many local and foreign tourists with its monuments and museums,
especially Anitkabir and the Museum of Anatolian Civilizations.

Document analysis was used as the data collection method within the scope of the research. In the period
covering the period between January 01, 2023 and June 30, 2023, a total of 357 online complaints about 169 hotel
enterprises (29 5-star hotels, 58 4-star hotels, 55 3-star hotels, 26 2-star hotels and 1 1-star hotel) in Ankara were
examined, 125 of which were on the tripadvisor.com website, 185 on the sikayetvar.com website, 32 on the
booking.com website, 12 on the hotelsikayet.com website and 3 on the sikayet.com website. The universe of the
research was; The sample of the study consists of 5, 4, 3, 2 and 1 star (Certified by the Ministry of Culture and
Tourism) hotel establishments in Ankara and the customers who stayed in these hotels and shared their experiences
on the relevant websites (tripadvisor.com, sikayetvar.com, booking.com, hotelsikayet.com and sikayet.com). The
sample of the study consists of local and foreign tourists who had accommodation experience in these hotel
establishments between January 01, 2023 and June 30, 2023 and shared their negative accommodation experiences
or online complaints on the relevant websites.

When the findings regarding the distribution of online complaints among hotel establishments examined
within the scope of the research are examined; it is determined that the most online complaints against hotel
establishments are against 5-star hotels with 34% (472 complaints). This is followed by 4-star hotels with 454
complaints (32.5%), 3-star hotels with 412 complaints (29.5%), 2-star hotels with 49 online complaints (3.5%)
and 1-star hotels with 3 online complaints (0.5%). The number of 5, 4 and 3-star hotels in the sample of the research
is relatively higher than the number of 2-star and 1-star hotels. In this context, it is thought that the number of
people staying in 5, 4 and 3 star hotels is higher than the number of people staying in 2 star hotels and 1 star hotels,
and as the number of people staying increases, the number of online complaints increases.

However, those staying in 5, 4 and 3 star hotels naturally have higher expectations than those staying in
other hotels, since they pay more and therefore expect higher service quality. It can be said that those staying in 5,
4 and 3 star hotels expect higher service quality depending on the price they pay and that their expectations are not
met, which leads to a higher number of online complaints. The fact that the number of complaints sent by customers
is higher in hotels with more stars has also emerged in the studies of Culha, Hacioglu and Kurt (2009) and Zheng,
Youn and Kincaid (2009).

93



Sinop-e: Turizm Arastirmalar1 Dergisi, 1(2), 2024, s. 74-94.

In line with the aforementioned determinations and the findings obtained from the research; it is
determined that some customers stated that they could not benefit from the features and opportunities promised to
them regarding the hotel businesses included in the research concerning rooms, food and beverage services,
cleaning / hygiene conditions, management policy, personnel performance, features and opportunities of hotel
facilities, front office services and prices, and therefore their expectations regarding the hotel business were not
met. The fact that the expectations of the customers concerningthe hotel businesses included in the sample of the
research were not met; reveals that the problems encountered cannot be resolved effectively and in a timely
manner, and therefore the necessity of making an online complaint has come to the fore.

Based on the findings obtained from the research, the following recommendations can be made for
researchers:

* The research examined online complaints for the period between January 2023 and June 2023. It is
recommended to examine online complaints covering different periods regarding the subject.

* The research examined online complaints regarding hotel businesses in Ankara. It is recommended to
examine online complaints in different province samples regarding the subject.

» Within the scope of the research, online complaints regarding 5, 4, 3, 2 and 1 star hotel businesses were
examined. It is recommended to examine online complaints regarding different accommodation businesses
regarding the subject.

* The research examined online complaints submitted to tripadvisor.com, sikayetvar.com, booking.com,
hotelsikayet.com and sikayet.com websites. It is recommended to examine online complaints submitted to different

complaint sites regarding the subject.
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Ozet

Bu ¢alismada Ege bolgesinde faaliyet gosteren termal konaklama isletmelerine yonelik
misteri sikdyetleri incelenmistir. Arastirmada, veri toplama aract olarak dokiiman
analizi yonteminden yararlanilmistir. Arastirma kapsaminda bulunan Ege Bolgesindeki
4 farkl ilde faaliyet gosteren 57 konaklama isletmesine ait TripAdvisor.com sitesinde
yapilan 3522 adet sikdyet incelenmistir. Sik&yetlerin analizi i¢in Nvivo 10.0 nitel veri
analiz programi kullanilmistir. Arastirma sonucunda 5 ana tema ile 17 alt tema ortaya
cikmugtir. Ana temalar; odalarla ilgili sikayetler, tesisle ilgili sikayetler, personel ile ilgili
sikdyetler, havuz-hamam ve termal su ile ilgili sikayetler ve yeme-igme ve menti ile ilgili
sikayetler seklinde gruplandirilmistir. Miisterilerin en ¢ok sikayet ettikleri ana temanin
personel ile ilgili sikdyetler temasi oldugu bulunmustur. Bu ana temay1 yeme-igme ile
ilgili sikayetler takip etmektedir. En az sikayet edilen ana temanin ise tesisle ilgili
sikayetler temasi oldugu sonucuna ulasilmistir.
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in the Aegean region were examined. In the research, document analysis method was
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GIRIS

Insanlar gegmis donemlerden beri savas, goc, iklim, ticaret, yiyecek ve icecek temini, saglik vb.
cesitli nedenlerle yasadiklar1 bolgenin disina ¢ikmak zorunda kalmiglardir. Bunlarin igerisinde saglik
faktorii insanlarin yer degistirmesinde ve seyahat etmesinde en 6nemli faktorlerden birisi olmus ve
insanlar, tedavi olmak ya da sagliklarini korumak amaciyla doktorlarin, hastanelerin ya da kaplicalarin
oldugu alanlara gidip sifa aramislardir. Giiniimiizde de termal sular, insanlarin turizm faaliyetlerine
katilmasindaki en 6nemli motivasyon kaynaklarindan birisi olarak 6n plana ¢ikmaktadir.

Kiiresel anlamda o6zellikle orta sinifin gelirinin yiikselmesi, tiiketicilerin saglikli yasam tarzini
benimseme arzusu, deneyimsel seyahatlere artan ilgi, ugus ve seyahat segeneklerinin satin
almabilirliginin artmasi, saglik turizminin hizli bir sekilde biiylimesinde tesvik edici bir rol oynamustir.
Ayni zamanda insanlarin sagliklarin1 koruma, zindelik ve tedavi amaciyla termal kaynak yoniinden
deger tasiyan alanlara giderek rahatsizliklarina ¢are aramalari, hem Diinya’da hem de iilkemizde saglik
turizminin bir alt dali olan termal turizm alanina oldukg¢a 6nemli yatirimlar yapilmasi sonucunu ortaya
¢ikarmigtir. Termal turizm, turizm faaliyetlerinin tiim yila yayilmasi, diger turizm tiirleriyle kolaylikla
entegre edilebilmesi ve konaklama siiresinin daha uzun olmasi gibi avantajlarindan dolay1 daha cazip
hale gelmis, diinyada ve iilkemizde termal turizm yatirimlari giderek artmistir. Bunun dogal sonucu
olarak ta hem uluslararasi alanda hem de isletme bazinda termal turizm sektdriinde yogun bir rekabet
kendini gdstermeye baslamustir. Ozellikle termal kaynaklar agisindan zengin olan iilkemizde termal
turizm isletmelerinin sayisinin giderek artmasi ile birlikte, sektordeki rekabette giderek artmaktadir. Bu
yogun rekabet ortami, miisteri memnuniyetinin saglanmasini bir zorunluluk haline getirmistir.

Miisteri memnuniyetini arttirabilmenin en dnemli yollarindan birisi, miisterilerin ihtiyag, istek
ve sikayetlerini g6z Onilinde bulundurarak, {iriin veya hizmet kalitesinin iyilestirilmesidir. Bunu
basarabilen isletmeler miisteri sadakatini saglayabilirken, tam tersi bir durumda ise miisteri sikayetleri
olugmaya baglar.

Termal turizm igletmeleri miisteri memnuniyeti ve sadakatini saglayabilmek igin miisteri
sikayetlerini tespit etmek ve sikdyete konu olan unsurlari ortadan kaldirmak zorundadirlar. Bu nedenle
isletmeler agisindan miisteri ihtiyaglarinin bir biitiin olarak ele alinmasi ve miisteri memnuniyetinin
arttirilmast i¢in sikayetlerin de minimum diizeyde tutulmasi gerekir.

Miisteri sikayetlerini gérmezlikten gelmek, termal otellerin farkinda olmadan miisterilerini
kaybetmelerine neden olur. Dolayisiyla bunun engellenmesi igin miisterilerden gelen sikayetlerden
¢ekinilmemesi gerekirken, ayni zamanda onlarla siirekli olarak iletisime gegilmeli, beklentileri
aragtirilmalidir (Aylan ve digerleri, 2016: 51). Sunulan hizmet kapsaminda miisteriler sikayetler
araciliiyla yapilabilecek diizenleme ve yenilikleri isletmelere aktarir ve bu durum igletmelerin ayakta
kalmasini saglar. Dolayisiyla miisteri sikayetleri Onemsenirse ve hizli bir sekilde ¢dziim odakli
caligmalar yapilirsa; eksiklikler giderilir ve sikdyetler minimum seviyeye getirilebilir (Gormiis ve

digerleri, 2013; 168).
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Bu noktadan hareketle bu ¢aligmada, termal otellerde konaklayan miisterilerin en gok sikayet
ettikleri konular nitel bir arastirma yontemi olan igerik analizi yontemi kullanilarak arastirilmig ve bu
sikayetler kategorize edilmistir. Boylelikle termal otelleri tercih eden miisterilerin sikayetlerinin ortadan
kaldirilabilmesi i¢in gerekli olan ¢alismalarin ne olacagi iizerine ¢éziim odakli arastirma yapilmasi
amaclanmistir. Dolayisiyla bu ¢aligma, termal otellerin hizmet sunumunda hangi konularda yetersiz
kaldiklarinin belirlenmesi bakimindan énem arz etmektedir. Otel isletmelerine yonelik deneyimlerin
ilgili internet siteleri araciligiyla paylasilmasini saglayan ¢evrimici sikayetlerin kategorize edilmesi ve
en fazla sikayet edilen konularin belirlenmesi, otel isletmelerinin miisteriler tarafindan sikayete konu
edilen hususlarla ilgili kendilerini gelistirebilmeleri agisindan dnem tasimaktadir. Bununla birlikte otel
isletmelerine yonelik ¢evrimici sikdyetlerin otel isletmelerinin yildizlarina gore kategorize edilerek
incelenmesi, farkli niteliklere ve kapasitelere sahip otel isletmelerinin ayr1 ayr1 degerlendirilebilmesini
saglamasi baglaminda da 6nem tagimaktadir.

1.Termal Turizm Kavrami

Saglik turizminin bir bolimii olarak degerlendirilen termal turizm, diinyadaki en eski turizm
tiirlerinden biridir ve zaman iginde dnemli degisimlere ugramistir. Suyu yalnizca tedavi edici bilesenle
iligkilendiren geleneksel saglik turizmi zaman i¢inde gelismis ve bu kavramin kapsami artik hasta
insanlara tedavi veya terapi saglamak i¢in dogal kaynaklarin kullanimiyla sinirlandirilamayacak kadar
genislemistir. Gilinlimiizde termal turizm, turistlerin saghigina kavusturulmasini veya iyilestirmesini
saglayan, olast saglik risklerini Onleyen, rutin stresler ve baskilar neticesinde modern hayatin neden
oldugu psikolojik ve fizyolojik dengesizlikleri azaltan, zihinsel, fiziksel ve sportif faaliyetlere dayali
olarak giderek Onleyici ve iyilestirici bir karaktere biirlinmiis, faaliyet alan1 gevre sorunlarindan estetige,
yasam kalitesinden hastaliklar1 6nleme ve terapiye kadar uzanmigtir. Bunun sonucunda “saglik tesisi”
kavrami genigleyerek termal turizm kavrami ortaya ¢ikmistir.(Brandao ve digerleri, 2021:3).

Term kelimesi, Latincede “sicak” anlamina gelen “termos” (thermos) kelimesinden gelir.
Romalilar zamaninda 6nceleri halk banyolar1 anlamina gelen “term” kelimesi daha sonralar1 su alinan
yer anlaminda kullanilmaya baglanmistir. Dogal sicak sular i¢in “termal” (thermal), sularin sicaklik
0zelligini belirtmek i¢in “termik” (termique), dogal sicak su kaynaklarinin incelenmesi ve saglik amaci
ile kullanilmak tizere diizenlenmesi icin ise “termalizm” (thermalisme) kelimesine rastlanmaktadir
(Zengin ve Eker, 2016 :166).

Jeotermal sularin tutarli ve evrensel bir tanimi {izerinde bugiine kadar bir gorls birligi
olmadigindan dolay1 termal turizmi tanimlamakta ¢ok kolay degildir. Uluslararasi Termalizm ve
Klimatizm Federasyonu (FITEC)’-na gore termal; “bir litresinde en az 1 gr. eriyik halde mineral ve
karbondioksit gazi igeren, sicakligi 20 C’nin iizerinde bulunan sicak maden sulari” olarak
tamimlanmustir (Ulker, 1988: 21). Bununla birlikte jeotermal sular tabiri iilkeye 6zgii jeolojik mevzuat
hiikiimlerine gore degisebilmektedir. Ornegin, Japonya ve Kore yasalari jeotermal suyu en az 25°C'lik
1stya sahip su olarak tanimlar. Italya'da ise jeotermal sular soguk (20°C'nin altinda); hipotermal (20—

30°C), termal (30-40°C) ve hipertermal (40°C'nin iizerinde) sular olarak tanmimlanmakta ve
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siniflandirilmaktadir. Ispanya'daki tanimlama ve simiflandirma ise 12—18°C aras1 soguk, 18-27°C arasi
serin, 27-32°C arasi notr, 32-36,5°C arasi 1lik, 37-40°C aras1 sicak ve 40-43°C aras1 ise ¢ok sicak
termal sular seklinde yapilmaktadir. Polonya'da ise; ¢ikisindaki sicakligi en az 20°C olan yeralt1 sulari
jeotermal sulardir (Dryglas ve Hadzik, 2016:30). Tiirkiye’de ise “Termal Sularin Turizm Alaninda
Kullanilmasina ve sletilmesine Iliskin Y&netmelige” gore termal sular; sicakliklar1 20°C’-nin altinda
olmayan, yer katmaninda biriken 1s1 araciligiyla 1sinan, igerisinde zengin oranda mineral, tuz ve gaz
barindiran ayrica sifa 6zelligi olan yer altindan ¢ikarilan sulardir.

Buradan hareketle termal turizm ile ilgili alinyazin incelendiginde gesitli tanimlara rastlamak
miimkiindiir. Diinya Turizm Orgiiti (UNWTO) termal turizmi, “saghk turizmi icerisinde
degerlendirilen, saglik durumunu koruma ve iyilestirmek igin belirli bir siire icerisinde yer degistiren
insanlarin dogal kaynaklara dayali turistik bir tesise giderek kiir uygulamalarindan faydalanmasi ve
konaklama, yeme-icme, dinlenme, eglenme gereksinimlerini karsilamast” olarak tanimlamigtir
(http://mkt.unwto.org/sites/all/files/docpdf/unwtohighlightsllenhr.pdf). T.C. Kiiltir ve Turizm
Bakanlig: tarafindan yapilan termal turizm tanim ise; “Termomineral su banyosu, i¢me, inhalasyon,
camur banyosu gibi ¢esitli tiirdeki tedavi yontemlerinin yaninda iklim kiiri, fizik tedavi, rehabilitasyon,
egzersiz, psikoterapi diyet gibi destek tedavilerin birlestivilmesi ile uygulanan tedavilerin yani sira
termal sularin eglence ve rekreasyon amacl kullamimi ile meydana gelen turizm tiirii” seklindedir
(http://www.ktbyatirimisletmeler.gov.tr/ana-sayfa/1-35579/20110701.html).

Giinlimiizde obezite hastaliginin giderek artmasi ve yayginlagsmasi, diinya niifusunun énemli bir
boliimiiniin diyabet hastaligina yakalanmis olmasi, is hayatinin temposunun ve stresinin ciddi 6l¢iide
artmig durumda olmasi, diinya iizerinde Oliimlerin 6nemli bir kisminin kronik hastaliklardan
kaynaklanmasi (Doruk, 2019:38) gibi nedenler termal turizme olan ilgiyi arttirmis ve termal turizm
insanlarin tercih ettigi “saglikli yasam i¢in su” temasina dayali olarak hizmet sektdriiniin 6nde gelen
tercihlerinden biri olmay1 basarmstir.

Turizm ekonomisi agisindan bakildiginda hem tedavi hem de rekreasyonel faaliyetlerden
yararlanabilmek i¢in biitiin bir yila yayilan termal turizm, degisik beklentileri olan turistlere de hizmet
sunabilmektedir. Bu yiizden kiy1 turizminin yaygin oldugu iilkemizde yaz sezonunun diginda kalan
zamanlarda turizm aktivitesinin devamliligini saglayacak bir turizm cesidi olarak karsimiza ¢ikmaktadir
(ibret, 2007). Ayni zamanda termal kaynaklarin, deniz kenarlarinda, daglik alanlarda, kisacas1 yurdun
her yerinde bulunmasindan dolay1 termal turizm, turizmin mekan agisindan g¢esitlendirilmesine katkida
bulunabilecek onemli bir turizm ¢esidi olarak goriilebilmektedir. Boylelikle termal turizm, turizm
acisindan geri kalmis yorelerin arz kaynaklarmi turizmin hizmetine sunarak, bu bdlgelerin
kalkinmasinda 6nemli rol oynayacak potansiyele sahiptir.

Termal turizme katilan turistler genellikle orta ve iist gelir diizeyine sahip turistler olup, bunlar
her yas grubundan ve farkli 6grenim diizeyleri olan, sagligina kavugmak isteyen ya da saglikli olma
durumunu devam ettirmek isteyen turistlerdir (Albayrak, 2013). Termal turizm faaliyetleri de, diger

turizm tiirlerine gére hem daha uzun siire konaklamali oldugu, hem ekstra tedaviler gerektirdigi, hem de
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yilin her giiniinii kapsadig1 icin daha fazla harcama gerektiren bir turizm faaliyetidir. Diger taraftan bazi
hastaliklarin tedavisi i¢in belirli periyotlarda kaplica ziyaretleri ve tedavi bulan hastalarin kaplicaya
gitme aligkanlig1 edinmeleri bu turizm faaliyetinin siirekliligini saglamakta ve bu kaplicanin bulundugu
bolge igin siirekli bir gelir kaynagi 6zelligi tasimaktadir (Karabacak, 2019:10-11). Termal turizm, emek
yogun niteligi ile bu alanda biiyiik istihdam alanlar1 olusturulabilir, atil durumdaki tasra sermayesini
harekete gecirebilir. Ayrica termal turizm, dis turizmin hizmetine sunulan turizm arz kaynaklarin
cesitlendirir. Boylelikle dis turizme doniik ¢alisan sektdriin riski azalir.

Termal turizm isletmeleri, tip bilimini takip ederek termal uygulamalar konusundaki gelismeleri
icermelerinin yaninda, turizmin gerektirdigi, bir turistin turizm isletmesinden genel beklentisi olan
konaklama ve rekreasyon ihtiyaglari karsilama amaci da tasiyan kuruluslardir (Oflaz, 2008: 48).
Termal turizm isletmelerinde konaklama hizmetinin sunulmasinin yani sira tedavi amacgh kiirlerin
uygulanmasi, bu isletmeleri diger konaklama isletmelerinden ayiran biiylik 6zellik olarak 6n plana
¢ikmaktadir. Gliniimiizde termal turizm isletmeleri giizellik merkezleri ve spa merkezlerini de
bilinyelerinde barindirmaktadir. Bu merkezlerde, gelen ziyaretgilerin hem bos zamanlarin
degerlendirmeleri hem de ayni zamanda saglik i¢in daha fazla hizmet alabilmeleri amaciyla saunalar,
jakuzili banyolar ve havuzlar, Tiirk hamamlar1 gibi birimler bulunmaktadir. Ayni zamanda ziyaretgilerin
giizelliklerini koruyabilmeleri ve bakimlarini yapabilmeleri i¢in zayiflama programlari, masaj liniteleri,
cilt bakim tiniteleri, bitki ve siit banyolar1 birimleri de bulunmaktadir (Usta ve Zaman, 2015: 196-197).

Termal turizm tesislerinde konaklama, yiyecek-icecek, eglence, rekreasyon haricinde en 6nemli
hizmet cesidi olarak da termal kiir (balneoterapi, fizik tedavi, iklim kiirleri, ¢esitli tibbi uygulamalar)
gibi hizmetler sunan birimlerin olmasi gerekmektedir (Kozak,1992: 33-34). Termal turizm isletmeleri
konaklama, yeme-igme, eglence gibi hizmetler sunmasi yonii ile diger konaklama isletmelerine
benzeseler bile, bu isletmelerin termal bir kaynak iizerine kurulmus olmasi ve burada tedavi amach
kiirlerin uygulanmasi, termal turizm isletmelerini diger konaklama isletmelerinden 6nemli Olciide
ayirmaktadir.

Tiirkiye Alp-Himalaya kusaginda bulunan bir iilkedir ve jeolojik bakimdan Alpin Orojenik
Kusagi olarak adlandirilan geng bir dag zinciri {izerinde, ayn1 zamanda 6nemli bir jeotermal enerji
kusag1 icerisinde yer almaktadir (Ozbek, 1991: 17-18). 1990’larin baslarinda yapilan envanter
caligmalarina gore sicakliklar1 20—102 °C arasinda degisen 900’den fazla termal ve mineralli kaynak
bulunmaktadir (Degirmenci, 1995: 69).

Tiirkiye jeotermal kaynaklarin ¢oklugu ve potansiyeli agisindan Avrupa'da birinci sirada
diinyada ise ilk yedi iilke arasinda yer almaktadir. Tirkiye’deki termal sular Avrupa'daki termal sular
ile karsilagtirildiginda, debi ve sicaklik agisindan daha istiin nitelikler tasimaktadir. Balneolojik tedavi
icin kullanilan sularin sicaklik alt sinirinin 20 °C oldugu kabul edilmektedir. Bu sicaklik da Tiirkiye’deki
termal su kaynaklari sicakligina olduk¢a uymaktadir. Termal su kaynaklarimizin dogal ¢ikigh ve yiiksek

debili olmalarinin yani sira, eriyik maden degeri yiiksek, kiikiirt, radon ve tuz bakimindan da zengindir.
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Tiirkiye; 1500'den fazla sayida, sicakligi 20 °C'nin {izerinde olan ve debileri ise 2-500 It/sn arasinda
degisebilen termal kaynaga sahip bulunmaktadir (Sengiil ve Bulut, 2019).

Tiirkiye’nin 46 ilinde 196 civarinda giinde 8 milyon kisinin yararlanmasina imkan taniyacak
termal tesis bulunmaktadir. Tiirkiye genelindeki termal kaynaklara sahip bu tesisler daha ¢cok Marmara,
Ege ve I¢c Anadolu bélgelerinde toplanmis olup, debileri 2-500 1t/sn ve sicaklik degerleri 20-110 °C
arasinda degisiklik gostermektedir (Cihangir,2016:19).

Ege bolgesi, Tiirkiye termal turizmi acisindan en 6nemli potansiyele sahip olmakta ve bu
kaynaklarin yaninda sahip oldugu elverisli iklim ve konumu sayesinde ciddi bir termal turizm
destinasyonu firsatini elinde bulundurmaktadir. Ege bolgesi Tiirkiye’de en fazla termal su kaynaginin
bulundugu boélgedir. Tiirkiye’de bulunan toplam 410 termal su kaynagindan 123 tanesi Ege bolgesinde
yer almaktadir. Ege bolgesinde termal turizmde 6ne ¢ikan iller Afyonkarahisar, Izmir, Denizli, Kiitahya,
Manisa’dir. Bélgede yer alan Izmir, Afyonkarahisar, Denizli ve Kiitahya’da yer alan termal tesislerin
modern anlamda hizmet sundugu ve bdlgedeki kaplicalara ulagimin kolay olmasi ile bélgenin termal
turizm ve saglik turizmi agisindan tercih edilmesine katkida bulunmaktadir (Doruk, 2019:57).

2.Miisteri Sikayeti Kavrami

Sikayet kelime anlami olarak istenilmeyen bir durum karsisinda sizlanma veya yakinma
davranisi olarak ifade edilmektedir. ISO 10002:2004 Standartlar tarafindan yapilan tanima gore miisteri
sikayeti “bir kurulusa tiriinleri veya sikayetleri degerlendirme islemi hakkinda yapilan ve sonucunda da
acik veya iisti Ortiilii veya 6zel bir yanit/céziim beklenen memnuniyetsizlik ifadesidir (Eser, Pinar, ve
Girard;2016:26).

Miisteri sikayetlerinde tatmin olamama, beklentilerin karsilanmamasi, alinmis olan mal ya da
hizmetin {irlin, fiyatlandirma, dagitim, insan, siire¢, tutundurma ve fiziksel ortam gibi pazarlama karmasi
unsurlarinin tiimiinde ortaya ¢ikan memnuniyetsizlik olarak tanimlanabilir (Alabay, 2012: 142).

Miisteriden saglanan geri bildirimler, miisteri iliskilerinin saglikl1 olarak yiiriitiilmesini daha da
kolaylastirir. Ayni zamanda mitkemmel miisteri memnuniyetinin saglanmasi i¢in miisterilerden gelen
geri bildirimler sayesinde misteri iligskileri daha saglikli bir sekilde yiiriitiiliir (Kozak, 2007: 139).
Ayrica misteri sikayetleri, miisteri deneyimleri ve pazar dinamikleri hakkinda en degerli bilgi
kaynaklarindan biridir (Bengiil ve Yilmaz; 2018:78). Bir isletmenin sikdyet almamasi, miikemmel
misteri hizmeti veya miilkemmel miisteri memnuniyeti sagladiklari manasmi tagimamakta, mutsuz
misterilerin bunu igletmeye sdylemediginden kaynaklanmaktadir. Bu yonden isletmeye sikayet ve
sikayetlerini bildirmeyen miisteriler igletme ile yeniden is iliskisi kurmayacak ve bu olumsuz deneyimi
bagkalariyla paylasacaktir (Burucuoglu, 2011: 43). Olumsuz tepkiler, isletmelerin duymak istedigi
seyler degildir. Bununla birlikte, iyi bir sikayet yOnetiminin isletme agisindan olumlu etkilerinin
oldugunu sdylemekte miimkiindiir. Misteri sikayetlerinin miisterilerin satin alma olasiligini ve miisteri
memnuniyetini arttirma, miisteriyi elde tutma ve isletmenin iyilesmesini saglama, olumsuz agizdan
agiza iletisimin zararin1 azaltma, tekrar satin alma olasiligini artirma ve miisteri sadakati tizerinde

olumlu etki yaratma gibi faydalar1 bulunmaktadir (Larivet ve Brouard, 2010:540):
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Miisterilerin bir {irlinden memnun olmadig1 durumlarda, iiriin pahali olmadig: siirece sikayet
etme silirecine girme ihtimali daha diisiiktiir. Ancak Ozellikle 6nemli miktarda maddi kayiplara
ugradiklarinda sikéyet etme egilimleri daha yiiksektir. Hizmet yoniinden bakildiginda, hizmetler somut
mallardan daha fazla sikdyete meyillidir. Bu, hizmetin benzersizliginden kaynaklanmaktadir (Larivet ve
Brouard, 2010: 539-540).

Satin almis oldugu mal ve hizmetten fayda elde etmedigi hissine sahip miisteriler
memnuniyetsizliklerini birka¢ sekilde gosterebilirler. Bunlar sézlii tepkiler, kisisel tepkiler ve itigiincii
kurum ve kuruluslara sikayet etmedir.

Sikayet tiirleri arasinda olan sozli tepkiler, miisterilerin memnuniyetsizligini gosterdigi
yontemlerden biri olarak gosterilebilir (Alabay, 2012:143). Miisteriler, sozlii tepkilerinden sonra geri
doniislerden memnun kalmazsa, baska kanallardan sikdyet etme yollarina bagvurabilirler (Alabay,
2012:146). Sikayette bulunmanin isletmenin {irlin veya hizmetini iyilestirecegini diisiinen miisteriler,
duygularini isletmeye ifade etmenin veya otel isletmesine baski yapmanin bir yolu olarak sozlii sikayet
davraniginda bulunmaya daha yatkindirlar (Kiling, 2011:21).

Miisteri sikayetleri arasinda yer alan kisisel tepkiler, miisterinin bir daha o isletmeyi tercih
etmemesi ile sonuglanir. Misterinin ¢evresindekilere isletme konusunda kotii yorumlar yapmasi, o
isletmeye bir daha gitmeme karari almasi kisisel tepki olarak tanimlanabilir (Alabay, 2012:144).

Miisteriler isletmeden, iiriin veya hizmetten memnun olmadiklari zaman dolayli tepkiler de
gosterebilirler. Bu durumda misteriler, sikayetlerini dogrudan isletmeye bildirmezler ancak
cevresindeki insanlara ya da kamu kurum ve kuruluslarin ilgili alanlarina sikayette bulunarak o isletmeyi
tercih etmemeye baglarlar (Kim vd., 2007: 825). Dogrudan isletme kaynaklarina yapilmayan sikayetler
arasinda lglincli kurum ve kurulus tepkileri igerisinde; tiiketici hakem heyetine gitmek, isletmeyi
mahkemeye vermek veya sikayeti baska isletmelere iletmek gibi tepkiler yer alir (Alabay, 2012:146).

Tiiketicinin sikayet ile ilgili ulagtig1 sonuglar; tatmin, tatminsizlik, gelecekteki tiiketim kararinin
degismesi, sikayette bulunmama ve isletmeyle var olan iligkiyi sonlandirma bi¢iminde siniflandirilabilir.
Diger taraftan isletme satiglarin diismesi, kar oranlarindaki dalgalanmalar, isletmeye karsi agilan
davalar, isletmenin imajinin zedelenmesi gibi istenmeyen sonuglarla karsilasmaktadir (Giiven ve

Bengiil; 2009:2526).

3. YONTEM

3.1.Arastirmanin Amaci ve Onemi

Bu arastirmada Ege bolgesindeki Turizm Bakanligindan belgeli termal konaklama isletmelerini
ziyaret eden yerli turistlerin, hizmet aldiklari isletmelerden sikayetlerinin neler oldugunun belirlenmesi
ve betimsel analiz yardimiyla siiflandirilmasi amaglanmaktadir. Ozellikle ¢evrimigi ortamlarda
yapilan miisteri yorumlari, tliketicilerin karar verme ve satin alma davramiglarini 6nemli Olgiide

etkilemektedir. Ayni zamanda termal konaklama isletmelerinin, miisterilerinin sunmus olduklar
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hizmetlerden ne tiir sikayetlerinin oldugunu bilmesi, sikayet konusu hizmetleri iyilestirmeleri ve miisteri
sikayetleri konusunda daha duyarli davranmalari agisindan 6nemli olmaktadir. Arastirma hem termal
turizm isletmeleri tarafindan sunulan hizmetleri satin alan miisteriler tarafindan en cok sikayet edilen
konularin neler oldugunun belirlenerek bu hizmetlerin iyilestirilmesi hem de buna yonelik etkin bir
miisteri sikayet yonetimi sisteminin kurulmasina katki saglamasi agisindan dnem arz etmektedir.

3.2. Arastirma Yontemi

Bu aragtirma nitel bir aragtirmadir. Nitel arastirma; algilarin ve olaylarin dogal ortamda gergekei
ve biitiinciil bir bicimde ortaya konmasina yonelik nitel bir siirecin izlendigi arastirma olarak
tanimlanabilir. Nitel arastirmalarda cogunlukla cevreye, siirece ve algilamalara iligkin veriler
toplanmaktadir. Nitel arastirmalarda veri toplamak i¢in goriisme, gozlem ve yazili materyallerin
(dokiiman) incelenmesi gibi yontemler kullanilmaktadir (Yildirim ve Simsek; 2008:39-40). Nitel
arastirma, aragtirma problemini yorumlayici bir yaklagimla incelemeyi benimseyen bir yontemdir.
Uzerinde arastirma yapilan olgu ve olaylar kendi baglaminda ele alinarak, insanlarin onlara yiikledikleri
anlamlar acisindan yorumlanir (Altumisik ve digerleri, 2010:302). Bu ¢alismada nitel arastirma
yontemlerinden biri olan dokiiman incelenmesi yontemi kullanilmistir.

3.3.Arastirmanin Kapsam ve Sinirhihklar:

Aragtirma kapsamina Izmir, Afyonkarahisar, Denizli, Kiitahya illerinde faaliyet gdsteren turizm
isletme belgeli termal konaklama isletmeleri igin TripAdvisor.com web sitesinde yapilan olumsuz
yorumlar dahil edilmistir. Ege bdlgesi Tiirkiye’de en fazla termal su kaynaginin bulundugu bolgedir.
Tiirkiye’de bulunan toplam 410 termal su kaynagindan 123 tanesi Ege bolgesinde yer almaktadir.
Bolgede yer alan Izmir, Afyonkarahisar, Denizli ve Kiitahya illerindeki termal tesislerin modern
anlamda hizmet sundugu ve bolgedeki kaplicalara ulasimin kolay olmasi ile bdlgenin termal turizm ve
saglik turizmi agisindan tercih edilmesine katkida bulunmaktadir (Doruk, 2019:57). Bu nedenle
arastirma kapsamina Ege Bolgesindeki bu 4 ildeki termal konaklama isletmeleri dahil edilmistir. Bu
nedenle arastirmada elde edilen sonuglar bu iller disindaki termal konaklama hizmeti sunan turizm
isletmelerine genellenemez. Ayrica ¢aligma, arastirma kapsaminda bulunan illerdeki termal turizm
isletmelerinde konaklama deneyimi olan yerli turistlerin yaptiklart olumsuz yorumlar ile
sinirlandirilmigtir. Yabanct turistler tarafindan yabanci dilde yapilmis olan yorumlar arastirma kapsami
disinda tutulmustur. Son olarak bu calisma sadece TripAdvisor.com web sitesinde yapilan olumsuz
yorumlarla simirlhidir. Diger sikayet sitelerinde (otelpuan.com, otelsikayet.com, otelreferans.com,
sikayetvar.com, otelyorum.com, booking.com vs.) yapilan yorumlar incelenmemistir. Bu durum da
aragtirmanin dnemli bir sinirliligidir.

3.4.Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Aragtirmanin evreni; Izmir, Afyonkarahisar, Denizli, Kiitahya illerinde faaliyet gdsteren turizm
isletme belgeli termal konaklama isletmelerinde konaklama deneyimine sahip olan ve TripAdvisor.com
web sitesinde konakladiklari isletme ile ilgili olumsuz yorumda bulunan yerli turistlerden olusmaktadir.

Arastirma Orneklemi ise, ¢alismanin amaci géz Oniine alinarak TripAdvisor.com web sitesinde
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konakladiklar1 isletme ile ilgili olumsuz yorumda yani sikdyette bulunan yerli turistler olarak
belirlenmistir.

3.5.Arastirma Verilerinin Toplanmasi ve Analizi

Aragtirmada, veri toplama araci olarak dokiiman analizi yOnteminden yararlanilmistir.
Arastirma kapsaminda bulunan Ege Bolgesindeki 4 farkli ilde faaliyet gosteren 57 konaklama
isletmesine ait TripAdvisor.com sitesinde yapilan 3522 adet sikdyet incelenmistir. Bu sikayetler ayri
ayr1 dosyalar olusturacak sekilde MS Office Word programi kullanilarak bilgisayar ortamina aktarilmig
ve depolanmustir. Sikayetlerin analizi i¢in Nvivo 10.0 nitel veri analiz programi1 kullanilmis ve sikayet
verileri programa aktarilmistir. Daha sonra verilerin altinda yatan kavramlar1 ve bu kavramlar arasindaki
iliskileri ortaya koymak amaciyla igerik analizi uygulanmustir. Igerik analizinde katilimcilarin
goriiglerinin icerikleri sistematik olarak tanimlanmakta (Altunisik ve digerleri, 2010:322) ve belirli bir
islem sirasi ¢ercevesinde veriler, kodlama semasi gelistirilerek islenmektedir. Sikayetler, literatiirde yer
alan sikayetler (Culha, Hacioglu ve Kurt, 2009; Aylan, Arpaci ve Celiloglu, 2016; Ak ve Kizilirmak,
2019; Tuncer, 2020; Ayyildiz ve Baykal, 2020) g6z Oniine alinarak belirlenmis olan temalar altinda
toplanacak sekilde kodlanmistir. Son olarak benzer kodlar ana temalar ¢ergevesinde bir araya getirilmis,
belirlenen ana temalar yorumlarda yer alan sikayet konularina gore alt temalara ayrilmistir.

4.Bulgular

Aragtirma kapsaminda bulunan Ege Bolgesindeki 4 ilde faaliyet gosteren ve termal turizm
hizmeti sunan Turizm Bakanligindan isletme belgeli toplam 57 konaklama igletmesine yonelik olarak
tripodviser.com sitesinde 2016-2021 yillar1 arasinda yapilan 3522 yorum, igerik analizi yontemi ile
incelenmistir. Arastirma kapsaminda ele alinan igletmelerin isimleri gizlilik a¢isindan belirtilmemistir.
Incelenen yorumlarin sayisi, incelenen konaklama isletmesi sayis1 ve konaklama isletmelerinin
siniflarina gore dagilimi Tablo 1°de sunulmustur.

Tablo 1: incelenen Otel ve Yorumlara iliskin Bilgiler

Incelenen
Incelenen Konaklama
il Yorum Yiizde(%s) I5letmesi Konaklama Izletmesinin Toplam
Sayisn Sayis Sunifi
1% | 2% | 3% | 4% | 5%
Izmir 1190 338 12 - 1 1 1 9 12
Denizli 702 20 18 - - 7 i 5 18
Afyonkarahisar 1466 41.6 20 - - 2 6 | 12 20
Kiitahya 164 4.6 7 - - 1 4 2 7
Toplam 3322 100 57 - 1 11 ¢ 17 | 28 57

Tablo 1 incelendiginde en fazla yorumun Afyonkarahisar ilindeki termal konaklama
isletmelerine yapildig1 goriilmektedir. Afyonkarahisar ilinde gosteren 20 adet konaklama isletmesine
yonelik 1466 yorum yapildig1 ve toplam yorumlarin % 41,6’simin bu ile ait oldugu goriilmektedir.
Afyonkarahisar ilini siras1 ile Izmir (1190 yorum, %33.8), Denizli (702 yorum, %20) ve Kiitahya (164

yorum, %4,6) illeri takip etmektedir. En fazla yorum yapilan otellerin ise 5 yildizli oteller oldugu
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anlagilmaktadir. 5 yildizli otellere yonelik olarak yapilan yorumlar, toplam yorumlarin %49,12’sini
olusturmaktadir.

Aragtirmaya konu olan Ege Bolgesindeki 57 adet konaklama igletmesine yonelik ilgili internet
sitesinde toplam 3522 adet sikdyet iceren miisteri yorumlar: iizerinde oncelikle Nvivo programi
kullanilarak kelime bulutu analizi yapilmistir. Kelime bulutunda yineleme sayisi artan kelimeler en

biiyiik ve koyu; en az olanlar1 ise en kiicliik koyu olmayan bir punto ile belirtilmis ve Sekil 1°de

sunulmustur.

Sekil 1: Miisteri Sikayetlerine Y6nelik Kelime Bulutu Analizi
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Kelime bulutu incelendiginde, Ege Bolgesinde faaliyet gosteren termal konaklama tesislerinde
miisteri sikayetlerinin genel olarak termal havuz, yemek, otel, personel ve oda temalarinda yogunlastigi
goriilmektedir.

Daha sonra sikayet igeren 3522 adet miisteri yorumu igerik analizi yontemi ile incelenmis ve
yapilan igerik analizi sonucunda 5 ana tema ile 17 alt tema ortaya ¢ikmustir. Ana temalar; odalarla ilgili
sikayetler, tesisle ilgili sikayetler, personel ile ilgili sikayetler, havuz-hamam ve termal su ile ilgili
sikayetler ve yeme-igme ve menii ile ilgili sikayetler seklinde gruplandirilmigtir. Bu 5 ana tema altinda

17 alt tema yer almistir. Miisteri sikayetleri ile ilgili ana tema ve alt temalara iliskin olusturulan model
Sekil 2 iizerinde gdsterilmistir.
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Sekil 2: Miisteri Sikayet Temalar1

Odalann Eski Olmas, Gordlh, Temidik-Hijyen,

ODALARLA ILGILI SIKAYETLER
Sigara

TESISLE ILGILI SIKAYETLER
Ulasmm, Balomsizlide, Fivat

PERSONEL ILE ILGILT SIKAYETLER
llgisizlik, Yetersizlik, Temizlik-Hijven, Kabalik

[ SIKAYETLER

—

~
HAVUZ-HAMAMYVE TERMAL SUILE ILGILI
SIKAYETLER
Temizdik-Hijyen, Sicakhk, Bilgilendirme

SIKAYETLER
Kalite-Lezzet, Cesitlilik, Ekstra Fiyat, Servis-Sunum

[ YEME-ICME VE MENTU ILE ILGILI

Sekil 1: Miisteri Sikayet Temalan

Icerik analizi yapilan toplam 3522 sikdyet iceren yorumlara iliskin olusturulan ana temalar, alt
temalar ile sikayet sayilari ve ylizdelik oranlar1 Tablo 2’°te sunulmustur. Sikayet temalar1 olusturulurken,
bir sikdyetin birden ¢ok sikayet alt temasina ayrildig1 gézlemlenmis ve bu sikayetler ilgili oldugu alt
temalarin her birine dahil edilmistir. Ornegin bir yorumda hem personelden, hem odalardan hem de
havuzdan sikayet edildiginden, her ii¢ temaya da sikdyetler islenmistir. Bu nedenle incelenen yorum
sayist 3522 tane iken, neredeyse ii¢ katina yakin sikayet (10722) oldugu gorilmiistiir.

Tablo 2: Miisteri Sikayet Sayilar1 ve Oranlarinin Temalara ve Alt Temalara Dagilimi

ANA VE ALT TEMALAR N % N L]
ODALARLA ILGILI SIKAYETLER

Odalarnn eski olmasi 291 41,3

Giirilti 342 142 2304
Temizlik Hijyen 983 | 411 223
Sigara 76 3.1

TOPLAM 2394 100

TESISLE ILGILI SIKAYETLER

Ulagim 79 8

Bakimsizlik 534 338 [T
Fiyat 370 | 382 9,2
TOPLAM 092 100
PERSONEL ILE ILGILI SIKAYETLER

Personelin Tlgisizlizi 800 | 264

Personelin Yetersizligi 762 251 3037
Personelin Temizlik ve Hijyeni 761 ¢ 25 28,3
Perzonelin Kabaligi ve Sayegizizliz 714 235

TOPLAM 3037 100
HAVUZ-HAMAMLAR VE TEREMAL 5U ILE ILGILI SIKAYETLER

Havoz ve Hamamlarm Temizlik ve Hijyeni 704 484 1427
Havuz ve Hamamlarm Sicakli 414 29 13,3
Termal Su Hakkinda Yetersiz Bilgilendirme 309 216

TOPLAM 1427 100
YEME-ICME ve MENU ILE ILGILI SIKAYETLER

Yiyecek-Ipeceklerin Kalitesi ve Lezzeti 1164 | 405

Mend Ceyitlilizi 930 | 324 2872
Exfza Ucret 617 | 215 26,7
K&tid Servis ve Sunum 161 5.6

TOPLAM 2872 | 100

GENEL TOPLAM 10722 10722 | 100
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Tablo 2 incelendiginde, en fazla sikayetin %28,3 ile personel konusunda yapildig
goriilmektedir. Personel ile ilgili sikayetleri sirasiyla yeme-igme ve menii ile ilgili sikayetler (%26,7),
odalarla ilgili sikayetler ( %22,3), havuz-hamamlar ve termal su ile ilgili sikayetler (%13,3) ve tesisle
ilgili sikayetler (%9,2) takip etmektedir.

En cok sikdyet konusu olan personel ile ilgili sikdyetler temas: icerisindeki alt temalara
bakildiginda, tiim alt temalarin birbirine yakin bir oranda sikéyet konusu oldugu géze carpmaktadir.
Bununla birlikte en fazla sikdyet konusu olan alt temanin personelin ilgisizligi (%26,4) oldugu
goriilmektedir. Bu alt temay1 sirasiyla personelin yetersizligi (%25,1), personelin temizlik-hijyeni (%25)
ve personelin kabalig1 ve saygisizligi (%23,5) alt temalar1 izlemektedir. Miisteriler otel isletmelerinde
hizmet sunan personelin miisterilere karsi olan ilgisizliginden, yeterli sayida personel ile hizmet
verilmemesinden, personelin temizlik ve hijyen konusunda yeterli 6zeni gdstermediginden ve
misterilere karst kaba ve saygisiz davraniglarda bulunduklarindan sikayet etmektedirler. Bu sonug
egitimli ve nitelikli insan giicli kaynaginin konaklama isletmeleri a¢isindan 6nemini bir kez daha ortaya
koymasi bakimindan dikkat ¢ekicidir.

Personel ile ilgili sikdyetler temasina iligkin bazi sikdyet 6rnekleri sunlardir:

“Tiirk ¢alisanlar: gayet ilgisiz, saygisiz, ‘neden geldiniz ki* der gibi davranan tesis”

“Otel ¢calisanlart hem sayica ¢ok az hem de saygisizlar, genel olarak bakacak olursak bu fiyati
kesinlikle hak etmiyor diyebilirim.”

“Hem lobi hem vitamin bar gibi yerler hem de As¢i vb. personel kiyafetleri kirli maalesef. Ayrica
calisanlar birakin profesyonel olmayi, egitimli bile degil sanirim. Cok geng ve is bilmez kisiler. Kisacast
5 yildizli otel parasi verip buraya gelinmez.”

“Paranmizla gitmeyin. Miimkiinse yaklasmayin bile. Calisanlart da son derece sevimsizler,
resepsiyondakiler giiliimsemeyi unutmus.”

Miisterilerin en fazla sikayet ettikleri ikinci ana tema ise %22,3 orani ile yeme-igme ve menii
ile ilgili sik@yetler temasidir. Bu tema igerisindeki alt temalara bakildiginda ise en fazla sikayet konusu
olan alt temanin % 40,5 oram ile yiyecek igeceklerin kalitesi ve lezzeti oldugu goriilmektedir. Bu alt
temay1 sirastyla ile menii gesitliligi (%32,4), ekstra iicret talebi (%21,5) ve kdtii servis ve sunum (%5,6)
alt temalar1 takip etmektedir. Miisteriler otel isletmelerinde sunulan yiyecek-i¢eceklerin kalite ve lezzet
bakimindan kotii oldugundan, g¢esit olarak azligindan, ¢ay ve su gibi igeceklerden dahi ek ticret talep
edildiginden ve servis hizmetlerinin k&tii olmasindan sikéyet etmektedirler.

Yeme-igme ve menii ile ilgili sikayetler temasina iligkin bazi sikdyet 6rnekleri sunlardir:

“Yemekler iyi degil, hep ayni kalitesiz ve lezzetsiz...”

“Aksam yemegi sadece tavuk kifte var. Meyve olarak sadece elma, ¢esit ve lezzet sifir. Sabah
bayat ekmek, oda sansiniz varsa. 1 saat ekmek bekledi millet. Cay balik gibi kokuyor. Ortiiler les gibi
kirli. Soyleyince de diizeltelim falan demiyorlar, umurlarinda degil. Batti balik yan gider diye
diistiniiyorlar. O bédlgede farkli giizel oteller var. Asla tercih etmemenizi oneririm. Biz zor kurtardik

bl

kendimizi...’
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“Odalarda kiiciik sige su 6 TL. Yemek yaminda kola, sprite 15 TL. Cay giin igerisinde 7 TL.
Aksam 9’da yemek salonu kapanmakta. Yemeklerde beklentinizi ¢ok yiiksek tutmaymn. Tavuk, hindi ve
baliktan bagka bir sey yok....”

“Otel de goyle bir sorun var; ¢alisanlarda giiler yiiz ve nezaket yok, ancak bu otel yonetim
anlayisindan kaynaklaniyor diye diisiiniiyorum. Ascisindan garsonuna kadar hi¢ kimse tebessiim bile
etmedi, gidin artik der gibi. Restaurant da ag¢i, garson hi¢birisinde giiler yiiz yok. Biraz ge¢ gidersen
servis atilmis masa yok. Hazirlanmasi icin bir ¢aba da yok, kendin servis agiyorsun. Ekstra olan
portakal suyundan siparis verdim, daha sonra gelen de (11 kisilik aile) siparis vermek istediginde
garson toplu verirseniz seklinde iki defa azarladi...”

Miisterilerin en fazla sikayet ettikleri {igiincii ana temanin %22,3 orani ile odalarla ile ilgili
sikayetler temasi oldugu gériilmektedir. Odalarin eski olmasi (%41,3) ve temizlik ve hijyen (%41,1), bu
tema igerisinde en fazla sikayet konusu olan alt temalardir. Giiriiltii (%14,2) ve sigara (%3,1) sikayet
konusu olan diger alt temalardir.

Odalar ile ilgili sikayetler temasina iliskin bazi sikayet 6rnekleri sunlardir:

“Gozle goriiliir eskimeler ve deformasyon olmaya baglanug. Kaldigim odada dus muslugu kirik,
banyo i¢inde paslanmalar ve deformasyon olusmugstu. Yani 1-2 sene sonra otelin hasat olacagi belli
oluyor bakimsizliktan dolayr”

“Odalarda ¢ok ince temizlik yapilmiyor, ilk giin yatagin kenarinda kocaman sakiz vardi.”

“2. giin oda temizlemesi istedik ama ¢arsaflart serip odayt temizlenmeden birakmislar oylece.
Hi¢bir malzeme yenilemesi yapmamuglar.”

“Ayrica da resepsiyona ozellikle belirtmeme ragmen sigara icilmeyen oda istedim buna ragmen
oda da kiil tabagt vardi zaten oda igine sinmis sigara kokusu fark ediliyordu.”

“Temizlik konusuna dikkat edilmiyor. Oda temizlendi sézde ama ¢arsaf degismemis. Ters
cevrilmis. Temizlik yarim yapilmis. Yemeklerde de kalite diismiis. Bir daha gelmemeyi diisiiniiyorum.”

Havuz, hamamlar ve termal su ile ilgili sikdyetler, miisterilerin sikayet ettikleri 4. ana temay1
olusturmaktadir. Bu tema igerisindeki alt temalara bakildiginda ise en fazla sikayet konusu olan alt
temanin % 49,4 oran1 ile havuz ve hamamlarin temizlik ve hijyeni oldugu goriilmektedir. Bu alt temay1
strasiyla ile havuz ve hamamlarin sicakligi (%29) ve havuz ve hamamlar hakkinda yetersiz bilgilendirme
alt temalar takip etmektedir.

Havuz, hamamlar ve termal sular ile ilgili sikayetler temasina iliskin bazi sikdyet 6rnekleri
sunlardir:

“Hayatimda gordiigiim en pis havuza, en pis oda, banyo tuvaletine sahip mekan.”

“Ne personel ilgisi ne temizlik ne de odadaki termal havuz son derece igreng ve berbatti.
Kiraladigin odada haviu olmaz mi yok, su olmaz mi yok, temiz bir tane bardak yok. Kalmis oldugum
odayr bana villa suit diye sattilar ama ne siiitti. ”

“Aksam soguktan karnimiz agridi. Herkesin ¢ocugu hastaydi havuzun soguklugundan. Her yer

inantlmaz pis, havuzlarin dibi siyah yosun dolmus.”
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“Kiiciik ¢ocuklar biiyiiklerin  havuzuna giriyor. Anlayacaginiz sidikli sularda yiiziiyor
olabilirsiniz. Disaridan dis ve i¢ havuzlarin cevresine ayakkabu ile girilebiliyor. I¢c camasirla ve bonesiz
girenler mi ararsin, termal havuza diskisini birakan mi ararsin.”

“Ben bayan spa boliimiine girdim. Cok pisti. Eleman yetersizdi. Havlu istemek icin personel
bulamadim.”

“Havuzlarda hijyen sadece boneden ibaret!! Otelde gorevli sefler bile havuzlarin oldugu
bolgeye ayakkabilaryla giriyorlar, birde devre miilk¢iiler var mecburen havuzun ortasindan
ayakkabilartyla mecburen gecgiyorlar, yani hijyen yok.”

“A¢tk havuz, pansiyon oteli ya da villa havuzu ayarinda. Orta biiyiikliikte, bakimsiz ve eski.
Havuz kenari alan ¢ok yetersiz. Sezlong disinda bir 6ge yok. Yani soyunma kabini, dus kabini gibi
ihtiyaglarimizi odanmizdan halletmeniz gerekiyor. Termal havuz, disardan goriildiigii kadar yine eski ve
bakimsiz ancak iyi ¢calistigt izlenimi vermekte.”

“ Spa&termal boliimii ¢ok bakimsiz kullanmak istemedik. A¢tk hava termal havuzu ve camur
havuzu ¢ok bakimsiz ve kirliydi.”

“ Termal otel olup ta kullanilan suyun kimyasal ozelliklerini iceren resmi bir rapor yok idi. Bu
da bazi misafirlerce hos karsilanmadi. Termal suyun faydali oldugu rahatsiziiklar: belirten rapor da
yok idi.”

Miisterilerin sikayet ettikleri 5. ana tema tesis ile ilgili sikayetler temasidir. Bu tema igerisindeki
alt temalara bakildiginda ise en fazla sikayet konusu olan alt temanin % 53,8 orani ile bakimsizlik alt
temas1 oldugu goriilmektedir. Bu alt temayi sirasiyla ile fiyat alt temas1 (%38,2) ve ulasim alt temasi
takip etmektedir.

Tesisler ile ilgili sikayetler temasina iliskin baz1 sikayet 6rnekleri sunlardir:

“Tam her sey bitmeden ve hazir olmadan agilmis. Asansorler ¢calismiyor. Neden bilmiyorum.”

“Oda mobilyasi ve genel mobilyalar hem tasarim hem de renk olarak ¢ok bogmus, konaklarken
icimiz daraldi. Sanirim mimari biiroyla ¢calismamislar

“Genel onerim asansorlerin degistirilmesi yoniindedir. Hem ¢ok yavas hem de maalesef tek
yone diigmesi vardi. Bu tesise yakismadigini belirtmeliyim.”

“Otelin mimarisinden tutunda, sistemsizligine kadar her sey negatif maalesef. Asansérlerinde
mevzuat geregi olmasi gereken (vesil/mavi/kirmizi) etiketleri bile yok. Asansérii kullanmak size zaman
kaybettiriyor, hem geg geliyor, hem de algoritmasindaki hata/bug lardan dolayr kafasina gore ¢alisiyor.
Kag kisilik olduguna dair etiket dahi yok.”

“Otelin en stkintili konusu ASANSOR. Bunca yildir o kadar ¢ok otelde kaldim ama béyle bir
asansore ilk kez sahit oldum. Kapilar kapanyyor 15.sn de hareket ediyor, bir kat sonra duruyor 15 sn.de
kapilar aciliyor tekrar kapaniyor vs.vs. Icinde klima olmadigimi da ekledigimizde tam bir eziyet ozelikle
asansér fobisi olanlar mutlaka 1.2. katlardan oda istesinler. Otelde genel anlamda ISG eksiklikleri
mevcut. Mesela basibos o kadar ¢ok kablo var ki dikkatli olmalisiniz, havuzilarin bazi yerlerinde kesici

2

metal kapaklar var izole edilmeli.
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“Misafir kapasitesi yiiksek olan bir otelin 60 ara¢lik bir otoparki olmas: kis sezonunda bile
aracwmizi otel disinda bir yere park etmenizi ve aracin giivenliksiz kalmasin sagliyor.”

“Otel dokiiliiyor. Odalar, esyalar dokiiliiyor. Iki grup asansér var birinin 1. kati baska yere,
Otekinin 1. kati baska yere gidiyor. Otopark yok, yola park ediyorsunuz.”

“Oncelikle iceri girdiginizde inamlmaz ilgili ve giizler yiizlii personeller karsiliyor sizi. Daha
sonra katlarda ki neden koyduklarini anlamadigim lekeli koltuklarla devam ediyorsunuz. Ustelik agik
renk turuncu tistleri les gibi ama orada duruyorlar. Sonra odaya ¢ikmak icin asansore bindiginizde
inanilmaz bir koku esliginde ¢ikiliyor ve iste odaya geldiginizde goreceginiz manzara fotograflardaki
gibi. O kadar eski ki her sey eski kokuyor.”

Aragtirma kapsamina alinan Ege bolgesindeki 4 ile iliskin miisteri sikayet ana temalari, her ilin
oncelik sirasina gore tablolastirilmis ve Tablo 3.’de sunulmustur.

Tablo 3: Iller Bazinda Miisteri Sikdyet Ana Temalarinin Oncelik Dagilimi

ILLER
Sikavet Ana Temalar: fzmir | Denizli | A.Karahisar | Kiitahya

1- Odalarla ilgili Sikayetler 3 2 3 3
2- Tesisle Ilgili Sikiyetler 5 5 5 4
3- Personel ile Ilgili Sikayetler 1 3 1 2
4- Havuz-Hamam ve Termal Su ile ilgili 4 4 4 5
Sikayetler

5- Yeme-icme ve Menii ile Ilgili Sikavetler 2 1 2 1

Tablo 3.’e gore Izmir ve Afyonkarahisar illerindeki ana sikdyet temalarinin birbirlerine oldukga
benzerlik gosterdigi goriilmektedir. Bu iki ilde en 6nemli ana sikayet temasi1 olarak personelle ilgili
sikayetler 6n plana ¢ikmakta iken, bu ana temay1 yeme-i¢gme ve menii ile ilgili sikayetler izlemektedir.
Her iki ilde de odalarla ilgili sikayetlerin ti¢iincii en 6nemli sikdyet ana temasi oldugu goriilmektedir.
Denizli ve Kiitahya illerinde ise en onemli ana sikayet temasi olarak yeme-igme ve menii ile ilgili
sikayetlerin 6n plana ¢iktig1 goriilmektedir. Denizli ilinde ikinci en 6nemli ana sikdyet temasi odalarla
ilgili sikayetler iken, Kiitahya ilinde ise en 6nemli goriilen ikinci sikayet ana temasi ise personel ile ilgili

sikayetler olmaktadir.

5. SONUC VE ONERILER

Sikayetler isletme agisindan ele alindiginda iirettikleri mal ve hizmetlerin hatali iiretiminin veya
sunumunun bir sonucu olarak degerlendirilebilir. Miisteri agisindan bakildiginda ise, miisterinin
beklentilerinin kismen veya tamamen karsilanamamasinin bir sonucudur. Isletmelerin temel amaci,
misterilerin beklentilerini karsilayip miisteri tatminine dayali kar elde etmek oldugu i¢in, miisteri
beklentilerinin tam olarak karsilanamamasi durumu isletmenin bir eksikliginin sonucu olarak
algilanmaktadir. Sikayet; toplam kalite anlayisi ile dngoriilen {riinlerin siirekli iyilestirilmesi igin bir
geri bildirim, Uriiniin performansinin artirilmasi igin de bir ara¢ ve isletme igin firsattir. Cogu isletme
hatasiz {iriin liretmeyi ve hizmet vermeyi hedeflese de hatalari, yanlisliklar1 veya problemleri tamamen

ortadan kaldirilamaz. Bu nedenle isletmeler eksikleri, hatalar1 ve basarisizlik sayilabilecek durumlari
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sistematik olarak analiz ederek etkin bir sekilde ¢ozmek ve sikayet konusu hizmeti iyilestirerek
uygulamak zorundadirlar. Sikayetler, isletmelerin eksik ve hatalarini tespit edebilmeleri i¢in 6nemli bir
firsat olarak ele alinmalidir.

Bu noktadan hareketle bu calismada Ege bdlgesinde faaliyet gosteren termal konaklama
isletmelerinde konaklama deneyimine sahip olan miisterilerin Tripodvisor.com sitesinde yapmis
olduklar1 sikayetler icerik analizine tabi tutulmus ve daha sonrasinda NVIVO 10.0 programi
kullanilarak, sikayetler ana temalar ve alt temalar seklinde kodlanarak modellenmistir. Bu kapsam
icerisinde ana temalar; odalarla ilgili sikayetler, tesisle ilgili sikayetler, personel ile ilgili sikayetler,
havuz-hamam ve termal su ile ilgili sikdyetler ve yeme-igme ve meni ile ilgili sikdyetler seklinde
gruplandirilmustir. ikinci asama olarak miisteri sikdyetleri ile ilgili ana temalarin altinda alt temalar
olusturulmustur.

Ege bolgesinde faaliyet gosteren termal konaklama isletmelerine genel olarak bakildiginda en
cok sikayet konusu olan ii¢ ana temanin oldugu sonucuna ulagilmistir. Bu ana temalar personel, yeme-
igme ve odalar ile ilgili sikdyetler ana temalaridir. Bu sonug literatiirdeki benzer ¢aligsmalarla paralellik
gostermektedir. Culha, Hacioglu ve Kurt (2009) tarafindan otel miisterilerinin e-sikayetlerine yonelik
olarak yapilan igerik ¢oziimlemesinde, otel miisterilerin en ¢ok sikayet ettikleri ilk {i¢c temanin yiyecek-
icecek, odalar ve is gorenler oldugu belirlenmistir. Benzer sekilde Saat¢i, Tozan ve Cokay, (2022)
tarafindan yapilan ¢alismada, Tiirkiye’de saglik turizmi hizmeti veren bes yildizli termal tesisleri ziyaret
eden miisterilerin Tripadvisor seyahat sitesinde belirli kategorilerde yaptiklari olumsuz yorumlar
incelenmistir. Calisma sonucunda Ege Bolgesindeki termal konaklama hizmeti veren tesislerin toplam
4782 sikayet ile en fazla sikdyet edilen tesisler oldugu ve bu bolgedeki hizmet veren termal tesisleri
ziyaret eden miisterilerin yorumlarda “personel, temizlik, teknik, yemek ve diger” temalarina daha fazla
yogunlastiklart sonucu bulunmustur. Ayyildiz ve Baykal (2020) tarafindan yapilan ¢aligmada ise,
Kusadas ilgesinde faaliyette bulunan bes yildizli 15 otel isletmesi hakkinda Tripadvisor web sitesinde
yer alan 424 gikayet yorumlar1 igerik analizi ile incelenmistir. Arastirma sonucunda; otel misafirlerinin
otel igletmeleri hakkinda yapmis olduklar1 e-sikayetler, 11 kategoride kategorize edilmistir. Sikdyetlerin
en ¢cok yogunlastig1 kategorilerin sirasiyla genel, yiyecek ve icecek, temizlik ve personel kategorileri
oldugu saptanmustir.

Ozellikle personele yonelik sikayetler genel degerlendirmede ilk sirada yer alirken, Izmir ve
Afyonkarahisar illerindeki termal konaklama isletmeleri i¢inde en ¢ok sikdyet konusu olan ilk ana tema
olarak 6n plana ¢ikmaktadir. Personelle ilgili sikayetler Kiitahya ili i¢in ikinci sirada, Denizli ili i¢in ise
iiciincii sirada en ¢ok sikayete s6z konusu olan ana temadir. Personele yonelik sikayetler incelendiginde
ise miisteri sikayetlerinin genellikle personelin ilgisizligi ve personelin yetersizligi alt temalarinda
yogunlastigi  goriilmektedir. Miisteriler genellikle personelin  miisterilerle  yeteri  kadar
ilgilenmediginden, miisterilerin isteklerine duyarsiz kaldigindan sikayet etmektedirler. Bunun nedenini
de tesiste say1 olarak yeteri kadar personel ¢alistirilmamasina baglamaktadirlar. Calismada ortaya ¢ikan

bu sonuca, ilgili literatiirdeki benzer ¢alismalarda da rastlamak miimkiindiir. Kizildemir ve digerleri
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(2019), Afyonkarahisar’da faaliyet gosteren bes yildizli otel isletmelerine yonelik yapilan yorumlari ve
e-sikdyetleri degerlendirdikleri calismada, bdlgedeki otel isletmelerine yonelik yapilan sikayetlerin
%19’unun calisanlara yonelik oldugunu belirlemislerdir. Bu kategori igerisinde en fazla sikayetlerin
calisanlarin davranig, tutum ve iletisim kusurlarindan kaynaklandigini, yine miisterilerin %35’inin
calisanlarin ilgisizliginden, %15’inin ise personel eksikliginden sikayet ettigini ifade etmislerdir.
Cimenci ve Ayyildiz (2021) tarafindan Pamukkale’de faaliyet gosteren 4 ve 5 yildizli termal konaklama
isletmelerine yonelik e-sikayetlerin incelendigi calismada da personel kategorisinin, miisterilerin en
fazla sikayet ettikleri kategori icerisinde yer aldig1 sonucu bulunmustur. Dogancili ve digerleri (2019)
tarafindan yapilan ¢aligmada Goller bolgesinde yer alan otel isletmelerine iliskin Tripadvisor.com
sitesinde yapilan sikayetler ele alinmistir. Calismanin sonucunda olumsuz tiiketici yorumlarinin
personel, temizlik ve yemege iligkin oldugu bulgularina ulasilmistir. Arpaci, Ugurlu ve Batman (2015)
tarafindan helal konseptli otel igletmelerinde konaklayan miisterilerin sikayetlerine yonelik yapilan
arastirmada, personel temasinin miisterilerin en ¢ok sikayet ettikleri konularin baginda geldigi sonucuna
ulasilmistir. Arpaci ve Vatansever Toylan (2015), calismalarinda 2014 yilinda www.sikayetvar.com
sitesindeki sikayetlere dayanarak, konaklama isletmelerine yonelik e-sikayetleri degerlendirmisler ve
miisterilerin en ¢ok sikayet ettikleri konularin baginda %20,43 ile personel iliskin sikayetlerin geldigi
bulgusunu ortaya koymuslardir. Ceylan ve Tamer (2021) tarafindan yapilan ve Uludag’da kis turizmine
yonelik hizmet veren konaklama igletmelerine yonelik miisteri sikayetlerinin incelendigi ¢aligmada da
en ¢ok sikayet alan alt bagligin personelin kotii davraniglart oldugu belirtilmistir.

Personele yonelik sikdyetlerin ardindan miisterilerin en ¢ok sikayet ettikleri ikinci ana tema
olarak yeme-igme ve menii ile ilgili sikdyetler temas: gelmektedir. Yeme, igme ve menii ile ilgili
sikayetler temas1 Denizli ve Kiitahya illerinde miisterilerin en ¢ok sikayet ettikleri ilk ana tema iken,
Izmir ve Afyonkarahisar illerinde ikinci sirada yer almaktadir. Bu tema incelendiginde ise miisteri
sikayetlerinin genellikle yiyecek ve iceceklerin kalite ve lezzeti ile menii cesitliligi konularinda
yogunlastig1 goriilmektedir. Ayrica miisterilerden ekstra {icret talep edilmesi konusunda da ciddi
sikayetler s6z konusudur. Miisteriler 6zellikle tesiste sunulan yiyeceklerin bayat, lezzetsiz, kalitesiz
iirinlerden yapildigindan, soguk ve yetersiz oldugundan, meniiniin ¢ok c¢esitli olmadigindan ve ¢ogu
oglinde hep ayn1 yiyecek ve igeceklerin sunuldugundan sikayet etmektedir. Ayn1 zamanda su ve ¢ay gibi
en basit iirlinlerden bile ilave licret talep edildiginden ve bu tiir Girlinlerin oldukga pahali satildigindan
yakinmaktadirlar. Miisteri sikayetlerine konu olan bu soruna, daha onceki caligmalarda da dikkat
¢ekilmigtir. Giritlioglu, Jones ve Avcikurt (2014) Balikesir’de bulunan dort farkli termal otel
isletmesinde konaklayan 331 turiste yonelik gergeklestirmis olduklart ve termal otellerde sunulan
yiyecek ve igecek hizmeti kalitesini 6lgmeyi amagladiklar1 ¢alismada, “saglikli ve cekici yiyecek ve
igecekler” boyutunda miisteri beklenti ve algilamalar1 arasinda 6nemli farkliliklar oldugu sonucuna
ulasmiglardir. Culha, Hacioglu ve Kurt (2009) otel isletmelerine yonelik miisteri sikayetlerinin hangi
kategoriler altinda toplandiginin belirlemek amaciyla, li¢ sanal sikayet sitesini icerik ¢oziimlemesi

yontemi ile incelenmislerdir. Arastirma sonucunda, 8 temel ve 42 alt kategori tanimlanmis ve yiyecek-
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icecek hizmetleri ile ilgili sikayetlerin en ¢ok sdz edilen temel sikayet kategorisini olusturdugu
belirlenmistir.

Turizm sektorii icerisinde hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde 6nemli bir yeri olan yiyecek
icecek deneyiminin, miisterilerin hizmet kalitesi algilamalarina, memnuniyetlerine ve tavsiye etme
niyetlerine etki edecegi agiktir. Dogan ve digerleri (2020), HolidayCheck.de web sitesinde Alanya’da
faaliyet gosteren dort ve bes yildizli konaklama isletmeleri igin 2009-2017 yillar1 arasinda farkli kriterler
icin verilen puanlarin, isletmelerin tavsiye edilmesi iizerindeki etki diizeyinin belirlenmesine yonelik
gergeklestirdikleri ¢aligmada, konaklama isletmelerinin tavsiye edilmesi iizerinden en yiiksek etkiye
sahip kriterin yiyecek-igecek hizmetleri oldugu sonucunu ortaya ¢ikarmislardir.

Aragtirmada miisterilerin en ¢ok sikayet ettikleri ticlincli ana tema olarak ise odalar ile ilgili
sikayetler temas1 gelmektedir. Bu temadaki miisteri sikayetlerinin ise agirlikli olarak odalarin eski ve
bakimsiz olmasi ve oda temizliginin yeterince yapilmadigi konularinda yogunlastigi goriilmektedir.
Ozellikle Denizli ilinde faaliyet gdsteren termal konaklama isletmelerine yonelik sikdyetlerde, bu
temanin ikinci en ¢ok sikdyet edilen tema oldugu goriilmektedir. Bu sonug, ilgili literatiir tarafindan da
desteklenmistir. Ayyildiz ve Baykal (2020) Kusadasi ilgesinde faaliyette bulunan bes yildizli 15 otel
isletmesi hakkinda Tripadvisor web sitesinde yer alan 424 sikayet yorumlar1 igerik analizi ile
incelenmisler ve en ¢ok sikayet alan konularin sirasiyla personelin tutumu, yemek lezzeti ve ¢esitliligi,
oda temizligi oldugu belirlemiglerdir. Zengin ve Haliloglu (2020), sikayetvar.com ve TripAdvisor.com
internet sitelerindeki Sakarya’daki konaklama igletmelerine yonelik e-sikayetleri icerik ¢oziimlemesi
yontemiyle incelemisler ve sikayetleri 8 ana ve 48 alt kategoride ele almislardir. Bu ¢alismada odalar
ile ilgili sikayetler en fazla sikdyet edilen dordiincii kategori olarak belirlenmistir. Alrawadieh ve
Demirkol (2015) tarafindan yapilan ¢alismada, Tripadvisor.com web sitesinde bulunan Istanbul’daki en
yiiksek fiyatli bes yildizli on tane otel hakkinda bildirilen 219 sikdyetin tamami incelenmistir.
Caligmada, tesislerin kalitesi ve temizliginin (odalar, banyolar vb.), %17,9 orani ile miisterilerin en fazla
sikayet ettigi ikinci konu oldugu sonucuna ulagilmistir. Yesilyurt ve digerleri (2020) TripAdvisor
sitesindeki Adiyaman ilinde faaliyet gosteren 13 adet otel isletmesine ait 137 yorumu icerik analizi
yontemi ile inceledikleri ¢alismada, en sik tekrarlanan sikayet iceriklerinin kahvalt: ¢esitliligi, yiyecek
kalitesi, oda tasarimi, oda temizligi ve bakimi oldugu sonucuna ulagmislardir.

Yapilan icerik analizi sonucunda miisterilerin en ¢ok sikayet ettikleri dordiincii ana tema olarak
havuz, hamam ve termal su ile ilgili sikayetler temasi yer almaktadir. Bu ana temadaki alt temalar
incelendiginde ise en ¢ok sikayet edilen alt temanin havuz ve hamamlarin temizlik ve hijyeni oldugu
goriilmektedir. Bu alt temay1 termal suyun ve hamamlarin sicaklig ile termal su hakkinda yetersiz
bilgilendirme alt temalar1 takip etmektedir. Literatiirde bu sonuca benzer sonuglar bulunmaktadir.
Zengin ve Haliloglu (2020) tarafindan Sakarya ilindeki konaklama isletmelerine yonelik e-sikayetlerin
incelenmesi konulu ¢aligmada da, otelin 6zellikleri ve imkanlari ile ilgili sikayetler kapsaminda en fazla
sikdyetlerin havuz, SPA-Sauna ve diger misterilerden duyulan rahatsizliklarla ilgili oldugu

bulunmustur. Benzer sekilde, Kizildemir vd. (2019) Afyonkarahisar’da faaliyet gosteren turizm igletme
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belgeli bes yildizli otel isletmelerine yonelik internet ortaminda yapilan miisteri yorumlarimi incelenmesi
ve sikdyet unsurlarinin belirlenmesine yonelik gerceklestirdikleri ¢aligmada, temizlik sikayet temasi
icerisinde en fazla sikayet unsuru olan alt temanin % 88 orani ile havuzlarn kirliligi oldugu sonucuna
ulasmiglardir. Saatci, Tozan ve Cokay (2022) tarafindan Tiirkiye’nin bes bolgesini kapsayan ve saglik
turizmine yonelik sikayetlerin incelenmesi iizerine yapilan ¢alismada, Ege bolgesinde faaliyet gosteren
konaklama igletmelerinde havuzlarin biiytikliigii ve sicaklig1 konusunda yapilan sikayetlerin, diger tim
bolgelerden cok daha fazla oldugu sonucu bulunmustur. Bertan, Bayram ve Benzergil (2015) tarafindan
Ege bolgesindeki termal konaklama isletmelerine yonelik yapilan calismada da oda, yemek ve termal
havuzlarin misafir memnuniyetini belirleyen faktdrlerin baginda geldigi sonucuna ulasiimistir.

Calismada miisteriler tarafindan en az sikayet konusu olan ana tema tesisle ilgili sikdyetler
temasi olmaktadir. Bu ana tema igerisinde ise tesisin genel olarak bakimsizligi, yogunluklu olarak
sikayet edilmistir. ikinci olarak ta tesisin fiyatinin yiiksekliginden sikayet edilmektedir. Doruk (2019),
termal turizmin Tirk saglik turizmi igerisindeki yerini inceledigi ¢aligmasinda tesisle ilgili sikayetlerin
3, 4 ve 5 yildizli otellerde temel sikayet konularindan birisi oldugunu ifade etmistir. Doruk (2019)
tarafindan yapilan ¢aligmada tesisle ilgili baslica sikdyetlerin termal otellerin bakimsiz ve giinimiiz
otellerinin gerisinde kalmasi, genel itibariyle eski olmasi ve tadilata ihtiya¢ duymasi, odalarda yer alan
mobilyalarin ¢ok eski olmasi, otel lobilerinin dekorasyonlarinin koétii olmasi, termal otellerde
rekreasyon, eglence hizmetlerinin ve alanlarinin yetersiz olmasi, internet hizmetlerinin yetersiz olmasi
ve internet erigsiminde zorluklarin yaganmasi, otel i¢erisindeki ortak kullanim alanlarinin ve ortak lavabo
ve tuvaletlerin temiz olmamasi, otel koridorlarindaki aydinlatmalarin yetersiz olmasi, otellerin
fiyatlarina oranla daha diisiik kalitede hizmetler sunmasi, otellerde kullanilan malzemelerde ucuza
kacilmasi, bu malzemelerin kalitesiz olmasi, otellerde kullanilan yon, mekan belirtecleri veya levhalarin
yetersiz olmasi ve bazi otellerin bulunduklari konum itibariyle ulasimlarinin zor olmasi konularinda
yogunlastig1 tespit edilmistir.

Miisteri sikayetleri genellikle miisterilerin beklentileri ile isletmelerin sunduklar1 mal ve
hizmetin kalitesi arasinda olumsuz bir fark oldugunun bir isaretidir. Bazen bu fark, miisterinin makul
olmayan beklentileri veya yanlis varsayimlarindan kaynaklanabilirken, bazen de isletmelerin yanlig
veya eksik yaptig1 uygulamalardan veya taahhiitlerini yerine getirmemesinden kaynaklanabilir.

Modern pazarlama anlayigi misteri yonlii olmay1 zorunlu kilmaktadir. Bu nedenle igletmelerin
daha fazla basari elde edebilmelerinin yolu, daha memnun miisterilerden ge¢mektedir. Yeni miisteriler
edinmenin ve mevcut miisterileri korumanin en iyi yolu ise onlara tatmin edici hizmetler sunmaktir.
Misteri sikayetleri, bir isletmenin driinii, hizmetleri, ¢alisanlar1 veya i¢ siiregleriyle ilgili olabilecek
sorunlar1 vurgulamakta ve bu sorunlar1 dogrudan miisterilerden duyarak eksik veya hatalarin giderilmesi
ve hizmet kalitesinin iyilestirilmesi ve gelistirilmesinde 6nemli bir yol gosterici olmaktadir.

Miisteri sikayetleri, isletmelere hizmetlerinin nasil iyilestirmeleri gerektigi konusunda ¢ok
degerli bilgiler saglar. Miisterilerin sikayet nedenlerinin bilinmesi ve bu dogrultuda gerekli dnlemlerin

almmasi ve uygulanmasi ile isletmeler misteri ile olan iliskisini gelistirme, memnuniyetsizlikleri
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giderme, yasal yollara bagvurmadan sorunlar1 ¢6zme, tavsiye etme ve tekrar satin alma niyetinin olumlu
desteklenmesi gibi cok dnemli rekabet {istiinliikleri yakalayabilmektedir (Burucuoglu, 2011:94).

Ancak bu rekabet avantajinin saglanabilmesi icin isletmenin miisterilerinin sikayet etme
nedenlerini ve davranislarini iyi bir sekilde analiz etmesi ve sikdyetleri ¢dziime kavusturacak adimlari
atmasi gerekmektedir. Termal turizm isletmelerinde konaklama hizmeti yaninda saglik hizmetlerinin de
veriliyor olmasi, birbirinden farkli beklentilere sahip olan insanlarin ihtiyaglarina cevap verilmesini
gerektirmektedir. Bu yiizden sunulan hizmetin kalitesine diger turizm isletmelerine gére daha fazla
dikkat edilmesi ve 6zen gosterilmesi gerekmektedir. Bu calismada Ege bdlgesinde faaliyet gdsteren
termal konaklama isletmelerine yonelik sikayetler ele alinmig, miisterilerin en fazla sikayet ettikleri
temalar ve alt temalar belirlenmistir. Bu sikayetlerden yola cikilarak, bolgedeki termal konaklama
isletmelerinin miisteri sikayetlerini dikkate alarak hizmet kalitesini iyilestirmeleri ve gelistirmeleri adina
su Oneriler ileri siiriilebilir:

Calismada en fazla sikdyet unsuru olan temanin personel temasi oldugu sonucu bulunmustur.
Bu sonug, konaklama igletmelerinin emek yogun yapist ve kaliteli hizmetin saglanmasinda ¢aliganin
yarattig1 katma deger nedeniyle insan kaynaklarinin daha fazla 6Gnemsenmesi geregini ortaya ¢ikarmistir.
Turizm igletmelerinin basaris, iyi bir ekonomik ve fiziki yapiya sahip olmasinin yaninda, etkili bir insan
giiciine sahip olmasma da baglidir. Ciinkii isletmenin gerek finansal gerekse fiziki yapisina anlam
kazandiran ve onlar1 degerlendiren isletmede ¢alisan insan giicii olmaktadir. Konaklama igletmelerinde
insan kaynaklarinin yeterli diizeyde mesleki bilgi ve teknik donanima sahip olmasi kadar sosyal
iligkilerinin de giiclii olmas1 gerekir. Dolayisiyla konaklama igletmelerinin kaliteli hizmet sunumunu
gergeklestirebilecek is gorenlerin se¢iminden, ise alimina ve egitimine kadar tiim konulara azami
derecede 6zen gostermesi gerekmektedir. Bu nedenle termal konaklama isletmelerinde gerek saglik,
tedavi ve terapi boliimlerinde, gerekse konaklama boliimlerinde nicelik ve nitelik olarak uzman personel
istihdamina oncelik verilmeli, personel motivasyonunun saglanmasi agisindan sosyal haklari, ¢calisma
saatleri ve iicretleri gibi calisma kosullar iyilestirilmeli, hizmet i¢i kurs ve egitimler diizenlenerek
personelin hem mesleki bilgisinin hem de miisteri ile daha etkin iletisiminin arttirilmasina ¢alisilmalidir.
Ayrica personelin tiniformalar1 dahil kisisel temizlik ve hijyenine dikkat etmesine bilinglendirilmesi ve
bu konularda daha etkin denetimler yapilmasi 6nem arz etmektedir.

Personele yonelik sikayetlerin ardindan miisterilerin en ¢ok sikayet ettikleri ikinci ana tema
olarak yeme-i¢gme ve menii ile ilgili sikayetler temasi gelmektedir. Bu sonug, konaklama isletmelerinde
yeme i¢cme hizmetlerinin ne kadar 6nemli oldugunu vurgulamaktadir. Konaklama endiistrisi i¢inde
faaliyet gostermekte olan otel isletmelerinin sundugu hizmetlerin basinda geceleme ve yiyecek-igecek
hizmetleri gelmektedir. S6zii edilen her iki hizmet aslinda insanlarin temel fizyolojik ihtiyaglar1 olan
barinma ve yemek ihtiyacini1 gidermektedir. Turistler i¢in konaklama isletmelerinde sunulan yiyecek ve
igecekler 6nemli bir gekicilik unsuru olusturmaktadir. Bundan dolay1 yiyecek ve i¢ecek hizmetlerinde
kalite adina miisteri beklentilerinin karsilanmasi, basta hijyen olmak iizere yiyecek ve igeceklerin

kalitesi, menii gesitligi ve yiyecek ve igceceklerin sunumu 6nemli unsurlar olarak degerlendirilmektedir.
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Bu nedenle iyi bir sekilde planlanip, diizenlenecek olan bir menii yaninda diyet yapan miisterilere
yonelik olarak ta menii hazirlanmasi, yiyecek ve iceceklerin kaliteli ve hijyenik bir sekilde tiretilmesi
icin Tehlike Analizi ve Kritik Kontrol Noktalar1 (HACCP) yonetim sistemi uygulanmasi, yiyecek ve
icecek servisinin nitelikli insan giicii kaynagi ile desteklenerek iyi bir sekilde sunumu miisteri
memnuniyetini arttiracak ve yeme i¢gme ilgili sikayetleri en diisiik seviyeye indirecektir.

Aragtirmada miisterilerin en ¢ok sikayet ettikleri iiclincii ana tema olarak ise odalar ile ilgili
sikayetler temasi gelmektedir. Konaklama isletmelerinde miisterilerin en fazla vakit gecirdikleri
boliimlerin birisi de odalardir. Ayrica odalar, konaklama isletmelerinin sunduklar1 asli hizmetlerin
basinda gelmektedir. Hizmetin sunuldugu fiziksel ortam, hizmet kalitesinin en Onemli
belirleyicilerinden birisidir. Dolayisiyla odalarda kullanilan mobilyalarin eski veya hasarli olmasi, eski
dekor, sikici oda atmosferi, odalarin temizlik ve hijyeni, yetersiz oda malzemeleri, arizali oda
donanimlari, odalarin kalitesizligi gibi unsurlar miisterilerin hizmet kalitesi algilamalarini olumsuz
yonde etkileyecek ve sikayet etmesine neden olabilecektir. Bu nedenle otel odalarimin ferah ve odalarda
bulunan malzeme veya esyalarin yeni, temiz, rahat ve konforlu olmasi, giinliik oda temizliginin,
ekipman kalitesinin ve kontroliiniin diizenli olarak yapilmasi, bakim ve restorasyon ihtiyaci olan
odalarin yenilenmesi gerekmektedir.

Yapilan icerik analizi sonucunda miisterilerin en ¢ok sikayet ettikleri dordiincii ana tema olarak
havuz, hamam ve termal su ile ilgili sikdyetler temasi yer almaktadir. Termal turizm isletmeleri
genellikle onceligi saglik ve tedavi konusu olan tiiketiciler tarafindan tercih edilmektedir. Bu nedenle
termal turizm isletmelerinde turizmin gerektirdigi hizmetlerin yaninda saglik ve tedavi konusunda da
hizmet ve imkanlar sunulmaktadir. Bu nedenle termal turizm isletmelerinin, oteldeki termal alanlara
temizlik ve hijyen agisindan daha fazla énem vermeleri gerekmektedir. Ozellikle, termal havuzlarin
temiz ve hijyenik olmasi, insanlarin enfeksiyon veya bazi hastaliklar1 kapmamalari1 agisindan en fazla
Oonem verilmesi gereken konularin basinda gelmektedir. Bunun yaninda o6zellikle termal sularin
icerdikleri mineraller ve madenlerle ilgili ve hangi hastaliklarin tedavisinde etkili olacagina iligkin
bilgilerinde miisterilerin gorebilecekleri yerlerde ilan edilmesi miisteri memnuniyetinin arttirtlmasi
yoniinde faydali olabilecektir.

Calismada miisteriler tarafindan sikayet konusu olan son ana tema tesisle ilgili sikdyetler temas1
olmaktadir. Termal turizm isletmelerinde konaklama siiresi genellikle daha uzun olmakta ve miisteriler
tedavi veya terapiden geri kalan zamanlarinin ¢ogunu otelde gecirmektedirler. Bu nedenle termal
otellerin mimarisi, tasarimi, dekorasyonu miisteriler nezdinde olumlu veya olumsuz algilamalara neden
olabilmektedir. Ayrica giiniimiizde insanlarin ilk izlenime olduk¢a 6nem verdigi goriilebilmektedir. Bu
unsurlar dikkate alinarak termal otellerin zamanla eskimeleri ve deforme olmalarinin 6nlenebilmesi igin
bakim ve restorasyon faaliyetlerinde bulunmali ve misterilerin otel igerisinde daha iyi wvakit
gecirebilmelerini saglayacak uygun bir ambiyans yaratilmalidir. Ayrica miisterilerin araglarini park
edebilecekleri uygun kapasite ve konumda park alanlarmin bulunmasina, miisteri asansorlerinin siirekli

olarak temizlik ve bakiminin yapilmasina, tesis igerisinde kullanilan internetin hiz1 ve kalitesine, hizmet
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birimlerinin, binalarin, kullanilan ara¢ gereclerin gorsel agidan cekiciliginin saglanmasina, genel
kullanim alanlarinin temizligine, miisterileri bilgilendirici ve yonlendirici levhalarin bulunmasina dikkat
edilmelidir.

Bunlara ek olarak, her sikayetin ele aliip degerlendirildigi ve miisterilere geri doniisiin
saglandig1 agik, verimli ve kolay ulasilabilen bir miisteri sikayet sisteminin sunulmasi, sikayetlerin etkin
yonetimi ve miisteri memnuniyeti agisindan énem arz etmektedir. Isletmelerin, miisterilerden gelen
Oneri veya sikayetleri ele alma ve ¢éziimleme yontemleri miisterileri elde tutmay1 kolaylastiracak, hatta
sadik kalmalarin1 saglayabilecektir. Eger isletmeler; miisterilerin sikayetlerini gidermek i¢in dogru bir
siire¢ isletemiyor, sikdyet yonetim siireclerinde seffaflik saglayamiyor, miisteriler sikayetlerini
bildirmek i¢in ilgili birim ya da yetkililere ulasamiyor, sikayetleri ile ilgilenen personelden gerekli ilgiyi
gbrmiiyor, isletme kendisine ulagan gikayetlerin ¢6ziimil i¢in biitiinsel bir yaklagim sergilemiyor ve ilgili
birimleri ve/veya personeli sikdyetin ¢oziimil igin yeterince yetkilendirmiyorsa sikayetci miigterilerin
elde tutulmasi zorlasacak, isletmelerin imajlar1 zedelenecek ve giiniimiiz rekabet¢i pazar yapisi iginde
isletmelerin yasama sanslar1 azalacaktir (Bengiil, 2019).

Arastirma kapsamina Ege bolgesinde faaliyet gosteren Kiiltiir ve Turizm Bakanligindan belgeli
termal konaklama isletmeleri dahil edilmistir. Aragtirma 6rneklemini Ege bolgesinde faaliyet gosteren
konaklama isletmeleri olusturdugundan dolay1 arastirma sonuglari genellenememektedir. Benzer
arastirmalar Tirkiye’nin farkli cografi bolgelerinde faaliyet gosteren termal konaklama isletmeleri
tizerinde de yiiriitillerek aragtirma gelistirilebilir. Buna ek olarak, miisteri sikayetlerine konu olan
hizmetlerin miisterilerin demografik ozelliklerine gore (yas, cinsiyet, gelir, egitim durumu gibi)
arastirilmasi yeni bir arastirma konusu olabilir. Ayrica termal konaklama igletmelerinde miisteri sikayet
yonetiminin miisteri memnuniyeti, miisteri sadakati gibi farkli degiskenlerle olan iliskisinin incelenmesi

arastirmacilar i¢in ilgi ¢ekici bir konu olabilir.

Beyan
Yazarlar, ¢caligmada herhangi bir kigisel ve finansal ¢ikarlarina yonelik ¢atisma olmadigini,
arastirmanin amacina yonelik olarak internet ortaminda miisteri sikayetleri toplanip incelendigi i¢in etik

kurul iznine gerek bulunmadigini beyan ederler.
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Extended Abstract

Aim and Scope

In this study, it is aimed to examine the e-complaints of customers against thermal accommodation
businesses and to classify these complaints. Thermal tourism enterprises operating in the Aegean Region (Izmir,
Denizli, Afyonkarahisar and Kiitahya) were included in the scope of the research. In this context, a total of 3522
complaints against 57 thermal tourism businesses operating in these provinces were examined on the

Tripadvisor.com website between 2016-2021.

Methods

This research is a qualitative research. Qualitative research can be defined as research in which a
qualitative process is followed to reveal perceptions and events in a natural environment in a realistic and holistic
way. Qualitative research mostly collects data on the environment, process and perceptions. Methods such as
interview, observation and examination of written materials (documents) are used to collect data in qualitative
research (Yildirim and Simsek; 2008:39-40). In this study, document analysis method was used. 3522 complaints
on TripAdvisor.com regarding 57 accommodation establishments in the Aegean Region were examined. Nvivo

10.0 qualitative data analysis program was used for the analysis of the complaints. Then, content analysis was
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applied to reveal the concepts underlying the data and the relationships between these concepts. Complaints were
coded to be grouped under main themes. Similar codes were brought together within the framework of the main
themes, and the main themes determined were divided into sub-themes according to the complaints in the

comments.

Findings

First of all, word cloud analysis was performed on customer comments containing a total of 3522
complaints, using the NVIVO program. Then, 3522 customer comments containing complaints were analyzed
with the content analysis method, and as a result of the content analysis, 5 main themes and 17 sub-themes
emerged. Main themes; complaints about the rooms, complaints about the facility, complaints about the staff,
complaints about the pool-hamam and thermal water, and complaints about the food and beverage and the menu

are grouped as. There are 17 sub-themes under these 5 main themes.

Conclusion

When the thermal accommodation enterprises operating in the Aegean region are examined in general, it
is concluded that there are three main themes that are the subject of the most complaints. These main themes are
the main themes of complaints about staff, food and beverage and rooms. This result shows parallelism with similar
studies in the literatiire (Culha, Hacioglu and Kurt; 2009, Saat¢i, Tozan and Cokay, 2022, Ayyildiz and Baykal,
2020).

While the complaints about the personnel are in the first place in the general evaluation, it stands out as
the first main theme that is the subject of the most complaints among the thermal accommodation establishments
in Izmir and Afyonkarahisar provinces. Complaints about personnel are the main theme with the most complaints
in the second place for Kiitahya province and third for Denizli province. When the complaints about the personnel
are examined, it is seen that the customer complaints generally focus on the sub-themes of the indifference of the
personnel and the inadequacy of the personnel.

The second main theme that customers complain about the most is the theme of complaints about food
and beverage and the menu. When this theme is examined, it is seen that customer complaints generally focus on
the quality and taste of food and beverages and menu variety. While the theme of complaints about eating, drinking
and menu is the first main theme that customers complain most in Denizli and Kiitahya provinces, it ranks second
in Izmir and Afyonkarahisar provinces.

In the research, the third main theme that customers complain about the most is the theme of complaints
about rooms. It is seen that the customer complaints in this theme mainly focus on the old and neglected rooms
and the insufficient cleaning of the rooms. It is seen that this theme is the second most frequently complained
theme, especially in complaints about thermal accommodation businesses operating in Denizli.

As a result of the content analysis, the fourth main theme that customers complain about the most is the
theme of complaints about pool, Turkish bath and thermal water. When the sub-themes in this main theme are
examined, it is seen that the most complained sub-theme is the cleaning and hygiene of the pools and baths. This
sub-theme is followed by the temperature of thermal water and baths and insufficient information about thermal

water
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In the study, the main theme that is the subject of the least complaints by the customers is the theme of
complaints about the facility. Within this main theme, the general disrepair of the facility was frequently
complained about. Secondly, they complain about the high price of the facility.

The fact that health services are provided in addition to accommodation services in thermal tourism
enterprises necessitates responding to the needs of people with different expectations. Therefore, it is necessary to
pay more attention to the quality of the service provided than other tourism businesses. For this reason, thermal
accommodation businesses need to improve their service quality by taking into account customer complaints.
Providing an open, efficient and easily accessible customer complaint system, in which every complaint is handled
and evaluated and feedback is provided to customers, is important in terms of effective management of complaints

and customer satisfaction.
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Abstract

Responsible tourism involves ethical and responsible practices in production and
consumption by all tourism stakeholders to achieve sustainable tourism. The recent
tourism crisis has revealed the sector's vulnerability, highlighting its significant impact
on national and local economies and the livelihoods of many individuals and families.
The tourism industry in Malaysia has faced severe crises and unsustainable practices
couple years ago due to its rapid growth and past lack of responsible approaches, leading
to issues with sustainability. This study explored ecotourists' attitudes toward
responsible tourism, influenced by four key predictors — awareness, perceived value,
self-efficacy, and outcome expectation. The goal is to understand tourists' perceptions
and identify attitudes that may lead to behavioral change. The study adopted a
quantitative approach, with the valid data of 383 (N=383). Statistical Package for Social
Sciences (SPSS) 29.0 were utilized to perform preliminary data analysis. Then
SmartPLS 4.0 is used to perform two stage partial lease square structural equation model
(PLS-SEM) analysis. The result recommended that awareness, perceived value, and
outcome expectation are positively and significantly related to attitude. However, self-
efficacy is found to have no impact on attitude. Besides, the current study is believed to
be able to contribute to the literature, scholars, policymakers and industry players by
providing empirical evidence in the field of responsible tourism and sustainable tourism.
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Sorumlu Turizm Tutumunun Biligsel Faktorleri: Sarawak Ekoturistlerinin Perspektifi

Ozet

Sorumlu turizm, siirdiiriilebilir turizme ulagmak amaciyla tiim turizm paydaslarinin
iiretim ve tiiketimde etik ve sorumlu uygulamalari benimsemesini igerir. Son donemde
yasanan turizm krizi, sektoriin kirilganligini ortaya koymus ve ulusal ve yerel
ekonomiler ile birgok birey ve ailenin ge¢im kaynaklari ilizerindeki dnemli etkisini
vurgulamistir. Malezya'daki turizm sektorii, hizli biiylimesi ve gegmiste sorumlu
yaklagimlarin eksikligi nedeniyle birkag yil 6nce ciddi krizler ve siirdiiriilemez
uygulamalarla karsi karsiya kalmisg, bu da siirdiiriilebilirlik sorunlarina yol agmistir. Bu
¢alisma, ekoturistlerin sorumlu turizme yonelik tutumlarini, farkindalik, algilanan deger,
oz-yeterlik ve sonug beklentisi olmak iizere dort temel etkenin etkisiyle incelemistir.
Caligsmanin amaci, turistlerin algilarin1 anlamak ve davranig degisikligine yol agabilecek
tutumlart belirlemektir. Calismada nicel bir yontem benimsenmis olup, gecerli veri
sayis1 383'tiir (N=383). On veri analizini gereklestirmek icin SPSS 29.0 kullanilnustir.
Ardindan, iki asamali kismi en kii¢iik kareler yapisal esitlik modeli (PLS-SEM) analizini
gerceklestirmek icin SmartPLS 4.0 kullanilmistir. Sonuglar, farkindalik, algilanan deger
ve sonu¢ beklentisinin tutumla pozitif ve anlamli bir iliskiye sahip oldugunu
onermektedir. Ancak, 6z-yeterligin tutum tizerinde bir etkisi bulunmamistir. Ayrica, bu
¢aligmanin sorumlu turizm ve siirdiiriilebilir turizm alaninda literatiire, akademisyenlere,
politika yapicilara ve sektdr oyuncularina ampirik kanitlar sunarak katki saglayabilecegi
diistiniilmektedir.
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11 Introduction

Responsible tourism is associated with more general production and consumption issues
involving all parties, including visitors and stakeholders, as well as with ethical and responsible
production and consumption throughout the trip. It should not be shocking that, even as the world's
tourist sector struggles to address the tourism crisis, the sharp decline in the tourism economy a couple
of years ago has exposed just how precarious the sector's hold on national and local economies, as well
as the means of subsistence for individuals and families. The previously hidden background setting are
revealed by the downturn in tourism, emphasizing the need for adaptable strategies for rehabilitation
and resilience building (Cheer et al., 2021). The behaviour of tourists has a significant influence on
responsible tourism. Depending on how their actions impact the local economy, society, and
environment, visitors may or may not be considered responsible. Therefore, it is vital to investigate
tourists' perceptions to understand their behaviour. It is difficult to reduce or prevent the damage done
to tourism destinations without a complete understanding of travellers (Jaremen & Nawrocka, 2021).
Henceforth, the investigation of the tourists’ responsible tourism attitude tends to be vital in
understanding the whole behaviour. Ecotourism is a viable instrument for sustainable tourism and
responsible tourism as ecotourism refers to travelling responsibly at the destination in order to take care
of the well-being of the community, nature and involves in the education (Lim et al., 2023).

Malaysia is heavily promoting sustainable tourism as Malaysia has positioned itself as a
sustainable destination (Malaysia Tourism Promotion Board, 2023; TTG Asia, 2023). Besides, Malaysia
also emphasizes the natural and sustainable aspect of the destination, highlighting in offering the
authentic ecotourism experience in Malaysia. Besides, Sarawak — a region in Malaysia, is embarking on
responsible tourism. Realizing the significance of responsible tourism, the Sarawakian government has
implemented responsible tourism in an effort to meet the Sustainable Development Goals (SDGs) and
establish itself as a leader in sustainable tourism and an ecotourism destination in South-East Asia
(Azizan, 2023; New Straits Time, 2023). Sarawak made sustainable tourism a priority and thinks that
ethical travel supports the state's tourism sector while preserving its biodiversity (Cheah, 2021). In
addition, the government of Sarawak has demonstrated its commitment to safeguarding the state's
interests by endorsing the goals of responsible and sustainable tourism. The ultimate aim is to establish
Sarawak as the top ASEAN destination for business events and ecotourism by 2030 (Dayak Daily,
2022). The objective of Sarawak ecotourism development is to make Sarawak as tourists’ top of mind
when talking about ecotourism (The Borneo Post, 2023).

However, the tourism industry in Malaysia has seen a number of crises and unsustainable
solutions due to the industry's rapid growth and previous lack of responsible practices, which has
resulted in a lack of sustainability (Khan et al., 2021; Raihan et al., 2023). Even though Malaysia has
established itself as a sustainable tourism destination, there has been relatively little research and
guidance on the subject of responsible tourism in the country, especially from the perspective of

tourists (Malaysia Tourism Promotion Board, 2023). This is despite the fact that responsible tourism is
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becoming increasingly important on a global scale. If sustainable tourism is not achieved in the future
and the tourism crisis happens again, Malaysia may eventually result in financial losses for tourism-
related industries. In addition, the low employment rate in the nation will be driven by the poor
performance of the businesses, which will further negatively affect the well-being of the community
(Jones, 2022).

Therefore, considering the ecotourism and responsible tourism objectives of Sarawak, Malaysia,
the current research will be investigating the perception of ecotourists in Sarawak. This study will
examine the responsible tourism attitude of the tourists regarding the four proposed predictors
(awareness, perceived value, self-efficacy, and outcome expectation) to understand the tourists’
perception, which may lead to a behavioural change. The study is expected to contribute to the body of
knowledge in sustainable tourism management. Besides, practically, this study will contribute to the
decision-makers of tourism-related organisations and the policymakers as a reference in decision-
making to marketing, management, as well as the quality of the hospitality offered by the destination.

2.1 Literature Review
2.1.1 Attitude

A person's attitude is a stage on which they exhibit in their own special way of their love or
hate, like or dislike, attraction or repulsion to a particular object, person, institution, event, or to any
other discriminating component of their reality (Ajzen, 2014). In fact, the idea of attitude is frequently
used in behavioral research and social psychology literature to forecast the behavior of individuals
(Alyahya & McLean, 2022). Several factors can influence a person's attitude. Costs, benefits, and
emotional aspects are some of the variables that can influence a person's attitude (Wang et al., 2021).
The employment of a one-dimensional attitude framework has been the predominant method in the field
of tourism research. Numerous tourism-related studies have been predicated on the idea that attitude is
a one-dimensional construct that expresses an individual's emotions toward or against a specific
psychological object, event, or circumstance (Fan et al., 2023).

Given the significant influence that attitude has on behavioral and tourism research, attitude also
plays a key role in determining the behavior that constitutes sustainable tourism. This is because attitudes
are formed by an individual's assessment of the value of the objects. Accordingly, attitudes toward
tourism development are the results of evaluating the value of tourism development, which influences
the advancement of sustainable tourism development (Chang, 2021). Scholar has found the existence of
close correlation between responsible tourism behavior and attitude (Bogan et al., 2021). Several
researchers has adopted attitude in the studies of responsible tourism as well (Dias et al., 2021; Li et al.,
2021; Patwary et al., 2020).
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2.1.2 Awareness

Awareness refers to the ability to retain a certain level of knowledge of the situations and
behaviors (Liechti & Sumi, 2002). Awareness is associated with a psychological component that dictates
an individual's inclination in daily activities, attitude, and behavior. There is a positive correlation
between people's desire to safeguard the environment and human welfare and their level of awareness
of related issues (Darvishmotevali & Altinay, 2022). Additionally, tourists' decisions about destinations
are heavily influenced by awareness, which also has a further impact on perceived quality, satisfaction,
and brand loyalty (Tran et al., 2021). Other than that, raising awareness is crucial for the practice of
sustainable tourism development, the preservation of local traditions and the environment (Cavalcante
et al.,, 2021). Travelers who exercise greater social responsibility, the likelihood of taking
environmentally responsible action is increased when awareness is present (Luo et al., 2020).

One of the key elements in determining attitude is awareness, which is also a common factor
in influencing people's emotions. Higher awareness of a topic or product is associated with a more
positive attitude about it (Pratama et al., 2023). As awareness increases, so does the joy or excitement
to act or carry out an activity, which causes one's attitude toward the activity to shift (Lee et al., 2003).
Numerous academics have uncovered and validated the importance of the relationship between
awareness and attitude in earlier studies (Shah et al., 2021; Sultan et al., 2021; Vetrichelvi & Priya,
2022). Hence, a hypothesis is developed as below:

H1: Awareness is positively and significantly related to attitude.
2.1.3 Perceived Value

Based on impressions of what is offered and received, perceived value is the consumer's total
evaluation of a product's value (Paulose & Shakeel, 2022; Zeithaml, 1988). Perceived value may be the
basis for a consumer's decision-making criterion (Um & Yoon, 2021). Furthermore, it is a predictor of
numerous behavioral outcomes in the service industry, including loyalty, behavioral intention,
attitude, and satisfaction (Hosany et al., 2022). In tourism, when travelers arrive at their destination, they
immerse themselves in the local culture and assess the significance of many components that add up to
the overall impression of quality. Perceived value, which evaluates the balance or imbalance between
perceived cost and value at the destination, is related to both expected services and perceived quality.
Once the traveler has internalized the perceived value, he can assess his degree of satisfaction at the
destination (Hernandez-Rojas et al., 2021). Similar to this, perceived value is crucial to responsible
tourism since it can forecast responsible behavior (Chiu et al., 2014).

If someone receives the service they require at a price they deem reasonable, they will perceive
a product or service as offering value (Wilkins et al., 2023). Subsequently, an individual's attitude
towards the product or services will be determined by how much they believe they have gotten (Balaji
& Maheswari, 2021). Thus, a customer's attitude could be related to how they use a product or how they

assess it, which is known as perceived value (Hou & Sarigolli, 2021). The relationship between
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perceived value and attitude has been confirmed in many studies (Ashfaq et al., 2021; Mosavi & Ghaedi,
2012; Zhang & Wang, 2005). Henceforth, a hypothesis has been formed as below:

H2: Perceived value is positively and significantly related to attitude.

2.1.4 Self-efficacy

A person's belief in their ability to plan and carry out the necessary steps to accomplish particular
goals is known as self-efficacy (Chan & Lay, 2021). While negative experiences typically diminish self-
efficacy, positive experiences help to create and reinforce them (Dogru, 2020). Self-efficacy is the most
important predictor of behavior change (Zulkosky, 2009). Another crucial component of psychological
capital is self-efficacy (Mao et al., 2021). People's tendency to adopt a specific attitude or behavior
typically depends on how they perceive their environment and their own capabilities (Yang et al., 2022).
Additionally, Qiao et al. (2022) verified the strong correlation between protective drive and self-
efficacy. An increase in self-efficacy corresponds to a greater desire to safeguard a certain object. As a
person with a high level of self-efficacy has greater confidence in their ability to complete the
work increases his motivation. Consequently, it is believed that self-efficacy plays a key role in shaping
behaviour for responsible tourism behaviour.

Self-efficacy theory's principal proponent, Albert Bandura, suggested that people’s perceived
level of self-efficacy has a substantial impact on the activities they choose to engage in, the amount of
effort they put forth, and how persistently they persevere in the face of difficulties, all of which are
linked to their attitude (Bandura, 1997; Hsieh, 2008). From this point on, attitudes can be predicted by
self-efficacy. Higher levels of self-efficacy are seen to indicate increased potential to complete a task,
which in turn affects attitude (Tiimkaya & Miller, 2020). Numerous studies have shown the connection
between attitude and self-efficacy (Sabri et al., 2022; Ye et al., 2022). Thus, it is hypothesized that:
H3: Self-efficacy is positively and significantly related to attitude.

2.1.5 Outcome Expectations

Expectations arise in a variety of forms, such as outcome expectations, which center on what
one hopes to gain by taking part in a specific activity (Constantino et al., 2011). Outcome expectations
are a reflection of one's beliefs about the consequences of a certain course of action. Therefore, outcome
expectations are behavioral incentives that affect an individual's decision to engage in a certain task (Cai
et al., 2022). People who have self-doubt are less likely to take actions that, when done well, have
favorable outcomes (Betz & Hackett, 1986). In order to promote the benefits of sustainable and
responsible tourism as well as the consequences of overexploitation tourism, it is critical to use the
destination's marketing and communication. The promotion and alteration of tourists' outcome
expectations is justified since it influences how sustainable and responsible tourism behavior is
interpreted (Guizzardi et al., 2022).

A person's attitude is a reflection of their expectations for every result of a behavior they choose

as well as the values they personally attach to those results (Acheampong & Siiba, 2020). This
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demonstrated how crucial outcome expectations are in influencing people's attitudes. Depending on their
degree of outcome expectancy, people are more inclined to like the service they are currently receiving
if they believe it will produce a better result than their own prior experiences. People who find the service
received is favorable are most likely to shift their attitude positively (Alruwaie et al., 2020). Past studies
has confirmed the significant association between outcome expectations and attitude (Fermani et al.,
2020; Liguori et al., 2020). Therefore, a hypothesis is proposed as follows:

H4: Outcome expectations are positively and significantly related to attitude.

2.1.6 Proposed Research Framework
Figure 1 below illustrates the proposed research framework for the current study.

Figure 1: Proposed research framework

Awareness

Perceived Value

\ Attitude

Self-efficacy /

QOutcome Expectation

3.1 Methodology

Malaysia has focused on the development of the ecotourism. The beauty of the nature in
Malaysia is very attractive to the tourists (D. Mikil & Soo, 2023). With the National Ecotourism Plan
(NEP) 2016-2025, Malaysia aggressively promotes ecotourism and has identified 60 ecotourism
clusters across the nation. Sarawak is the region in Malaysia with the highest percentage of ecotourism
clusters (15 percent). Owing to the region's wealth of natural and cultural resources, Sarawak's
government has prioritized in making Sarawak a top ecotourism destination (Ministry of Tourism and
Culture Malaysia, 2017; Thomas, 2020). Therefore, the current study will be focusing on ecotourism
sites in Sarawak.

The study identified the ecotourism destinations in Sarawak's twelve administrative divisions,
including Kuching, Samarahan, Serian, Sri Aman, Betong, Sarikei, Sibu, Mukah, Bintulu, Kapit, Miri,
and Limbang, in order to gather information from ecotourists in the region (Wong et al., 2021).
However, it should be noted that not all administrative divisions have an ecotourism site. Therefore,
divisions lacking such a destination will not be taken into the study. The final research sites chosen after
eliminating the divisions without ecotourism sites, national parks whose primary purpose is for the local

community to engage in sports, and ecotourism sites with fewer than 500 annual visitors were
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Semenggoh Nature Reserve, Bako National Park, Fairy Cave Nature Reserve, Gunung Mulu National
Park, Niah National Park, and Similajau National Park, representing Serian, Kuching, Miri, and Bintulu
division (Ministry of Tourism Creative Industry and Performing Arts Sarawak, 2024). The survey was
administered through the use of a Google Form, which eliminates the chance of missing data because
all necessary fields were made compulsory. At the research sites, the survey was physically administered
by the researcher. In order to protect against potential technical problems that could happen during the
data collection process utilizing a Google Form, such as issues with the device or internet connectivity,
fifty hard copies of the printed questionnaire were prepared.

Tourists who are eighteen years of age or older, from both local and foreign, are included in the
study. The current study adopted the quantitative approach to study the responsible tourism attitude.
Numerical measurements and analysis were used to investigate the correlations between the dependent
variable (attitude) and the hypothesized independent variables (awareness, perceived value, self-
efficacy, and outcome expectation). All the measurement items were adopted from previous studies and
slightly altered to fit the current study’s context (Kim et al., 2017; Kousar et al., 2022; Kusumawati et
al., 2022; Lin & Hsu, 2015; Venkatesh et al., 2011).

Participation in the study was entirely voluntary for respondents. Convenience sampling was
the method used to choose the study's samples. A power analysis needs to be done in order to determine
the appropriate sample size (Ringle et al., 2018). Thus, the minimum sample size was found by doing
power analysis using the GPower 3.1.9.4 program (Faul et al., 2007). A power of at least 0.80 (>0.80)
is appropriate for a statistical test (Cohen, 1988). This suggests that there are real relationships between
the constructs, which leads to important findings. With four predictors, a significant level of 5% (a =
0.05), an impact size of 0.15 (f2 = 0.15, medium effect size), and a power of 0.95 (95%) are implied to
calculate the minimum sample size of the current study. As a result, a minimum sample size of 129
responses is advised based on the power analysis.

The Statistical Package for Social Sciences (SPSS) versions 29.0 and as well as SmartPLS
4.0 were the two software programs utilized to perform the analysis of the study. First, using SPSS 29.0,
preliminary tests were conducted to rule out problems with straight-lining and missing values. Due to
the fact that the current study adopted Google form as a tool to collect data, there is no missing value
issue was found. Next, SmartPLS 4.0 was used to perform a two-stage partial least squares structural
equation modeling (PLS-SEM) study. This approach was chosen to assess the study model using path
modeling and confirm the validity and reliability of the constructs (Abdi, 2003; Chin, 1998; Hair et al.,
2022; Wold, 1985).

A total of 405 data was collected from respondents. However, after the preliminary analysis, a
total of 22 rows of data was eliminated due to the straight lining issue. As a result, only 383 (n=383)
valid data left for the further analysis. Although the study's participants came from a variety of countries,
Malaysia accounted for the majority (67.9%). Australia (1.0%), Brunei (3.4%), China (6.8%), and a

number of other nations, including France, India, and Indonesia, each contributed 0.3% to 6.0%. There
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were 41.3% females and 58.7% males in the sample. The majority of responders (34.2%) were between
the ages of 26 and 35, followed by those between the ages of 36 and 45 (23.2%) and 18 and 25 (19.1%),
with lesser percentages in the older age groups. 47.0% of the respondents were married, and 53.0% were
single. Regarding work status, 12.5% were students, 23.2% were self-employed, and 52.5% were
employed. The majority of respondents (64.8%) planned their own vacations, although others (24.0%)
or travel agencies were consulted. Significantly, 89.8% of respondents said they intended to preserve
Sarawak's natural and socio-cultural resources. Additionally, 84.1% of respondents said they bought
local goods, compared to 7.0% who said they didn't and 5.5% who weren't sure. The following section

will be discussing the findings of the two stage PLS-SEM analysis.

4.1 Findings
411 Assessment of the measurement model

Confirmatory factor analysis (CFA) was used to assess the measuring scale's discriminant
validity, convergent validity, and reliability. Internal consistency dictates that loadings of 0.5 and below
has to be eliminated (Bagozzi et al., 1991). As Table 1 below demonstrated, every loading value in this
study is greater than 0.5, so none of them need to be removed. There should be a minimum of 0.7 for
the composite reliability (CR) to be deemed as valid for assessment (Chin, 2010). Furthermore, since
the average variance extracted (AVE) threshold is set at 0.5, any value lower than 0.50 ought to be
rejected. (Fornell & Larcker, 1981). Every CR and AVE value in the current investigation meets the
minimal requirements. Additionally, Cronbach's alpha values were generated in order to assess the
instrument reliability and internal consistency (Cronbach, 1951). For Cronbach's alpha values,
below 0.60 indicates poor, 0.61 to 0.79 indicates acceptable, and 0.80 and higher indicates significantly
good. In the present research, self-efficacy indicated acceptable and the rest of the constructs (awareness,
perceived value, outcome expectation and attitude) indicated significantly good (Nunnally & Bernstein,
1994).

Table 1: Convergent validity of the measurement model

Construct Items Loadings Cronbach's AVE CR
Alpha

Awareness Aware 1 0.612 0.811 0.565 0.865
Aware 2 0.683
Aware 3 0.831
Aware 4 0.823
Aware 5 0.785

Perceived Value PV_6 0.793 0.862 0.592 0.897
PV 7 0.814
PV 8 0.762
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PV 9 0.781
PV 10 0.700
PV 11 0.764
Self-efficacy SE 12 0.755 0.785 0.609 0.861
SE 13 0.805
SE 14 0.814
SE 15 0.744
Outcome Expectation OE 16 0.784 0.815 0.575 0.871
OE 17 0.777
OE 18 0.749
OE 19 0.760
OE 20 0.718
Attitude ATT 21 0.816 0.836 0.605 0.884
ATT 22 0.822
ATT 23 0.780
ATT 24 0.735
ATT 25 0.733

Note: Aware refers to awareness, PV refers to perceived value, SE refers to self-efficacy, OE refers to
outcome expectation, and ATT refers to attitude.

The measurement scale's discriminant validity is presented in Table 2 below according to
HTMT standard. As a general rule, values smaller than 0.85 are optimal, while values less than 0.90 are
good (Gold et al., 2001). Since all of the HTMT values in the current investigation are less than 0.90,

multicollinearity is not a concern.

Table 2: Discriminant validity of the measurement model
No. = Construct = Aware PV SE OE ATT

1. Aware -
2. PV 0.848 -

3. SE 0.723  0.842 -

4. OE 0.719  0.824 0.899 -

5. ATT 0.711  0.752 0.689 0.819 -
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4.1.2 Assessment of the structural model

In this study, the endogenous latent variables have a coefficient of determination (R?) of 0.541,
meaning that 54.1 percent of the construct is explained. Strong, medium, and weak coefficients of
determination are shown by R? values of 0.67, 0.33, and 0.19, respectively (Chin, 1998). However, this
study's R? values are greater than 0.33, indicating that the R? value is "medium". As a result, the
measurement model employed in this investigation satisfies all convergent and discriminant validity
requirements and is valid and reliable.

Table 3 and Figure 2 below display the findings of the hypothesis testing. The minimum
required p-value for testing one-tailed hypotheses must be less than 0.01 or 0.05. According to the
statistical results of the current study, H1, H2, and H4 were determined to be supported. The following
factors were shown to be directly and significantly correlated with the attitude: awareness (B = 0.203, p
<0.001), perceived value (B =0.199, p = 0.003), and outcome expectation (f = 0.421, p <0.001).

The effect size value (f2) was examined in order to better understand how the constructs related
to one another. The values of 0.35, 0.15, and 0.02 correspond to large, medium, and small effect sizes,
respectively (Cohen, 1988; Hair et al., 2017). The effect size is shown in Table 4, where H1 and H2
represent small effect values (0.028 and 0.037) respectively. Besides, H4 has a medium impact size of
0.154.

Table 3: Results of the structural model (hypothesis testing)
Hypothesis Relationship Std. Std. P-value t-value Decision f2

Beta Error

H1 Aware ->ATT 0.203  0.056  <0.001 3.649 Supported  0.037

H2 PV > ATT 0.199  0.073 0.003 2.724 Supported  0.028

H3 SE > ATT -0.001  0.073 0.496 0.009 Not 0.000
Supported

H4 OE > ATT 0421  0.061  <0.001 5.747 Supported  0.154
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Figure 2: P-value and path coefficient
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51 Discussion, Conclusion, Implications, Limitations and Recommendations
5.1.1 Discussion

For the current study, the result indicated that hypotheses 1, 2 and 4 (H1. H2 and H4) are
supported. This means that awareness, perceived value and outcome expectation is positively and
significantly related to attitude. First of all, awareness is positively and significantly related to attitude
(B =0.203, p <0.001). The result is tallying with the previous studies (Shah et al., 2021; Sultan et al.,
2021; Vetrichelvi & Priya, 2022). Next, H2 is deemed as supported, demonstrating that perceived value
and attitude (B = 0.199, p = 0.003) is positively and significantly associated. This finding is
corresponding to the past studies (Ashfaq et al., 2021; Mosavi & Ghaedi, 2012; Zhang & Wang, 2005).
The last supported hypothesis of the current study is H4, proving that outcome expectation is positively
and significantly related to attitude (p = 0.421, p <0.001). This result matched with the previous research
(Fermani et al., 2020; Liguori et al., 2020).

However, the result indicates that H3 is not supported. This means that self-efficacy is not
positively and significantly related to attitude. The result is contradicted to the previous studies (Sabri
et al., 2022; Ye et al., 2022). A possible reason for this finding may be due to the personal perception
factor. According to Kizilaslan Tunger (2020) It's possible that a person cannot objectively evaluate

themselves while determining their level of self-efficacy. This can be influenced by personal beliefs,
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personal bias, past experiences, emotions, and social comparisons. Therefore, even if a person has high
self-efficacy on responsible tourism behavior, it is not necessarily that one has positive attitude toward
responsible tourism too. There are many other factors that can affect one’s attitude which makes the
person remain same attitude.
5.1.2 Conclusion

To conclude, it is important to put more concern on the awareness, perceived value and outcome
expectation in order to ensure the positive attitude of the responsible tourism. This attitude can be a
critical factor for responsible tourism behaviour for the tourists which has a high possibility that leads
to the sustainable tourism development. Thus, all the parties intending to promote the responsible
tourism are urged to put more effort into the aforementioned factors. Unfortunately, self-efficacy is
found to have no relationship with attitude in the current study, however, this does not mean that the
same result will be found if the setting is different.
5.1.3 Implications

The current study can be used as a reference for the policymakers and tourism industry players
in terms of decision making for marketing planning or management strategy while embarking in
responsible tourism promotion. Besides, the current study serves as empirical evidence and contributes
to the body of knowledge in the field of responsible tourism from the perspective of ecotourists. Other
than that, the researchers can utilize the current study as a reference to conduct further studies in the
field, working along to achieve responsible tourism and ultimately sustainable tourism development.
5.1.4 Limitations and Recommendations

The current study has few limitations. The limitation includes the limited determinants of the
attitude was proposed, the study site was conducted only in Sarawak, and only focuses on the ecotourist
as respondents. For future studies, it is suggested to extend the other variables that can determine attitude
such as education, social environment, culture, emotions, and so on as this may give a bigger picture
regarding to the responsible tourism. Furthermore, it is advised to extend the study to other parts of
Malaysia such as Sabah, Terengganu, Pahang, and so on to get a more comprehensive data. Last but not
least, it is recommended to collect the data from other types of tourist such as business, cultural,
adventure, leisure and so on. There may be different results will be discovered from the tourists of

different background and context.
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SURDURULEBILIR GASTRONOMI TURIZMi KAPSAMINDA OTANTIKLIK:
GAZIANTEP ESNAF LOKANTALARI UZERINE NiTEL BiR ARASTIRMA”
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Ozet

Yemek, yasadiklar1 toplumun yam sira toplumun bulundugu cografya ile de
anilmaktadir.Gaziantep mutfagi sahip oldugu otantik yemekler sayesinde farkl kiiltiirleri ayni
anda barindirmaktadir. Bu farkls kiiltiirii yansitan ve kiiltiirel bir miras olan isletmelerin baginda
esnaf lokantalar1 gelmektedir. Gegmisten giliniimiize 6ziinii kaybetmeden, nesilden nesile varligini
stirdiiren, Gaziantep mutfak kiltliriinii en iyi yansitan esnaf lokantalaridir. Gaziantep ilinde
faaliyet gosteren esnaf lokantalarinin otantiklik ¢ercevesi i¢inde incelenmesi ¢aligmanin temel
amacidir. Arastirmada nitel aragtirma yontemleri igerisinden etnografik 6rnek olay yonteminden
faydalanilmistir. Konuya uygun olarak dededen miras yoluyla isletilen aile isletmeleri seklinde
otantik yemeklerin servis edildigi esnaf lokantalar1 tercih edilmistir. Bu baglamda Gaziantep ilinde
toplam bes esnaf lokantas1 igletmecisi ile goriismeler gerceklestirilmistir. Calismada elde edilen
sonuca gore, Gaziantep esnaf lokantalarinda ve mutfaklarinda ataerkil bir diizenin yani erkek
hakimiyetinin oldugu sdylenilebilir. Gaziantep esnaf lokantalarinin temsilcilerinin ileriye doniik
planlarinda kurumsallagsma ve biiylime biiyilk 6nem arz etmektedir. Katilimeilarin tiimii ortak
sorun olarak personel sikintis1 yasadiklarini ifade etmistir. Eger bu soruna ¢dzlim iiretilmez ise
ileriye doniik vadede isletmeler igin personel arayisinin ¢ok biiylik bir problem olarak geri
donecegi disiiniilmektedir. Arastirma UNESCO Yaratici Sehirler Agi’na Gastronomi dalinda
giren ilk sehir olma Ozelligi tasiyan Gaziantep’te yasayan mutfak kiiltiiriinde, siirdiiriilebilir
gastronomide otantik yemeklerin roliinii inceleyen bir proje ¢iktisi olarak 6zgiin bir caligmadir.

Anahtar Kelimeler: Gastronomi, Otantik Yemekler, Esnaf Lokantalari, Siirdiiriilebilirlik,
Gaziantep.
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Authenticity Within The Scope of Sustainable Gastronomic Tourism: A Qualitative Research on

Gaziantep Artisan Restaurants

Abstract

Food is also referred to by the geography in which the society is located, as well as the society in
which they live. Gaziantep cuisine hosts different cultures at the same time thanks to the authentic
dishes it has. Artisan restaurants are at the beginning of the enterprises that reflect this different
culture and are a cultural heritage. They are artisan restaurants that continue to exist from
generation to generation without losing their essence from the past to the present and reflect the
Gaziantep culinary culture best. The main purpose of the study is to examine the artisan restaurants
operating in Gaziantep province within the framework of authenticity. In the research,
ethnographic case study method was used as one of the qualitative research methods. In
accordance with the subject, artisan restaurants where authentic dishes are served in the form of
family businesses operated by inheritance from the grandfather have been preferred. In this
context, negotiations were held with a total of five artisan restaurant operators in Gaziantep
province. According to the results obtained in the study, it can be said that there is a patriarchal
order, that is, male dominance in Gaziantep artisan restaurants and kitchens. Institutionalization
and growth are of great importance in the forward-looking plans of the representatives of
Gaziantep artisan restaurants. All participants stated that they experienced staff shortages as a
common problem. If a solution to this problem is not produced, it is thought that the search for
personnel will return as a very big problem for enterprises in the future term. The research is an
original study as a project output that examines the role of authentic dishes in sustainable
gastronomy in the culinary culture living in Gaziantep, which has the distinction of being the first
city to enter the UNESCO Creative Cities Network in the field of Gastronomy.

Keywords: Gastronomy, Authentic Dishes, Artisan Restaurants, Sustainability, Gaziantep.

Received Date:
26.09.2024

Revision Date:
12.10.2024

Accepted Date:
13.10.2024

Published Date:
30.12.2024

**Corresponding
Author: Dilara
Bahtiyar Sar1

* Dr.Ogr.Uyesi, Gaziantep Universitesi Turizm ve Otelcilik MYO, Otel, Lokanta ve Ikram Hizmetleri Boliimii, dsari@gantep.edu.tr , ORCID

0000-0002-0645-0585.

2 Ogrenci, Gaziantep Universitesi Turizm ve Otelcilik MYO, Ascilik Programu, aysef6545@gmail.com, ORCID 0009-0008-1832-2960.

" Bu arastirma, TUBITAK-2209-A Universite Ogrencileri Arastirma Projesi Destegi Programi kapsaminda desteklenen 1919B012300517
nolu, “Siirdiiriilebilir Gastronomi Turizmi Kapsaminda Otantiklik: Esnaf Lokantalar1 Uzerine Nitel Bir Arastirma” isimli projeden iiretilmistir.
Onerilen atif:

Bahtiyar Sari, D. & Bilgi, A.F. (2024). Siirdiiriilebilir Gastronomi Turizmi Kapsaminda Otantiklik: Gaziantep Esnaf Lokantalar1 Uzerine Nitel
Bir Arastirma, Sinop-e: Turizm Arastirmalar: Dergisi, 1 (2), 137-147.



Sinop-e: Turizm Arastirmalar1 Dergisi, 1(2), 2024, s. 137-147.

GIRIS

Son yillarda 6nemi giderek artan siirdiiriilebilir gastronomi turizmi; yerel, organik ve otantik
gidalarin iiretiminin geleneksel yontemlerle devamini, ev tipi yemek kiiltiiriiniin ve damak tadinin
muhafaza edilmesini, sahip olunan mutfak kiiltiirliniin atadan miras kaldig1 sekilde gelecek kusaklara
aktarilarak yasatilmasini saglayan turizm bigimidir (Scarpato, 2002, s. 140). Siirdiiriilebilir gastronomi
yerel degerleri korumakla kalmayip yerel ekonomiyi destekleyerek bolgesel kalkinmaya katkida
bulunmaktadir. Bununla birlikte cevresel siirdiiriilebilirligi ve sosyokiiltiirel degerlerin korunmasina
olanak saglar. Yurtseven (2011, s. 19) siirdiiriilebilir gastronominin bilesenleri olarak yoéresel mutfak
festivallerini, 6zel mutfaklarda hazirlanan yemeklerin iiretim safhalarini, sarap rotalarini, eko-miizeleri
belirtmistir. Siirdiiriilebilir gastronomi turizmi, tiiketiciler ve yerel halk tarafindan genel davranis
ilkelerinin kabuliine dayanmaktadir, ancak bu turizm big¢iminin korumayi amagladigi g¢evresel
kaynaklar1 olumsuz etkileme riski tasiyan bir dizi paradoks igermektedir. Sirdiiriilebilir gastronomi,
gelenegi yasatirken bir yandan diger ekonomik sektorler gibi, tiriinler ve tekniklerle stirekli yenilik
stireclerine girmektedir.

Otantik yemekler; etnik, ulusal veya yerel bir grubun kendi yasadigi bolgede bulunan iiriinleri
ve stirecleri kullanarak belirli bir el becerisi ve ustalikla siirecin sonunda hazirladigi yemeklerdir (Lu ve
Fine, 1995, s. 538). Otantik yemekler sayesinde yasatilan mutfaklar gelecek nesillere aktarilacak,
kiiltiirel miras korunacak ve devam ettirilecektir (Isildar, 2016, s. 56).

Gaziantep ili ge¢misten bugiine birgok medeniyete ev sahipligi yapmustir. Her medeniyet
Gaziantep’in bugiinkii mutfak kiiltiiriniin olugmasinda kilit tasi rolii iistlenmistir. Gerek et gerek
sebzenin kullanildigi bu essiz yemekler Gaziantep’in UNESCO Yaratici Sehirler Agi’na Gastronomi
dalinda girmesine olanak saglamistir. Boylece Gaziantep ili gastronomi turizmi alaninda dis diinyaya
acilmistir. Giiniimiizde Gaziantep ilinde 6ziinii kaybetmeden mutfak kiiltiiriinii yasatan esnaf lokantalari
bolgenin otantik yemeklerini turistlere sunmaktadir. Bu baglamda Gaziantep ili sinirlari iginde yer alan,
yoresel yemek kiiltliriinii turistlere sunan, kusaktan kusaga devam eden esnaf lokantalarinin otantiklik
cercevesinde incelenmesi aragtirmanin temel amacidir. Calismada nitel arastirma yontemleri i¢erisinden
etnografik ornek olay yonteminden faydalanilmustir. Arastirmada gozlem, goriisme, dokiiman
incelemesi seklinde {i¢ farkli veri toplama teknigi kullanilmistir. Goriisme yapilan esnaf lokantalarinin
literatiire kazandirilarak esnaf lokantalarinin siirdiiriilebilirliginin saglanmasina destek olmasi muhtemel
bir ¢calisma olarak diisiiniilmektedir.

1. Literatiir Taramasi

Yeme i¢cme gereksinimlerinin elde etme bigimleri, insanlarin hayat tarzlari ve sartlardaki
degismeler paralelinde zaman i¢inde degisim gostermistir (Stirmen ve Bayraktar, 2018). Yemek yeme
zorunlu ihtiyag iken bir ritiiel, kolektif bir faaliyet ya da sosyallesme araci goriilebilmektedir. Donmez
ve Bekar (2016) tiiketicilerin disarida yemek yeme sebeplerine yonelik gerceklestirdikleri arastirmada;
tiiketicilerin ilk 6nce fizyolojik ihtiyag olan ac¢ligi gidermekten ziyade; sosyal, psikolojik ve ekonomik

sebeplerden ve zorunluluktan dolay1 disarida yemek yedigini ortaya ¢ikarmustir. Digarida yemek yeme
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denilince akla lokantalar gelmektedir. Lokanta sozciigii yemeklerin pisirilip satisinin yapildig1 yer,
restoran, asevi seklinde tanimlanmaktadir (Tirk Dil Kurumu, 2024). Esnaf lokantasi ise; birbirini
tanmimayan insanlarin ayni masay1 paylasarak yeme igme faaliyetinde bulunmaktan ¢ekinmedikleri,
1zgara atesinin giin boyu yandig1, tencere yemeklerinin basrolde bulundugu, gerekirse tepsi servisleriyle
is yerinden ayrilamayan ¢alisanlara hizmetin saglandigi ve kendine has masa adabina sahip bu
isletmelerin, devamli miisteri kabul edilen ¢ars1 esnafina yonelik, samimiyet ve giiven ilkelerine dayali
yeme igme isletmeleri olarak tanimlanmaktadir (Celik vd., 2020). Bu baglamda arastirma Gaziantep’teki
esnaf lokantalarini kapsamaktadir.

Son yillarda esnaf lokantalari sayilarinin farkli nedenlerle (maddi, ailevi, tiiketici memnuniyeti,
personel eksikligi vb.) azaldig1 goriilmektedir. Gaziantep ilinde, ge¢misten giiniiniize sahip oldugu
otantikligi koruyan, gecmisin izlerini yansitmaya devam eden otantik esnaf lokantalar1 aragtirmanin
sinirlarii olusturmaktadir. Ozkaya ve arkadaslar1 (2013, s. 17) otantik yiyecekler gibi insan saglig1 i¢in
faydali, besin degeri yiiksek ve ¢evreye duyarli yiyeceklerin iiretilmesi, hazirlanmasi ve sunulmasinin
stirdiirtilebilir gastronomi turizminde 6nemli bir seyahat motivasyonu oldugunu ileri siirmektedir. Bu
acidan Gaziantep ili bu ¢alismanin yapilacag: essiz, zengin bir otantik mutfaga sahiptir. Ozellikle sehir
merkezinde otantik esnaf lokantalari mevcuttur. Otantik esnaf lokantalari bireylere 6zgiin bir tecriibe
olanag vermektedir (Akdag ve Uziilmez, 2017).

llgili yazinda gastronomi turizmine iliskin tanimlamalara bakildiginda “farkli kiiltiirlere 6zgii
yiyecek ve i¢ecekleri yine o kiiltiire 6zgii bir sekilde tiiketmek i¢in seyahat etmek” bagka bir tanimda ise
“yiyecek, icecek ve konaklamanin uyum icinde oldugu bir sistem olarak tasarlanan goniillii katilim
gerektiren cagdas bir insan degisimi” olarak ifade edildigi goriilmektedir (Sarusik ve Ozbay, 2014: 266).

Siirdiiriilebilir gastronomi, yiyecek ve icecek endiistrisinin siirdiiriilebilirlik prensiplerini
benimsemesidir. Ayrica yerel tireticilerle is birligi yapma, organik tarimi destekleme ve gida atiklarini
azaltma gibi cesitli uygulamalar1 icermektedir. Bu bakimdan siirdiiriilebilir gastronomi, tarim oncesi
asamadan baslayarak, kullanilan {iriinlerin kalitesi de dahil olmak {izere yiyeceklerin hazirlanmasi ve
sonuglarinin degerlendirilmesini icermektedir. Siirdiiriilebilir gastronomi turizminin temel hedefleri
arasinda yerel gastronomi mirasini korumak, yerel halki desteklemek ve dolayisiyla yerel ekonomiyi
gelistirmek bulunmaktadir (Kurnaz, 2017). Bu yaklasim, turistlere sadece lezzetli yemekler sunmakla
kalmamakta, ayn1 zamanda bir bolgenin kiiltiirel zenginliklerini ve dogal kaynaklarini kesfetme firsati
da sunmaktadir. Geleneksel, lezzetli ve ekolojik agidan siirdiiriilebilir yemeklerin arkasinda, yiizyillar
boyunca birikmis bilgi, beceri, bilgelik ve yaraticilik zenginligi bulunmaktadir.

Yerel yemekler baglaminda, yemeklerde kullanilan malzemeler, hazirlama, pisirme ve
yiyeceklerin saklanma yontemlerindeki destinasyonlar arasindaki farkliliklar, otantik veya geleneksel
kiiltir olarak degerlendirilebilir (Sokmen vd., 2024, s. 2010). Otantik yiyecekler, yerel halkin tiretimi
sonucunda toplumun ge¢misine ait kiiltiirel izlerdir. Gaziantep mutfagi otantik zenginlige sahip essiz bir
mutfaktir. Mutfaklarda kullanilan ara¢ gere¢ dahil olmak iizere bircok yemegin yapilisinda kiiltiirel izleri

gormek miimkiindiir.
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Akdag ve Uziilmez (2017) yaptiklar ¢alismada otantik yiyeceklerin, destinasyonlarin ekonomik
olarak kalkinmasinin yaninda dogal ve sosyokiiltiirel ¢cevrenin korunmasina katki sagladigi ve yerel
kiiltiirii canlandirdigi, otantik yiyeceklerin bolge, insan ve yiyecekler arasindaki baglarin giiglendirdigi
sonuglarini elde etmistir. Benzer bir calismada Celik ve arkadaslar1 (2020) As¢1 Bacaksiz Lokantasi’nda
(Afyonkarahisar) yaptiklart c¢aligma sonucunda meni, hizmet ve atmosfer ana kategorilerini
olusturmuslardir.

Gaziantep’te mutfak kiiltiirii denilince, evrimsel bakimdan tarihi milattan binlerce y1l dncesine
uzanan, antik ¢aglardan bu yana cesitli uygarliklara besiklik eden, farkli dil, din, irklardan insanlarin
kiiltiirlerinin harmanlandigi, bugiinlere tasindigi bir sehirdir (Arsunar, 1962, s. 10). Gaziantep tarihsel
siiregte siirekli ticaret merkezi olmasi sayesinde zengin bir mutfak kiiltiirline sahip oldugu
belirtilmektedir (Ciftgi, 1971, s. 57). Gaziantep mutfak kiiltiiriiniin zenginligini saglayan ana
kaynaklardan biri yemek tiirlerinin gesitliligidir. Gaziantep mutfaginda ana yemek tek cesit
olabilmektedir. Fakat yemekler hazirlanirken yaninda bir ¢esit sulu, bir ¢esit kuru yemek olmasina,
uygun salata, cacik, taze sogan, sarimsak, nane, pirpirim, asotu, yarpuz gibi sebze ve yesilliklerin
yenilmesine, serbet veya ayran i¢ilmesine 6zen gosterilmektedir (Sormaz ve Kaya, 2019, s. 306).

2. YONTEM

Otantik yemekler sayesinde yasatilan mutfaklar gelecek nesillere aktarilacak, kiiltlire]l mirasin
stirdiiriilmesi ve toplumsal aidiyetligin olusmasi saglanacaktir (Isildar, 2016, s. 56). Buradan hareketle
caligmanin amaci; ge¢misten giiniimiize 6ziinii kaybetmeden, nesilden nesile varligim siirdiiren,
Gaziantep mutfak kiiltlirlinii yansitan, Gaziantep ilinde faaliyet gosteren esnaf lokantalarinin otantiklik

gercevesi i¢inde incelenmesidir.
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Sekil 1: Aragtirma Sahasi (Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi, 2024)
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Arastirmada nitel arastirma yontemlerinden olan etnografik drnek olay yontemi kullanilmistir.
Bu baglamda Gaziantep ilinde faaliyet gosteren esnaf lokantalariyla baglantilar kurularak 6n goriismeler
gergeklestirilmistir. Yapilan goriismeler sonucunda calismaya, goniillii 5 esnaf lokantas1 katilmistir.
Goriisme yapmak tizere, amagli 6rneklem yolu izlenmistir. Amagli 6rnekleme, zengin bilgiye sahip
oldugu diisiiniilen durumlarin derinlemesine c¢alisilmasina olanak vermektedir (Yildirim ve Simsek,
2013). Bu drneklemede sec¢im i¢in 6nemli oldugu diisiiniilen dlgiitler belirlenmektedir. Bu dlgiitlere gore
secilen drneklemin, arastirma evrenini biitiin nitelikleri ile temsil edebildigi diisiiniiliir (Tavsancil ve
Aslan, 2001). Konuya uygun olarak dededen miras yoluyla isletilen aile isletmeleri seklinde otantik
yemeklerin servis edildigi esnaf lokantalar1 tercih edilmistir. Amagl 6rnekleme yoluyla secilen esnaf
lokantalartyla yiiz ylize goriismeler saglanmistir. Nitel arastirmalar “gdzlem, goriisme ve dokiiman
analizi gibi nitel veri toplama yontemlerinin kullanildig, algilarin ve olaylarin dogal ortamda gergekgi
ve biitlinciil bir bigimde ortaya konmasima yonelik nitel bir siirecin izlendigi arastirma” olarak
tanimlanmaktadir (Hazarhun ve Kogak, 2019; Yildinim ve Simsek, 2013). Etnografik olay yonteminin
kullanilmasinin amac1 insan toplumlarinin ve kiiltlirlerinin anlagilmasina yogunlasan ve tek bir olayin
derinlemesine incelenecek olmasidir (Koklii, 1994). Arastirmada gozlem, goriisme ve dokiiman
incelemesi olmak iizere {i¢ farkli veri toplama teknigi uygulanmistir. Bu bakimdan Gaziantep ilinde
nesilden nesle kendini muhafaza eden esnaf lokantalarindan goniillii olarak ¢alismaya katilacak igletme
sahibi/yonetici kimligine sahip 5 kisi ile yiiz yiize goriisme saglanmistir. Lokanta sahibine/y0Oneticisine
onceden hazirlanan 9 soru sorulmustur. Nitel goériisme sorularinin hazirlanmasinda Celik ve
arkadaslarinin (2020), esnaf lokantalar1 iizerine yaptiklar1 ¢alismadan faydalanilmistir. Hazirlanan 9

soru su sekildedir;

1. Kendinizi tanitir misiniz?

2. Lokantanizin kurulus hikayesi nedir?

3. Lokantanizin gegmisinden bahseder misiniz?

4, Lakabiniz var mi, varsa nereden geliyor?

5. Lokantanizda ge¢misten giiniimiize neler degisti, neler degismedi?
6. Lokantanizin ne gibi sikintilart vardir?

7. Lokantanizin gelecekle ilgili planlari nelerdir?

8. Otantik yemeklerinize olan talep ne diizeydedir?

9. En begenilen otantik yemeginiz hangisidir?

Igili sorular Gaziantep Universitesi Sosyal ve Beseri Bilimler Etik Kurulu'nun 05.07.2022 tarih

ve 08 nolu toplantisinda alinan 40 sayili karar ile Etik Kurul onayini almistir.
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3. BULGULAR

Calismaya katilan 5 esnaf lokantasiyla yapilan yiiz yiize goriismelerde dort usta (isletme sahibi)
ve bir yonetici ile farkli glinlerde bir araya gelinmistir. Siirdiiriilebilirlik agisindan incelemeye alinan
isletmelerin ustalar1 ve igletme yoneticilerinin demografik olarak cinsiyet bakimindan erkek oldugu, yas

grubu agisindan orta ve ileri yas grubuna dahil oldugu bilgileri elde edilmistir.

Tablo 1: Katilimcilara ve Isletmeye Ait Ozellikler

Katihma1 Cinsiyet Medeni Durum  Yas Grubu  Lokantanin Konumu  Calisan

Kodlan Personel Sayisi

K1 Erkek Evli 35-44 Sehir Merkezi 12

K2 Erkek Bekar 35-44 Sehir Merkezi 30
1 adet ayr1 subesi
bulunmakta

K3 Erkek Evli 45 ve lizeri Sehir Merkezi 16

K4 Erkek Evli 45 ve lizeri Sehir Merkezi 25

K5 Erkek Evli 45 ve lizeri Sehir Merkezi 43

Katilimcilar genel itibariyle ¢ocukluk yaslarinda meslege atilmiglardir. Konu ile ilgili katilime1

gorisleri su sekildedir:
“Meslege ilkokul bitiminde basladim. Her giin 18 saat ¢alistim. Kebapgt olarak alaylyim.” K1

“7 yasinda bu meslege basladim. 2001 'de Kemer’ e gittim, otellerde de ¢alistim. Geri dondiim.”
K2

“1964 'te meslege bagladim. Cirakliktan yiikseldim.” K3

“1974ten bu yana isletmecilik yapryorum. Simdi torunlarimla isletiyorum. Onlarin torunlar

da burayt isletecek.” K4
“Cocukken babamdan ogrenerek basladim, artik usta oldum.” K5
Lokantalarin kurulus hikayelerine verilen cevaplar ise su sekildedir;

“Biz ii¢ ortakl, 24 m*’lik isletmede 4 masayla basladik. Birlikte 40 yil gecindik sonra ayrilip
kendi isletmemi actim.” K4

“Esnaf lokantast olarak babamin yamina 2010 yilinda geldim, simdi ikinci subemizi agtik. ” K2

“Organize sanayi yeni kuruluyordu, yeme i¢me sektériine talep vardi, talebe karsilik vererek

actik.” K1

Katilimcilar genel itibartyle lakaplarinin olmadigini ifade etmistir. Sadece bir usta disaridan “eli

bol usta” seklinde sOylediklerini ifade etmistir.
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Gegmisten giiniimiize degisen durumlar konusunda katilimcilar;

“Eskiden is yerlerinin ve ¢carsinin daha bereketli oldugunu” (K4),

“Calisma saatleri konusunda giiniimiizde problem yasadiklarini” (K1),

“Giderlerin ge¢mise oranla ¢ok daha oldugunu” (K1, K2, K3, K4),

“Eski ustalara ozlem duyduklarin” (K2, K3, K4),

“Uriin ¢esitliliginin artngin” (K1, K2, K3, K4),

“Liiks ve gésterisin giintimiizde onemli oldugunu” (K1, K2, K3, K4) ifade etmiglerdir.

Caligmaya katilan esnaf lokantalarmin yetkilileri yasadiklari temel sikintilar ise eleman
yetersizligi kaynakli, ¢alisanin maas1 yetersiz gormesinden dolay1 bu iste calismamasi veya calisma

saatlerine uygun birinin bulunmamasi, ara¢ gere¢ sorunlari, daha ¢ok ekonomik kaynakli sorunlardir.

Gelecege yonelik plan olarak isletmeler biiylimek, kurumsallagmak, kaliteyi korumak, standardi

devam ettirmek istemektedir.

Otantik yemeklere talebin oldukga fazla oldugunu dile getiren esnaf lokantalarinin begenilen

yemekleri su sekildedir:
o Ali Nazik Kebabi, Patlican Kebabi, Simit Kebabi (K1, K4)

o Kiisleme, Anteplim Kebap, Eksili Taraklik, Yuvalama, Fistikli fg Pilav, Kilis Kebabi, Beyran
Corbasi, Siveydiz (K2, K3, K4)

e Nohut Diiriim (K5)
4. SONUC VE ONERILER

Stirdiiriilebilir gastronomi, esas olarak malzemeleri siirdiiriilebilir sekilde elde eden ve isleyen
bir mutfak anlamina gelen yerlesik bir kavramdir. Esnaf lokantalarini siirdiiriilebilir gastronomi
baglaminda otantiklik g¢er¢evesinde inceleyen bu g¢alisma Gaziantep iline yonelik uygulanan proje
kapsaminda gerceklesen Onciil bir calismadir. Bu arastirmayla kiiltiirel mirasin siirdiiriilmesi ve
toplumsal aidiyetligin olugmasi amaglanmistir. Otantiklik ge¢cmise oldugu kadar bugiine de ait bir
meseledir, yani ge¢misin bugiinde nesnelestirilmesi, korunmas: ya da canlandirilmas ile ilgilidir
(Giinal, 1998; Akdag ve Uziilmez 2017, Akkaya, 2024). Bu bakimdan arastirma, kiiresellesmenin
etkisiyle yok olmakla karsi karsiya kalan esnaf lokantalarimin bu soruna ¢oziim olarak literatiire
kazandirilmasi, farkindalik olusturmasini saglayacagi diistiniilmektedir. Calisma hem teoriye hem de
uygulamaya doniik katkilar sunabilir. Toplumda milli benligin giiglenmesinde etkili olan mutfak
kiiltiiriiniin muhafaza edilmesi, pisirme geleneklerinin korunarak devam edilmesi, dogal yoresel
gidalarin korunmasina katkilar saglayabilir. Ote yandan nesilden nesile devam eden bir isletmenin kendi

varligimi ve sahip oldugu otantikligi nasil koruyabildiginin cevabi bulunabilir. Alinan cevap sektordeki
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diger esnaf lokantalarina yol gosterici olabilir. UNESCO Yaratic1 Sehirler Agi’na Gastronomi alaninda
dahil olan Gaziantep ilinde bulunan ve otantik 6zellikler barindan lokantanin varlig1 olduk¢a 6nemlidir.
Devaminin saglanmasi ve benzerlerinin olusmasi adma gerekli ¢alismalarin yapilmasi ve desteklerin
verilmesi dnem arz etmektedir. Sirdiiriilebilir gastronomi artik yalnizca gastronominin nasil daha
siirdiiriilebilir hale getirilebilecegi ile ilgili degildir, konu artik siirdiiriilebilir bir toplumun gastronomik
yollarla nasil gelistirilebilecegini de kapsayacak sekilde genisletilmistir. Bir sosyal hareket olarak
gastronomi, dogrudan gida ve igecekleri ilgilendiren konularin 6tesinde siirdiiriilebilir kalkinmaya
katkida bulunabilir.

Calismada elde edilen sonuca gore, Gaziantep esnaf lokantalarinda ve mutfaklarinda ataerkil bir
diizenin yani erkek hakimiyetinin oldugu sdylenilebilir. Babadan ogula, oguldan erkek torunlara giden
isletme (K4) bunun en giizel 6rnegidir.

Gaziantep esnaf lokantalarinin temsilcilerinin ileriye doniik planlarinda kurumsallagma ve
biiyime biiylik 6nem arz etmektedir. Goriigme yapilan isletmelerden bir tanesi ikinci subeyi actiklarini
dile getirmistir (K2).

Katilimcilarin timii ortak sorun olarak personel sikintisi yasadiklarini ifade etmistir. Mevcut
piyasada is giicli bulunmas1 ragmen kendi isletmelerinde calismak istemediklerini séylemistir. Eger bu
soruna ¢ozim iiretilmez ise ileriye doniik vadede isletmeler igin personel arayisinin ¢ok biiyiik bir
problem olarak geri donecegi diigiiniilmektedir.

Gaziantep mutfagi denildiginde ig¢indeki otantik yemeklerin bir¢ok kiiltiirii barindigini sdylemek
miimkiindiir. Gaziantep ilinde bu kiiltiiri yasatan atalardan miras seklinde isletilen esnaf lokantalar
bulunmaktadir. Gegmisten giiniimiize 6ziinii kaybetmeden, nesilden nesile varligini siirdiiren, Gaziantep
mutfak kiiltlirlini yansitan, Gaziantep ilinde faaliyet gosteren esnaf lokantalarinin otantiklik ¢ercevesi
icinde degerlendirildiginde sayica az olduklarin1 ve zamanla giderek azaldiklarin1 sdylemek
miimkiindiir. Gastronomi, yoresel mutfak denildiginde akla ilk gelen sehirlerden biri olan Gaziantep igin
bu durum ileride bir krize neden olabilir. Bu baglamda; yasayan mutfaklara, nesilden nesile varligini
siirdiiren islemelere gerekli destek ve tesvik verilebilir.

Sonug olarak, yerel gastronomi destinasyona katma deger saglayabilir ve bu sekilde cografi
alanin rekabet giiciine katkida bulunabilir ve bu baglamda farkl1 aragtirma makaleleri; her {ilke, bolge,
vilayet veya sehrin turist ¢ekebilmek i¢in kendi gastronomisini tanitmasi gerektigini vurgulamaktadir.

Aragtirmanin sinirlihigr Gaziantep ilinde faaliyet gosteren, nesilden nesile varligini siirdiiren
esnaf lokantalari olmustur. Calismada elde edilen bulgular arastirmada yer alan 5 katilimciya ait
goriislerdir. Gilinlimiizde nesilden nesle aile isletmesi olarak hizmet veren yoresel esnaf lokantalarini
bulmak olduk¢a zordur.

fleriki ¢alismalar ayn1 tema ekseninde farkl1 sehir veya bolgelerde gergeklesebilir. Katilimeilar
i¢in hazirlanan yar1 yapilandirilmig gériisme sorular1 zenginlestirilebilir. Siirdiiriilebilirlik a¢isindan bir
sonraki neslin igletmeyi yonetmeye istekli olup olmadigi veya yoresel mutfaklarda kadinlarin sayica az

olmasinin nedeni arastirma konusu yapilabilir.
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Beyan
Caligmanin arastirmacilar1 arasinda herhangi bir kisisel ve finansal c¢ikar c¢atismasi
bulunmamaktadir. Arastirma kapsaminda Gaziantep Universitesi Sosyal ve Beseri Bilimler Etik

Kurulu’nun 05.07.2022 tarihli 08 nolu toplanti, 40 sayil karar ile Etik Kurul izin belgesi alinmistir.
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Extended Abstract

Sustainable gastronomic tourism, which has become increasingly important in recent years, is a form of tourism
that ensures the continuation of the production of local, organic and authentic foods using traditional methods, the
preservation of home-style food culture and taste buds, and the transfer of the owned culinary culture to future
generations as inherited from the ancestor and kept alive (Scarpato, 2002, p. 140). Sustainable gastronomy not
only protects local values, but also contributes to regional development by supporting the local economy. In
addition, it enables environmental sustainability and the protection of socio-cultural values. Yurtseven (2011, p.
19) stated local culinary festivals, production stages of dishes prepared in private kitchens, wine routes, eco-
museums as components of sustainable gastronomy. Sustainable gastronomic tourism is based on the acceptance
of general principles of behavior by consumers and local residents, but it conveys a number of paradoxes that risk
negatively affecting the environmental resources that this form of tourism aims to protect. Sustainable gastronomy,
like other economic sectors, has a need to constantly innovate with products and techniques. In this context, the
search for gastronomic-related experiences may be the main attraction for visiting a particular city.

Authentic dishes are dishes prepared by an ethnic, national or local group at the end of a certain artisanal process
using products and processes found in their region (Lu and Fine, 1995, p.538). The cuisines that are kept alive
thanks to authentic dishes will be passed on to future generations, the cultural heritage will be protected and
maintained (Isildar, 2016, p. 56).

The ways of obtaining food and drinking requirements have changed over time in parallel with the changes in
people’s lifestyles and conditions (Siirmen and Bayraktar, 2018). Sometimes eating is a mandatory need, while
sometimes a ritual, sometimes a collective activity, sometimes a means of socialization can be seen. Dénmez and
Bekar (2016) in the research conducted by consumers on the reasons for eating out; it has been revealed that
consumers eat out for social, psychological and economic reasons and out of necessity, rather than relieving
hunger, which is a physiological need in the first place. When it comes to eating out, restaurants come to mind.
The word restaurant is defined as the place where food is cooked and sold, restaurant, soup kitchen (TDK). The
artisan restaurant is; these enterprises, where people who do not know each other do not hesitate to share the same
table and engage in eating and drinking activities, where the grill fire burns all day long, where cooking pots are
the main role, where service is provided to employees who cannot leave the workplace with tray services if
necessary and have their own table manners, are defined as eating and drinking enterprises based on the principles
of sincerity and trust, aimed at bazaar tradesmen who are accepted as regular customers (Celik et al., 2020). In this
context, the research covers artisan restaurants in Gaziantep.

Recently, it has been observed that authentic artisan restaurants have decreased in number. Authentic artisan
restaurants in Gaziantep province, which preserve the authenticity of your day from the past and continue to reflect
the traces of the past, constitute the boundaries of the research. Ozkaya et al. (2013, p. 17) suggest that the
production, preparation and presentation of foods that are beneficial for human health, high nutritional value and
environmentally sensitive, such as authentic foods, is an important travel motivation in sustainable gastronomic
tourism. From this point of view, Gaziantep province has a unique, rich authentic cuisine in which this study will
be conducted. Especially authentic artisan restaurants are available in the city center. Authentic artisan restaurants
provide individuals with the opportunity for an original experience (Akdag and Uziilmez, 2017).

Sustainable gastronomy is the adoption of the sustainability principles of the food and beverage industry. It also
includes various applications such as cooperating with local producers, supporting organic agriculture and
reducing food waste. In this regard, sustainable gastronomy includes the preparation and evaluation of the results
of food, including the quality of the products used, starting from the pre-agricultural stage. Among the main goals
of sustainable gastronomic tourism are to preserve the local gastronomic heritage, support the local people and
therefore develop the local economy (Kurnaz, 2017). Dec. This approach offers tourists not only delicious food,
but also the opportunity to explore the cultural riches and natural resources of a region. Behind the traditional,
delicious and ecologically sustainable dishes, there is a wealth of knowledge, skills, wisdom and creativity
accumulated over the centuries.

Food is remembered not by the society they live in, but by the geography they live in. When it is called Gaziantep
cuisine, it is possible to say that the authentic dishes in it contain many cultures. There are artisan restaurants in
Gaziantep province that are operated as a legacy from ancestors who still keep this culture alive. The research is
an original study that examines the role of authentic dishes in sustainable gastronomy in the culinary culture living
in Gaziantep, which is the first city to enter the Unesco Creative Cities Network in the field of Gastronomy.
Sustainable gastronomy is an established concept, which essentially means a kitchen that obtains and processes
ingredients sustainably. This study, which examines artisan restaurants within the framework of authenticity in the
context of sustainable gastronomy, is a preliminary study carried out within the scope of the project implemented
for the province of Gaziantep. With this research, it is aimed to maintain the cultural heritage and to form social
belonging. Authenticity is a matter that belongs to the present as well as to the past, that is, it is related to the
objectification, preservation or revival of the past in the present (Giinal, 1998). In this regard, the research will
ensure that artisan restaurants, which are facing extinction due to the impact of globalization, will be included in
the literature as a solution to this problem and awareness will be raised. The forthcoming study offers contributions
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towards both theory and practice. Preserving the culinary culture, which is effective in strengthening the national
identity in society, preserving and continuing the cooking traditions, will contribute to the preservation of natural
local foods. On the other hand, it will find the answer to how a business that continues from generation to
generation can maintain its own existence and the authenticity it has. The answer received will be a guide for other
artisan restaurants in the sector. The presence of a restaurant from the authentic features bar located in Gaziantep
province, which is included in the UNESCO creative Cities Network in the field of Gastronomy, is very important.
It is important to carry out the necessary studies and provide support in order to ensure its continuation and the
formation of similar ones. Sustainable gastronomy is no longer just about how gastronomy can be made more
sustainable, the topic has now been expanded to include how a sustainable society can be developed through
gastronomic means. As a social movement, gastronomy can contribute to sustainable development beyond issues
directly related to food and beverages.

According to the results obtained in the study, it can be said that there is a patriarchal order, that is, male dominance
in Gaziantep artisan restaurants and Kitchens. The business that goes from father to son, from son to grandchildren
(K4) is the best example of this.

Institutionalization and growth are of great importance in the forward-looking plans of the representatives of
Gaziantep artisan restaurants. One of the businesses interviewed stated that they had opened a second branch (K2).
All of the participants in the study stated that they experienced staff shortages as a common problem. He said that
although there is a workforce in the current market, they do not want to work in their own enterprises. If a solution
to this problem is not produced, it is thought that the search for personnel will return as a very big problem for
enterprises in the future.

When it is called Gaziantep cuisine, it is possible to say that the authentic dishes in it contain many cultures. There
are artisan restaurants in Gaziantep province that are operated as a legacy from the ancestors who kept this culture
alive. Without losing its essence from the past to the present, it is possible to say that the artisan restaurants that
continue to exist from generation to generation, reflect the culinary culture of Gaziantep and operate in Gaziantep
province are few in number when evaluated within the framework of authenticity and gradually decrease over
time. This situation may cause a crisis in the future for Gaziantep, which is one of the first cities to come when
gastronomy is called local cuisine. In this context, living kitchens can be given the necessary support and
encouragement for their operations, which continue to exist from generation to generation.

As a result, local gastronomy can provide added value to the destination and thus contribute to the competitiveness
of the geographical area, and in this context, different research articles emphasize that each country, region,
province or city should promote its own gastronomy in order to attract tourists.
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Giris

Hizli yasam bi¢iminin getirdigi tiiketim anlayisi, insanlar1 diinyanin farkli yerlerindeki
kaynaklar1 mesafe tanimaksizin bencil ve bilingsizce tiiketme egilimine yoneltmistir. Bu tiiketim
anlayis1, insanlarin yasadiklar1 ¢evreye zarar vermesine neden olmakla beraber gelecek nesiller
acisindan da cevresel tehditler dogurmaktadir. Bu durum neticesinde ¢evreyi koruyan ve kentsel bir
yapiya dayanan yavas sehir hareketi (Cittaslow) ortaya ¢ikmistir. italya’nin dnciiliik ettigi yavas sehir
hareketi, kelime kokeni olarak Italyancada sehir anlamina gelen “Citta” ve Ingilizcede yavas anlamina
gelen “Slow” sdzciiklerinden meydana gelmektedir. italya’nin yavas yasam felsefesi ve yavas sehir
hareketini inancli ve siirdiiriilebilir bir sekilde devam ettirmesi, Avrupa’dan Amerika’ya, Asya’dan
Afrika’ya pek c¢ok iilkede iiye sayisimi artirmustir (Cakir Temel, 2021, s. 28-29). Her gecen giin
popiilerligini artiran bu harekete giiniimiiz itibariyle Avustralya, Cin, Giiney Afrika, Ispanya, Italya,
Polonya dahil 33 {ilkeden 301 kent iiyedir. 2009 yilinda yavas sehir hareketine katilan Tiirkiye’den ise
25 kent bu aga dahildir (Bulut, 2024).

Hayattan zevk almayi savunan yavas sehir hareketi, kiireselligin hizina ragmen iiyeleri arasinda
sosyal aglar yaratarak varligini siirdiiriilebilir bir sekilde korumay1 hedeflemektedir. Olusturdugu sosyal
aglar neticesinde, yavas sehirlerde gelenek ve goreneklere dnem verilmekte olup ge¢mis kiiltiirel
faaliyetler yeniden canlandirilmaya calisilmaktadir (Kaynak ve Koyuncu, 2024, s. 15). Yavas sehir
kavraminin isminde yer alan yavaglamak kelimesi geride kalmak seklinde anlagilmamalidir. Bu hareket
kiiresellesmeye karsi olmamakla birlikte kiiresellesme sonucunda ortaya ¢ikan dogal kaynaklarin
tilkketilmesine ve yerel yasamin zarar gérmesine karsi1 durmaktadir. Ayni1 zamanda yavag sehir hareketi
teknoloji karsit1 da degildir fakat teknoloji neticesinde ortaya ¢ikan tiikketim bagimliligini ve hizli yasami
onlemeyi hedeflemektedir. Yavas sehir hareketi siirdiiriilebilir bir sekilde kentlerin korunmasini
saglayan bir kent modelidir. Bu siirdiirtlebilirligi saglamak i¢in de kentleri 6zgiin kilma ve yerel
kimligini yasatma konusunda kararlidir. Bu hareket ayrica kentsel yasam kalitesinin arttirilmasini
planlayan ve toplumun refah seviyesinin yiikselmesini hedefleyen politikalar ile sosyal alan1 daha aktif
hale getirmeyi amaglamaktadir (Turgut vd., 2023, s. 120). Ote yandan yavas sehir hareketi, turizm ile
paralellik gostermektedir; cilinkii yavas sehirler hem c¢evre dostu bir siirdiiriilebilir kalkinmay:
savunmakta hem de insanlarin huzurlu bir sekilde yasayacaklar kentleri tasarlamay1 hedeflemektedir
(Oztiirk ve Siinnetcioglu, 2023, s. 144). Huzurlu olan bu kentlerde yavas sehir kavrami sayesinde turizm
gelismektedir. Turizmin gelisim gosterdigi yavas sehirlerde yerel halkin istihdam alanlari artmaktadr.
Ayni zamanda kentler taninirligini daha da artirarak bir marka haline gelmektedir (Yalim, 2017, s. 23).
Marka haline gelen kentler 6zelliklerine gore ¢esitli turizm faaliyetlerini desteklemektedir. Bazi kentler
deniz turizmi ve kiiltiir turizmi ile 6n plana ¢ikarken bazi kentler ise kis turizmi ve doga turizmi 6n plana
¢ikmaktadir (Kiigiikali ve Sen, 2020).

Bundan hareketle, mevcut c¢alisma yavas sehir-turizm iligkisine egilmektedir. Calisma
kapsaminda, 2021 yilinda yavas sehir hareketine katilan Tiirkiye nin izmir sehrinin Foga ilgesi ele

alinmistir. Foga’nin inceleme konusu olarak segilmesindeki sebep; ilgenin gegmisten bu yana birgok
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medeniyete ev sahipligi yapmis olmasi, kiiltiirel ¢esitlilik yoniinden renkli bir kent 6zelligi tasimasi ve
mimari agidan bir sit alan1 olarak 6n plana ¢ikmasidir. Foga’nin ayni zamanda Mavi Bayrakli plajlara
sahip olmasi deniz turizmi agisindan onemini artirmakta, Slow Food olmasi ise gastronomi turizmi
acisindan potansiyelini artirmaktadir. Tiim bu 6zellikler ¢ercevesinde Foca calismaya konu edilmistir.
Konu 6zelinde ¢alismanin temel amaci, Foga’daki yavas sehir turizm iliskisini yerel halkin goriisleri
dogrultusunda ortaya cikarmaktir. Bu noktada calisma, yavas sehir hareketinin Foga’da turizmin
gelismesine katki saglamis oldugunu iddia etmektedir. Bu argiimanin gegerliligini incelemek i¢in: “Foca
halki tarafindan yavas sehir ile turizm arasindaki iliski nasil algilanmakta ve yorumlanmaktadir?”
arastirma sorusu formiile edilmistir.

Yavas sehir hareketi kentsel turizm hareketleri agisindan gelismeyi hedefleyen siirdiiriilebilir
bir turizm anlayisim énemine vurgu yapmaktadir. Ornegin Siier (2024) siirdiiriilebilir turizm ekseninde
yavag sehirleri incelemis ve bu durumun dnemini vurgulamistir. Bu ¢alismani 6nemi ise benzer bir
durumu ifade etmektedir. Foca’nin kentsel agidan daha iyi bir konuma gelmesi i¢in sakin sehir
kapsaminda turizm faaliyetlerinin gelistirilmesi ve ¢esitlendirmesi ¢alismanin 6nemini olusturmaktadir.
Ayrica Focga 6zelinde yapilan bu ¢alisma yavas sehir ve turizm iligkisini inceleyen onciil caligmalardan
biri olacagi i¢in orijinallik agisindan 6nem tagimaktadir.

Bu arastirma sorusuna yanit vererek calismanin arglimanini temellendirmek iizere mevcut
caligma bes kisimdan olusturulmustur. Girisi takip eden ilk kisimda konuyla ilgili literatiire yer verilmis,
ikinci kisimda arastirmanin yontemi aciklanmus, tiglincli kisimda saha aragtirmasi gergevesinde elde
edilen verilerin analizi ile ulagilan bulgular sunulmus, son kisimda ise arastirma verileri tartisilarak

caligma sonlandirtlmustir.

1. LITERATUR TARAMASI

Yavas sehir hareketi ile bu harekete katilan kentlerin turizmi arasinda siki bir etkilesim vardir
(Sariyildiz, 2019). Akademik c¢aligmalar da bu etkilesime kayitsiz kalmamakta ve yavas sehir
hareketinin kent turizmine etkisini irdelemektedir. Mevcut ¢aligma Foca’yi ele aldigindan, bu ¢aligma
kapsaminda ulusal literatiire odaklanilmig ve bahse konu iki olgu arasindaki iliskiyi Tiirkiye genelinde
ve Foga 0zelinde ele alan ¢alismalar incelenmistir.

Tiurkiye genelindeki yavas sehir ¢alismalarinin Seferihisar, Gokgeada, Persembe, Mudurnu
kentlerine yogunlastig1 ve yavas sehir agina katildiktan sonra bu kentlerin turizm sektoriinde goriilen
degisimleri ortaya koydugu goriilmiistiir. Ornegin yavas sehir hareketinin Tiirkiye’deki ilk temsilcisi
olan Seferihisar, deniz turizmi agisindan O6nemli bir konuma sahip olmasina ragmen sakin sehir
hareketine katilmadan once yeterince bilinir bir kent degildi. Harekete katildiktan kisa bir siire sonra
Seferihisar’da turizm faaliyetleri yogun bir sekilde artmis ve konaklama tesislerinin sayisinda ciddi bir
artis meydana gelmistir (Gérman, 2019; Tamer, 2021). Cesitli etnik kimliklerin bir arada yasadig1 sakin,
huzurlu ve turizm agisindan 6nemli bir konuma sahip olan Gékgeada, bu harekete katildiktan sonra deniz

turizmi agisindan gelisim gostermistir (Shapley, 2012; Kose ve Demiral, 2019; Kirmaci 2019). Kiiltiirel
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acidan mimari yapilarimi koruyarak kiiltiir turizmine, dogal ve temiz bir deniz kiyisin1 barindirmasindan
dolay1 da deniz turizmine katki saglayan Persembe kenti de yavas sehir etkisi ile turizminde hizli bir
gelisme tecriibe etmistir (Balci, 2019). Birgok uygarliga ev sahipligi yapmus, tarihi evleri ile meshur ve
Abant GoOli sayesinde turizm faaliyetlerinin yogun yasandigi Mudurnu kenti de yavas sehir kenti
olduktan sonra bu 6zelligini korumus ve turizm agisindan daha da giiglii bir konuma gelmistir (Mesci
ve Donmez, 2016; Kirmaci, 2019).

Foca 6zelinde yapilan ¢aligmalarin ise yavas sehir olgusunun ¢esitli konular iizerinden ele
aldigim gostermektedir. Ornegin Giimiis ve Oziipekge (2009), Foga’da turizmin ekonomik, sosyal ve
kiiltiirel etkilerini arastirdiklar1 calismada nicel yontemden faydalanmis ve katilimeilara Likert tipi anket
uygulamistir. Bu anket sonucunda ilgenin en 6nemli gelir kaynaginin turizm oldugunu ortaya koyarak
yavas sehir hareketinin kadinlar i¢in istihdam alani olusturdugu bulgusuna varmistir. Merig¢ (2016) ise
Slow Food ile turizm iliskisini inceledigi calismasinda nitel yontemden faydalanmis ve yari
yapilandirilmig form iizerinden goriisme teknigi kullanarak Foga’daki yerylizii pazarlarinin turizm
acisindan 6nemini vurgulamstir. Yeryiizli pazarlari sayesinde yorede turizmin canlandigini ve 6zellikle
kadinlarin istthdam oraninin arttigini ortaya koymustur. Aliyeva ve Kurgun (2021), Foga’da Slow Food
hareketinin siirdiiriilebilir gastronomiye etkisini nitel aragtirma yontemini kullanarak kesifsel aragtirma
tasarimi sayesinde agiklamistir. Bu dogrultuda Foga’da yer alan paydaslarin (oteller, restoranlar, sivil
toplum kuruluglari, asgilar, giftgiler, acenteler vb.) Slow Food hareketini nasil tanimladiklarin1 ve bu
hareketin nasil gelisecegi konusunda goriislerini 6grenmeye caligsmistir. Bu goriisler sonucunda Slow
Food kavraminin kentte daha da gelisecegi bulgusuna ulasmistir. Ayrica Slow Food hareketinin
gelismesiyle dogru orantili olarak gastronomi turizminin de gelisecegi bulgusuna varmistir. Aktag
(2019), nitel arastirma yontemlerinden yararlanarak sorumlu turizm yaklasimi ile Foga’da turistik
destinasyonlarin gelisimini ele almis ve sorumlu turizm gergevesinde paydaslarin bir arada ¢alismasi
gerektigi sonucuna ulagmistir.

Turistik bolgelerin belirlenmesinde destinasyonlarin turizm igin elverisli olmasi gerekmektedir
(Arica, 2019). Bu noktada, Foga icin turizmin 6nemi agiktir. Yapilan ¢aligmalar; Slow Food, yeryiizii
pazarlar1 ve kadin girisimciler 6zelinde sonuglara ulagirken; bu ¢aligma Foga’nin sakin sehir hareketine
katilmasinin ardindan yavas sehir-turizm iliskisinin bagka hangi konular iizerinden kendini gosterdigini
inceleyerek var olan ¢aligmalara tamamlayici bir perspektif sunacaktir. Foca bu harekete heniiz dahil
olan yeni yavas sehirlerden biri oldugu igin, bu kisa siire zarfinda kentte yavas sehir-turizm ekseninde

ortaya ¢ikan gelismelerin takip edilerek literatiire kiimiilatif veri saglanmasi 6nemlidir.

2. METODOLOJI

21. yiizyilin baslarindan itibaren olgulari, olaylari, durumlar1 yorumlayici ve anlamlandirmaya
dayali nitel arastirma yontemleri kullanilmaya baglanmistir. Bu arastirma yontemi insanlarin
davraniglarimi  gorislerini, deneyimlerini tutumlarin1 detaya inerek yorumlamayi ve betimlemeyi

hedeflemektedir. Nitel arastirmalarda, arastirilan olayin sayisi, miktari, ortalamasi gibi Glgiilebilen
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Ozellikler yerine nasil, nig¢in gibi sorular vasitasiyla konunun daha detayli anlagilabilmesi
planlanmaktadir (Kiral, 2020, s. 2). Odak noktas1 ¢alisilan durum oldugundan, gercekei bir betimleme
ve yorumlama sayesinde katilimcilarin deneyimleri ve algilari giin yiiziine ¢ikarilmaktadir (Yildirim ve
Simsek, 2016). Bundan hareketle mevcut ¢alismada, ele alinan konunun derinlemesine anlasilmasi ve
coziimlenmesi i¢in nitel aragtirma yontemlerine bagvurulmustur. Arastirmanin deseni; gercek hayattaki
kapsamin derinlemesine incelenerek betimlendigi bir saha calismasina dayanan vaka caligmasidir
(Wolcott, 1992, s. 26). Dolayisiyla mevcut ¢alismada bu desenin kullanilmasinin nedeni; arastirma
baglaminda gergeklestirilen saha ¢alismasindan elde edilen verileri herhangi bir hipoteze bagli olarak
test etmek degil, bir durumu kesfederek konuyu anlamlandirmak ve yorumlamaktir (Chmiliar, 2010).
Bu cergevede Foga’da bir saha caligmas1 gerceklestirilmistir.

Calismanin 6rneklemini, Foga Merkez’de yasamlarini siirdiiren yerel halkin ¢esitli kesimlerden
ulasilan 30 kisi olusturmaktadir. Ornekleme Foca’daki esnaflar, hizmet sektoriindeki calisan kisiler,
yerel yonetimde gorevli kisiler, sivil toplum kurulusu iiyeleri ve kamu calisanlari dahil edilmistir. Bu
kisilere tesadiifi olmayan 6rnekleme yontemlerinden kolayda (uygun) érnekleme teknigi ile ulagilmustir.
Bu teknigin kullanilmasinda asli etken kisilere kolay bir sekilde ulagilmasidir. Kisilere ¢aligmaya
katilmalariin kendileri agisindan uygun olup olmadigi sorulmus ve goniillii kisiler ¢aligma grubuna
dahil edilmistir (Tamer ve Alaeddinoglu, 2022, s. 508). Calisma grubu belirlenirken her ne kadar kadin-
erkek sayisinin esit olmasi hedeflenmis olsa da goriisiilenlerin 14’1 kadin 16’s1 erkektir. Ayn1 zamanda
gorisiilenlerin meslek, yas, egitim durumunun ¢esitli olmas1 amag¢lanmistir. Gorlisiilenlerin gogu evlidir
ve agirlikli olarak lisans ve yiiksek lisans mezunudur. Bununla birlikte goriisiilenler arasinda az sayida
on lisans, ortaokul ve ilkokul mezunu bulunmaktadir. Cesitli meslek grubundan secilen goriisiilenler
arasinda ekonomist, gazeteci, isletmeci, mimar, memur yer alirken bunun yani sira 6grenciler ve

emekliler de bulunmaktadir (bk. Tablo 2).

Tablo2. Arastirmanin Orneklemi

Kod Cinsiyet Yas Medeni Hal Egitim Meslek
K1 Erkek 56 Evli Ortaokul Esnaf

K2 Kadin 73 Evli Lisans Ogretmen
K3 Kadin 54 Bekar Lisans Emekli

K4 Erkek 40 Evli Lise Esnaf

K5 Erkek 52 Bekar Yiiksek Lisans Ekonomist
K6 Erkek 63 Evli Lisans Esnaf

K7 Kadin 68 Bekar Lisans Gazeteci
K8 Kadin 59 Evli ilk Okul Tezgahtar
K9 Kadin 44 Evli Yiiksek Lisans Peyzaj Mimari
K10  Kadin 46 Evli Lisans Isletmeci
K11 Erkek 38 Evli Lisans Memur
K12 Erkek 61 Bekar 1k Okul Emekli
K13  Erkek 39 Evli Lise Isletmeci
K14 Kadm 50 Evli Lise Sekreter
K15 Erkek 45 Evli Lise Esnaf

K16 Erkek 63 Evli Lisans Emekli
K17 Kadn 56 Bekar On Lisans Memur
K18 Erkek 54 Bekar Lisans Emekli
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K19 Kadin 40 Bekar Lise Garson
K20 Erkek 50 Evli Lisans Emekli
K21  Erkek 19 Bekar Lisans Ogrenci
K22 Kadin 44 Evli Lise Esnaf
K23 Erkek 34 Bekar Yiiksek Lisans Esnaf
K24 Kadin 28 Bekar Lisans Miihendis
K25 Erkek 21 Bekar On Lisans Ogrenci
K26 Kadin 37 Evli Lisans Isletmeci
K27 Erkek 41 Evli Yiiksek Lisans Memur
K28  Kadm 24 Bekar Lisans Ogrenci
K29  Erkek 48 Evli Ik Okul Tezgahtar
K30 Kadm 33 Bekar Lise Esnaf

Vaka c¢alismalarinda goriisme, arsiv kayitlari, dokiiman analizi, gézlem ve roportaj gibi gesitli
veri toplama araclart kullanilmaktadir (Christensen vd., 2020, s. 418). Bu aragtirma kapsaminda veri
toplama araci olarak katilimcilara birebir goriigme teknigi uygulanmistir. Bu teknigin uygulanma
nedeni; kisilere daha esnek soru sorulabilmesine ve kisilerin tutum ve davranislarini agik bir sekilde
ortaya cikarabilmeye olanak tanimasidir (Miles ve Huberman, 1994). Bu nedenle 30 kisinin olusturdugu
orneklem ile yar1 yapilandirilmig form iizerinden derinlemesine goriismeler gergeklestirilmistir.

Goriismeleri gerceklestirmek icin literatiirden yararlanilarak hazirlanan yar1 yapilandirilmig
goriisme formu hazirlanmistir. ki kisimdan olusan formun ilk kismu; goriisiilenlerin egitim durumu,
meslegi, yasi ve medeni durumunu belirlemeye yonelik demografik sorulardan olusmaktadir. ikinci
kisimda ise yavas sehir hareketinin Foca turizmine etkisi hakkinda yerel halkin goriislerini 6grenmeye
yonelik sorular yer almaktadir. Bu kapsamda; Foga’nin yavas sehir olmasinin kent imajina nasil bir katki
sagladigi, Foca’da kurulan pazarlarin yerel halka nasil fayda sagladigi, Foca halkinin iirettigi yoresel
tiriinlerin neler oldugu, bu iiriinlerin turistler tarafindan yeterince deneyimlenip deneyimlenemedigi ve
son olarak ilgenin yavas sehir olmasinin turizme ve istihdama katkisinin neler oldugu irdelenmistir (bk.
EK 1).

Bu sorular hazirlanirken etik agidan sikinti doguracak ve katilimcilara travma yaratacak
ifadelerden kagiilmistir. Sorular hazirlanirken kentin kiiltiirel, sosyal ve ekonomik yapisi géz oniinde
bulundurulmustur. Goriismeler tamamen etik ve akademik kriterlere uygun bir sekilde 28 Ekim-5 Kasim
2023 tarihleri arasinda, her bir katilimcinin sozlii onayi alindiktan sonra gergeklesmistir. Her bir
goriisme en az 25 en fazla 45 dakika slirmistiir. Goriismelerden elde edilen veriler akademik gizlilik
esasina riayet edilerek anonim hale getirilmis ve her bir goriisiilen K1, K2, K3 seklinde kodlanmustir.

Miles ve Hubernas’a gore (1994), nitel arastirma yonteminden elde edilen veriler betimsel
analize ya da icerik analizine tabi tutulmaktadir. Bu arastirma kapsaminda yliriitiilen saha ¢aligmasi
neticesinde elde edilen veriler, igerik analizine tabi tutulmustur. Amag toplanan verileri ayrintili bir
sekilde kodlamak ve birbirlerine benzeyen kavram ve temalar1 okuyucunun anlayacagi bir bicimde
doniistiirmektir (Punch, 2014). Bu dogrultuda c¢alismadan elde edilen veriler analitik ifadelere

doniistiiriilmiis ve ayni zamanda konu uzmanlarmin goriislerinden faydalanilmistir. Ortaya ¢ikan
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bulgular dogrultusunda Foga’nin yavas sehir olmasinin turizme katkis1 dort kategoriden olusan tematik
¢ercevede sunulmustur.

Yapilan arastirma kapsaminda elde edilen bulgular kendi iginde anlamli ve tutarli olmasi,
incelendigi ortama bagli tanimlanmasi ve hazirlanan kavramsal ¢erceveye uygun olmasi ¢alismanin ig
gecerliligini saglamistir. Her ne kadar nitel arastirma bulgular1 evrene genellenemiyor olsa da ¢calismada
arastirma ortami, drneklemi ve siirecin diger 6rneklem, ortam ve siireclerle karsilastirma yapabilecek
diizeyde tanimlanarak ve genelleme konusundaki sinirhiliklar belirtilerek ¢aligmanin dis gegerliligi
saglanmistir. Dahas1 aragtirma sonuclar1 arastirma sorusu ile tutarlidir ve arastirma sorular1 benzer
ortamlarda uygulanabilirdir. Arastirma kapsaminda elde edilen bulgularin i¢ giivenirligi, arastirmacinin
gorlisme sirasinda konumu agikc¢a tanimlamasi, sorulari agik ve anlasilir sekilde ifade etmesi, verileri
arastirmanin amacina uygun sekilde toplamasi, gercek disi verileri ayiklamasi yoluyla saglanmistir. Dig
giivenirligi ise aragtirmacinin arastirma yontem ve siirecini ayrmtili bir sekilde tanimlamasi, arastirma
boyunca tarafsiz olmasi, sonuglari ortaya konan verilerle iliskilendirmesi seklinde saglanmistir. Ayrica
elde edilen verilerin giivenilirligini artirmak i¢in goriistilenlerin diisiincelerinden gerekli goriilen
yerlerde dogrudan alintilar yapilmistir. Bu kapsamda Foga’da yerel halk ile yapilan derinlemesine
goriismeler sonucunda elde edilen bulgular, ilgenin yapis1 dikkate alinarak tanimlanmistir. Bulgular
kendi igerisinde anlamli ve tutarl bir 6zellik gostermekte olup olusturulan tematik gerceveye uygundur.

Bu ¢alisma Hakkari Universitesi Rektorliigiiniin 13.09.2021 tarihinde aldig1 Etik Kurulu Karar1
geregince 11.07.2023 tarihinde kabul goren “Yavas Sehir Hareketinde Yerel Halkin Algisi: Foca

Ornegi" adl Yiiksek Lisans tezinden iiretilmistir.

3. BULGULAR

Mevcut literatiir, yavas sehir hareketinin kent turizmine etki ettigine dair bir perspektif
sunmaktadir. Bu ¢calisma kapsaminda elde edilen verilerin analizi de yavas sehir hareketine katilmanin
Foca turizmini olumlu etkiledigini ve bu etkilerin; kent imaji, yavas turizm, yoresel iriinlerin
pazarlanmasi ve istihdam 6zelinde kendini gosterdigini ortaya koymaktadir. Bu etkiler asagida sirasiyla

sunulmustur.

3.1. Yavas Sehir-Turizm iliskisinin Kent imajlna Etkisi

Insanlarin okuduklar1 kitaplar, haberler, kendi deneyimleri, yayilan bilgiler ve seyrettikleri
filmler zihinlerinde kent imajini olusturmaktadir. Bu olusturulan veriler kentle ilgili nétr veya olumlu
ve olumsuz bir imaj yaratmaktadir (Gorkemli, 2012, s. 144). Bu imaj markalasmay1 dogurmakta ve
markanin gelismesine katki saglamaktadir. Yerel yonetimler, kentlerin birer marka kent olmasini
hedeflemekte ve bu anlamda kent imaji kavrami tizerinde 6zenle durmaktadir. Reklam, tanitim,
pazarlama ve halkla iliskiler gibi kavramlar {izerinde durarak kent imaji yaratip bu imaj1 siirdiirmek
istemektedir. Guglii ve olumlu bir kent imaji kente ekonomik, kiiltiirel ve sosyal agidan avantajlar

saglamaktadir. Halihazirda ¢ogunluk tarafindan benimsenen, taninan, olumlu bir imaja sahip kentler
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turistleri ve yatinmcilar1 kendine ¢ekmektedir. Bu kapsamda kentlerin nasil goriindiigii, nasil
tanimlandig1 ve nasil algilandigi 6nem teskil etmektedir (Ilgin vd., s. 204). Yavas sehir kentleri ilk
kurulduklari zamandan bu yana yavasligi savunan, kiiltiirel dokuya 6nem veren ve kendine has bir imaj1
olan marka kentlerdir. Bu kentler yavas sehir hareketinin etkisiyle kent imajin1 ¢esitlendirerek onlarin
farkli bir kimlige sahip olmasini saglayabilir. Turizme elverisli kentlerde bu durum daha sik goriilmekte
ve kentlerin markalagmasini saglayabilmektedir (Dogan vd., 2019). Bu ¢alisma 6zelinde de yavas sehir
hareketinin Foca’nin kent imajina etkisinin olumlu oldugu ve kente turizm kimligi kazandirdig:
bulgusuna ulagilmistir. Konuya iliskin yerel halkin gortisleri asagidaki gibidir:

“K1... Foga bir balik¢i kasabast olmasina ragmen tarimla ugrasan kisi sayisi oldukga fazla.

Yani Foga bu iki kimlige sahip. Ayni zamanda turizm faaliyetleri igin de uygun. Yavas sehir

ile birlikte turizm faaliyetleri burada artti ve béylece Foga iigiincii bir kimlik kazanmug

oldu.”

“K15... Genel anlamda Fo¢a huzuru ve sakinligi arayanlarin yeridir. Turizm igin oldukc¢a

elverislidir. Fo¢a’ da deniz, kum ve huzur her zaman var. Yavas sehir ile birlikte bu durum

daha da belirgin hala geldi ve ilge bir turizm kimligi kazandi.”

Katilimeilarin neredeyse tamami sorulan bu soruya yorenin turizm kimligi kazandigimi belirten ifadeler

kullanmistir. Buradan yola ¢ikilarak kentin turizm kimligi kazandig1 sonucuna ulasilmstir.

3.2. Yavas Sehir-Turizm iliskisinin Yavas Turizm Uzerine Etkisi

Bireylerin hakkini savunan ve yenilige acik sorumlu bir anlayisa sahip olan turizm tiiriine yavas
turizm denilmektedir. Bu turizm tiiriinde bireyler gastronomi, manzara, dogal giizellikler ve tarihi
yerlerin ¢ekiciliklerinden faydalanmaktadir. Ayni1 zamanda yavas turizm faaliyeti yapilirken ziyaret
edilen yerin kiiltiirel ve dogal farkliliklarina saygi duyulmasi gerekmektedir. Bu turizm faaliyeti yavas
yasam kavramui ile dogrudan iligkilidir. Yavas yasam sayesinde toplumsal, sosyal ve ekolojik biiyiime
sirdiriilebilir hale getirilmektedir. Ayrica yoreyi ziyaret eden turistlerin bilingli davranmasi neticesinde
stirdiriilebilirligin kalic1 olarak devam etmesi saglanmaktadir. Yavas turizmin amaci ise yavas yasam
hareketi ¢ercevesinde degismeyen kurallara ve programlara gore hareket etmek degil gercek dogay1 ve
¢evreyi korumaktir (Tekin, 2017, s. 48-49). Konuya iliskin turizm faaliyetinin Foga 6zelinde yansimalari
yapilan saha calismasi gercevesinde 6grenilmeye calisildiginda ¢esitli bulgulara ulasilmistir. Bunlardan
ilki, Foca’nin turizm i¢in elverisli bir yer oldugudur.

“K13... Foca turizm icin olduk¢a énemli bir yerdir. Sahip oldugu sahillerde yore halki ve

turistler denize girmektedirler. Il¢enin sakin ve huzurlu yapist turizm icini insanlar: buraya

cekmektedir.”

Ikinci bulgu, hem Slow Food hem de yavas sehir hareketine dahil olmasinin Foga’da yavas turizme

zemin saglamis oldugudur.
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“K15... Genel anlamda Fo¢a huzuru ve sakinligi arayanlarin yeridir. Turizm igin olduk¢a
elverislidir. Yavag sehir ile birlikte yavas turizm faaliyetleri ilcede daha da artacaktir.
Genelde buraya insanlar giiniibirlik¢i seklinde geliyor ve aksam déntiyor. Sakin sehir olgusu
ile birlikte konaklama tesisleri artacak boylece yavas turizm faaliyetleri de ¢ogalacaktir.
Foca’ da deniz, kum ve huzur her zaman var.”
Bununla iligkili {iglincii bulgu, Foga’da turizm agisindan en biiyiilk sorununun konaklama problemi
oldugudur. Ciinkii ilgedeki ¢cogu yer dogal koruma alanidir. Ancak bu durumun butik sekilde yapilan
oteller ve ev pansiyonculugu sayesinde ¢oziilmeye ¢aligildigi bulgusuna varilmistir:
“K22...Giiniibirlik¢i turist sayisi burada fazla. Resmi tatillerde 6zellikle gelen sayisi artiyor.
Bizim ¢ok turiste bir seyimiz yok. Konaklama sorunumuz var; yatak sayimiz az. Sit alant
oldugumuz icin otel vs. yapilamiyor. Insanlar kendi imkdnlariyla evierini ev

pansiyonculuguna ¢evirmeye bagsladilar. Az bir rakam degil ev pansiyonculugu yapanlarin

sayisi. Arz var talep var. Ivme kazandi bu unvanla.”

3.3. Yavas Sehir Hareketinin Yoresel Uriinlerin Pazarlanmasi Uzerindeki Etkisi

Yoresel gida iiriinleri bir yerde yasayan ve orada liretim faaliyeti yapan insanlar i¢in oldukca
onemli bir yere sahiptir. Ciinkii bu iirlinler o yore insanlarinin kiiltiirlerini ve geleneklerini
yansitmaktadir. Ayni1 zamanda geleneksel {iriinler yerel kiiltiiriin birikimlerini, deneyimlerini ve yoreye
ait dogal kosullar hakkinda bilgi vermektedir. Turistik ¢gekim acisindan da bu iiriinler bolgelerin bir
turizm merkezi olmasini saglayabilmektedir (Apak ve Giirbiiz, 2018, s. 335-336). Foga’da ydresel
tiriinler oldukca 6nemli bir konuma sahiptir. Tarimda dogal giibre kullanilmaktadir ve topragin, suyun
kalitesi yliksek seviyededir. Yetistirilen iirlinler ise besleyici ve sagliklidir. Bu fiirlinlerden bazilari ise
sunlardir: yorede yetisen tiim meyve sebzeler, gekme makarna, zeytinyagi, baharat g¢esitleri, zeytin,
yabani otlar, tahil ekmekleri vb. (Cakir Tezgin, 2013, s. 39).

Foca kiiltiiriinde gegmisten giliniimiize degin yemeklere ve yoresel iiriinlere 6nem verilmektedir.
Yine de Foca’nin yoresel {iriinlerinin neler oldugu ve bu iiriinlerin yeteri kadar tanitilip tanitilmadigi
aragtirma kapsaminda irdelenmistir. Goriisiilenler bu dogrultuda ilk olarak Foga’nin peynir, sarap,
yogurtlu kefal, cekme makarna, dondurma, koruk eksisi, Foca tarhanas1 gibi bir¢ok ydresel tiriine sahip
oldugu bilgisini paylasmistir. Fakat bu firiinlerin, 6zellikle de turistlere, yeterli diizeyde tanitilamadig
bulgusuna varilmigtir. Konuya iliskin baz1 goriisler agagidaki gibidir:

“K6... Turistler iiriinleri, mesela Foga sarabi, peynir, yogurt gibi tiriinleri yeterince

deneyimleyemiyor. Sunamiyoruz yeteri kadar. Orgiitlii yap: olsaydi érnegin zeytinciler

carsisi, peynirciler ¢arsist olsaydi tiriinler daha iyi tamitilabilirdi.”

“K20... Fo¢a’min yoresel iiriinleri vardwr; yogurtlu kefal bagi mesela. Kentin yemek kiiltiirii,

baliga yoneliktir. Vatandaslar ticari sektordekiler, ozel istek olursa bilgilendirme yaparlar

turistlere. Tanitim olmast lazim. Buna meyil olmast lazim. Pek yok yerelde bu. Belki

gelenlerden talep yok belki de baska bir sebepten dolayi.”
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Ulasilan ikinci bulgu, Foga’nin gegmisten bu yana yoresel iirlinlerine sahip ¢iktigi ve bunu
korudugudur. Bu anlamda pazarlarin yadsinamaz bir 6nemi vardir. Bununla birlikte kentin hem Slow
Food unvanina hem de yavas sehir unvanina sahip olmasi, yoresel iirlinlerin tamitilma siirecini
hizlandirmaktadir. Ciinkii Slow Food, tiiketici ve iireticileri bir araya getiren, ¢ift¢i pazarlari kurmay:
amaclayan bir harekettir. Bu hareket kapsaminda kurulan pazarlarda giivenilir ve kaliteli gidalar
tireticiler tarafindan dogrudan tiiketicilere ulastirilmaktadir. Ayn1 zamanda bu pazarlar adil bir fiyat
diizeni saglayarak yerel ekonominin gelismesine katkida bulunmaktadir. Slow Food kapsaminda
kurulan bu pazarlara “Yeryiizii Pazar” adi verilmektedir. Yeryiizii pazarlant yerel halk, restoran
sahiplerini, igletme sahiplerini bir araya getirerek yeni bir bulusma ortamimin giindeme gelmesini
saglamaktadir. Bu pazarlarda kiigiik tireticilere sadece kendi tirlinlerini satarak kazang saglamalarina
izin verilmektedir (Aliyeva, 2020, s. 15).

Foca’da da Slow Food 6zelinde ¢esitli pazarlar kurulmaktadir. Bu pazarlarin ilki olan Yeryiizii
Pazar1 Foga i¢in oldukca 6nemli bir yere sahiptir. Ciinkii bu pazarlarda iiriinlerini {ireten yerel halk
riinlerini higbir araciya gerek duymadan turistlere pazarlayabilmektedir. Ayn1 zamanda bu pazar
ilcenin tanmirligini arttirarak yavas sehir unvaninin siirdiiriilebilir olmasinda énemli bir role sahiptir.
Yeryiizii pazaria ek olarak Foga’daki diger pazarlar da yoresel iirlinlerin korunmasi, tanitilmasi ve
yavas sehir unvaninin siirdiiriilebilir olmasina katki saglamaktadir. Bu duruma yonelik bazi goriisler
asagida ifade edildigi sekildedir:

“K10...Pazarlarin yerel halka faydasi fazla. Ciddiyetle takip edilen Pazar mesela yeryiizii

pazart. Herkes giremiyor oraya. Her sey organik oldu, organik bambaska bir sey. Safhalari

baska onun. Artik ekolojik tarim. Temiz, adil ve yerli tiriin burada bulunuyor ve insanlar o

giinii tercih edip o pazara gidiyor ve o tiriinii aliyor. Ayrica Yavas sehir hareketi ileride

devam edecekse bu pazarlar ¢ok onemli. Halkta biitiinliik saglyor bu pazarlar, buray
ziyarete gelen kisiler de bu pazarlarin varligindan ¢cok memnun ve bu durum sayesinde Foca
ekonomisinde canlanma oluyor.”

“K18... Gayet tabii ki kurulan pazarlarin faydalari var. Pazarda cesitlilik oldukca fazla.

Foga’da ikinci el pazart da var ozellikle antika iiriinlerde sergileniyor. Bir¢ok kisinin de

benim ihtiyacim degil ama baskasimin ihtiyact var diye diigiindiikleri bir pazar. Sonra

Yeryiizii pazart var bu Pazar Slow Food kapsaminda burada insanlar kendi iirettikleri

liriinleri rahatca satabilivorlar. lleride Foga sakin sakin kent olarak kalacaksa pazarlarin

etkisi yadsinamaz. Ayrica bu pazarlar sayesinde buraya gelen turistler ve giiniibirlik¢iler

artiyor. Bu sayede ilgede ge¢im kaynaklart cogaliyor.”
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3.4. Yavas Sehir-Turizm Iligkisinin Kadin istihdam Uzerine Etkisi

Kadinlarin ¢alisma yasamina etkisi giiniimiizde giderek artmakta ve toplumda daha s6z sahibi
olduklar1 gozlenmektedir. Fakat kadinlarin is hayatinda karsi karsiya kaldiklar1 sorunlar ve calisma
kosullar1 siirekli olarak giindemde yer almaktadir. Toplumun sahip oldugu olumsuz deger yargilari
kadinlarin galisma hayatina cesitli sinirlamalar getirmektedir. Ataerkil toplum yapis1 goriislerini ifade
eden “kadin evinde oturmali”, “her is kolunda galismamali”, “sadece ¢ocuklara ile ilgilenmeli” gibi
sdylemler kadinlar1 kendi i¢ diinyalarinda bir catismaya siiriiklemektedir (Umutlu ve Oztiirk, 2020:
298). Fakat belli kurallar ve amaclar dogrultusunda kurulan yavas sehir kentleri daima kadinlarin is
yasaminda etkin bir role sahip olmasini hedeflemektedir. Bu kapsamda Foga’nin yavas sehir agina dahil
olmasi kadinlarin is yasamindaki etkisini cogaltmistir. Saha arastirmasindan elde edilen veriler
ekseninde, Foga’daki kadinlarin ilge yavas sehir olmadan dnce de is yasaminda aktif olduklar tespit
edilmistir. Fakat yavag sehir hareketi ile bu durumun gozle goriilebilir bir sekilde hizlandig, yerel
yonetimlerin yonlendirmesi ve kadin kooperatifler sayesinde kadinlarin aktif bir sekilde iiretim agina
katilmalariin saglandigi anlasilmistir. Ayni zamanda yavas sehir hareketi sayesinde kadinlarin ig
yasamindaki c¢aligma alanlarinin gesitlendigi tespit edilmistir. Ayrica kadinlarin turizm, hizmet,
konaklama, tarim sektdriinde daha ¢ok rol alabilecegi bulgusuna varilmistir. Konuyla ilgili bazi
katilimcilarin goriigleri agsagidaki gibidir:

“K6... Buraya ait iiriinler sergilenecek ise Yavas sehir sayesinde yine bu konuda kadinlar

on planda olacaktir. Ozellikle konaklama ile ilgili ev pansiyonculugu artacaksa yine bu

kadinlarin sayesinde olacak.”

“K10... Tabii ki. Kesinlikle éyle diistintiyorum. Ciinkii Foga tam bir kadin kenti. Kadinlar

burada ¢ok giiclii. Hep disarida, sokakta, bir aradalar. Son birkag senede bile ¢ok birlesildi,

kadin dernekleri kuruldu. Kadin kooperatifleri kuruldu. Yerel yonetim kadinlara yer verdi.

Amag kendi ayaginda duran kentli kadin degil de koylerdeki kadinlari da disar

ctkarabilmek. Evlerinde yaptiklar: yoresel iiriinler var; salgalar, tursular, tarhanalar. Hep

bunlar onlarin yerel ve dogal iiriinleri. Yerel ve stirdiiriilebilir tarumi da one siirerek sakin

kentle birlestirip stantlar verildi bu kadinlara. Maddi gelir elde etmeleri saglandi. Bu daha

da gelisecek.”

Siirdiiriilebilir kalkinma ve kadin arasinda ¢esitli boyutlarda iligkiler yer almaktadir. Bu iliskiler
kadinlarin statii ve haklar ile yakindan ilgilidir. Ayrica kadinlarin ekonomik gelecegi i¢in degisen diinya
sartlar1 dnemli bir konumu i¢ermektedir. Kadinlarin kendi ayaklar1 lizerinde rahatca durabilmeleri igin
ekonomik hayatta daha ¢ok yer almalar1 gerekmektedir. Bu durum sonucunda kadinlar aile bireyleri
arasinda ve toplumda saygi bir duruma eriserek statii kazanmaktadirlar. Toplumda statii elde eden
kadinlar iiretken hale gelerek siirdiiriilebilirligin saglanmasi agisindan énem teskil etmektedirler (Tutar

ve Yetisen, 2009, s. 118).
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Stirdiirebilirlik kavrami bir hareketi temsil eden kavramlar i¢in 6nemli bir yere sahiptir (Arica
ve Kafa, 2020). Yavas sehir hareketi i¢in de bu kavram onemlidir ve kadinlarin is yasaminda
siirdiiriilebilir bir sekilde yer almasi, yavas sehir hareketinin hedefleri arasindadir. Bu anlamda,
Foca’daki yavas sehir hareketinin siirdiiriilebilir olmasinda kadinlarin rolii 6grenilmeye c¢alisilmis ve
kentte neredeyse her sektdrde faal olarak calisan kadinlarin Foga’nin kalkinmasinda ve sakin sehir
unvaninin siirdiiriilebilir olmasinda oldukga etkin rol oynadig tespit edilmistir. Bu rol kadinlarin daha
aktif olarak is yasamina katilmalar1 seklinde ortaya ¢ikmistir. Bu konu hakkindaki baz1 katilimcilarin
goriisleri asagidaki gibidir:

“K16... Sakin kent sayesinde Fo¢a 'min gelisimi, kadinlarin daha da ilerlemesine uygun seyir

gosteriyor. Bu dogrultuda Foga sakin kent unvanimi siirdiirecekse kadinlarin payr bundan

oldukga yiiksek olacaktir.”
“K26... Daha da ¢ogaldi is imkanlari. Bir kadmin elinden yemek daha lezzetli oluyor.
As¢imiz ayrt ama bir bayamin oldugu mekana gitmek daha farkl oluyor,; daha bir sempatik
oluyor, hijyenik oluyor. Hemen hemen biitiin bulasikta olsun garsonlukta olsun kadinlar her
yerde, erkek calisan daha az. Insanlarin birbirlerine olan deger yargisi giizel kadinlarin

Foga’'min gelecekte de sakin kent olarak kalmasinda kadinlar rolii olduk¢a onemlidir.”

SONUC VE ONERILER

Foca’daki yavas sehir-turizm iligkisini yerel halkin goriisleri dogrultusunda ortaya c¢ikarmaya
caligan bu kiiciik Olgekli saha arastirmasi, yavas sehir unvami aldiktan sonra Foga’daki turizmin
gelistigine dair bir bakis agis1 saglamaktadir. Aragtirma bulgulari, Foga halkinin yavas sehir unvaninin
kent imaj1, yavas turizm, yoresel iiriinlerin pazarlanmasi ve kadin istihdami konularinda Foga’ya olumlu
katki sagladigi goriisiinde oldugunu gostermektedir. Ayrica yerel halkin halihazirda balik¢1 kasabasi
olan Foca’nin yavag sehir agina katilmasiyla kentin turizm kenti imaji kazandigina ve bu imajin da
kentteki konaklama igletmelerini gogaltacagina ve kadinlari is yasaminda daha etkili kilacagina dair bir
algis1 olduguna isaret etmektedir.

Caligmanin bulgulari, ¢aligma kapsaminda incelenen ikincil kaynaklarin da isaret ettigi gibi,
caligmanin temel argiimani olan yavag sehir hareketinin Foga’daki turizmin gelismesine katki sagladig
iddiasina kuvvetli bir dayanak olusturmaktadir. Sakin sehir olduktan sonra Foga’da deniz turizminin
artt1g1 ve kente ait kiiltiirel giizellikler 6n plana ¢iktig1 Yasak ve Ogan (2019)’1n yaptiklar ¢calismada da
vurgulanmigtir. Turizmin gelismesine olanak saglayan yavas sehirler bu duruma paralel olarak
konaklama isletmelerinin de geligsmesini katki saglamaktadir. Gérman (2019), Sartyildiz (2019) ve
Tamer (2021) (bosluk kaldirildi) Seferihisar’da yaptiklari ¢aligmalarda kentteki turizm faaliyetlerinin
yavas sehir unvamiyla birlikte arttigim gdzlemlemislerdir. Ayni zamanda bu artisa bagli olarak
konaklama isletmelerinin Seferihisar’da ¢ogaldig1 bulgusuna varmiglardir. Foga 6zelinde yapilan bu
arastirmada da benzer ve farkli bir durumlar goriilmektedir. Kentin yavas sehir unvani almasi turizm

faaliyetlerinde artisa neden olmustur. Fakat Foga’daki konaklama isletmelerinde gozle goriilen bir
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cogalma olmamas1 aragtirmanin bulgular1 arasindadir. Yerel halkin kentlerde kurdugu ve iirtinleri
sattiklar1 pazarlar da turizm agisindan onemli bir yere sahiptir. Meri¢’in 2016 yilinda yayimladigi
calismasinda ulastig1 Slow Food unvanina sahip olan Foga’da kurulan Yeryiizii pazarlarinin turizmi
canlandirdig1 ve kadin istihdam oranini arttig1 bulgusu ¢alismanin iizerinden gecen yedi y1l sonra yapilan
bu ¢alismada da benzer sonuca ulagilmigtir. Dahasi1 Foga’daki yerel halk, yavas sehir unvani ile birlikte
kurulan pazarlarin artacagini ve kadin istthdaminin da bu dogrultuda daha fazla artis gosterecegini
diisiinmektedir. Bagka bir deyisle, literatiirde isaret edilen yavas sehir agina katilmanin kadinlarin
istihdaminda bir atisa katki saglayacagi goriisii bu ¢alismada da kendini gostermistir. Yerel halk,
Foca’nin yavas sehir olduktan sonra kadinlarin is yasaminda daha aktif rol oynadigini ve oynamaya
devam edecegini bildirmektedir.

Sonug olarak bu ¢alisma, Fog¢a’nin sakin sehir hareketine katilmasinin ardindan yavas sehir-
turizm iliskisinin Slow Food, yeryiizii pazarlar ve kadin girisimciler disinda kent imaj1, yavas turizm
ve yoresel lirtinlerin pazarlanmasi noktasinda da etkili oldugunu ortaya ¢ikararak literatiire kiimiilatif bir
perspektif sunmaktadir. Bununla beraber, her ¢alismada oldugu gibi bu ¢aligmanin da zaman ve kisi
bakimindan bazi siirliliklart bulunmaktadir. Oyle ki ¢alisma bulgular1 28 Ekim-5 Kasim 2022 tarihleri
arasinda, kolayda ornekleme yoluyla ulasilan 30 kiginin goriisleri ile sinirlt olup tiim Foga halkina
genellenememistir. Her ne kadar nitel arastirmanin dogas1 geregi ¢aligma grubundan toplanan verilerin
analizi tiim evrene genellenemiyor olsa da konu ile ilgili literatiire birincil kaynak saglanmistir. Bununla
birlikte bu ¢alisma ileride yapilacak ¢aligmalara rehberlik edecektir.

Gelecekte konu ile ilgili daha kapsamli nicel ¢alismalar yapilarak anket teknigi ve istatistiksel
olarak 6rneklem belirleme yoluyla tiim evrenin goriisiinli yansitan bulgulara ulasilabilir. Bunun disinda,
arastirma bulgularinin isaret ettigi yavas sehir unvani ile kadin girisimcilik arasinda gézlemlenen yakin

iliski gelecekteki ¢alismalara konu edilip derinlemesine incelenebilir.

Beyan
Calisma tek yazarli oldugundan yazarin katkis1 %100diir. Calismanin herhangi bir kisisel veya
finansal ¢ikar catismasi bulunmamaktadir. Etik kurul izni Hakkari Universitesi’nden, 13.09.2021 tarihli

1 Nolu karar ile alinmustir.
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EK 1. Arastirma Sorulari

Yasiniz? Medeni durumunuz nedir? Egitim durumunuz nedir?

1 Foga’nin bir Sakin sehir (Cittaslow) olmasinin size katkilari nelerdir ve Fo¢a’nin Cittaslow unvani almast
sehir imajina nasil bir katki saglamistir?

2 Foga’nin Cittaslow unvani almas1 yerel halkta nasil bir algi yaratmistir ve Cittaslow olgusu kentsel yagam
kalitesini arttirmakta midir?

3 ilgenin Sakin Sehir olmasinin turizme katkilari nelerdir ve Foca’nin Cittaslow unvanina sahip olmasi yerel
halkin ¢alisma alanlarini genigletti mi?

4 Foca’nin sakin sehir olmasinda yerel halkin etkisi yiiksek midir ve sizce yoresel iirlinlerin ve ydresel
yemeklerin tanitilmasinda yerel halkin biling diizeyi nasildir?

5 Foga’da kurulan pazarlarin yerel halka sagladig: faydalar nelerdir ve Sakin sehir kapsaminda yapilan festival
ve ya organizasyonlara katiliyor musunuz?

6 Sakin Sehir olgusu Foga’y1 kadin dost bir kent haline doniistiirebilir mi?

7 Ilgenin Sakin Sehir olmasi kadinlarin is yasamina katilmalarina destek saglamakta midir?
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Extended Abstract

Without considering the environmental impact, the fast-paced lifestyle has led people to consume
resources from different parts of the world selfishly and unconsciously. This behavior poses a threat to the
environment and future generations. In response, the slow city movement (Cittaslow) has emerged, aiming to
protect the environment through urban structures. It also has become popular. Currently, 301 cities from 33
countries are part of this movement. Since 2009, Tiirkiye has been a member of this movement, and currently, it
has 25 cities included in this network.
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The current study addresses the relationship between slow city and tourism by focusing on Tiirkiye.
Within the scope of the study, the district of Foga in Izmir, which became part of the slow city movement in 2021,
is examined. Foca was subjected to the study due to its rich history, cultural diversity, architectural significance,
Blue Flag beaches, and its status as a Slow Food city. It aims to explore the relationship between the slow city and
tourism in Foga through the perspectives of the local people. It seeks an answer to the research question: How is
the relationship between slow city and tourism perceived and interpreted by the people of Foca?

The answer to this question was not found in the literature. The slow city studies in Tiirkiye have primarily
focused on Seferihisar, Gok¢eada, Persembe, and Mudurnu, shedding light on the changes in their tourism sectors
after joining the slow city network. In the case of Foga, studies have highlighted the slow city phenomenon
concerning Slow Food, earth markets, and women entrepreneurs. Therefore, a field study was conducted in Foca
to determine the relationship between slow city and tourism in Foga.

In the study, qualitative research methods were utilized to understand and analyze the topic in depth. The
research design is a case study based on a field study where the real-life context is examined and described in
depth. The goal was not to test data based on a hypothesis but to interpret the issue by exploring a situation. The
sample consists of 30 people (14 women, 16 men) from various segments of the local community, including
tradesmen, service sector employees, local government officials, members of non-governmental organizations,
and public employees, as well as students and retired people. Interviewees were selected using the convenience
sampling technique, one of the non-random sampling methods. The main factor in the use of this technique is easy
access to people. People were asked whether it was appropriate for them to participate in the study, and volunteers
were included in the study group. Most of the interviewees were married and had bachelors or master’s degrees,
but there were also some with associate, secondary, and primary school qualifications.

As a data collection tool, the face-to-face interview technique was applied to the interviewees. That is
because it allowed the researcher to ask flexible questions and gain clear insights into the attitudes and behaviors
of the interviewees. Hence, in-depth interviews were conducted with 30 interviewees using a semi-structured form.
The interview questions were based on the literature and divided into two parts. The first part compromised
demographic questions about the education level, occupation, age, and marital status of the interviewees. The
second part concentrated on the opinions of local people regarding the impact of the slow city movement on
tourism in Foga. The questions aimed to understand how Foga being a slow city contributes to its image, the
benefits of local markets, the local products in Foca, their experience by tourists, and the impact of being a slow
city on tourism and employment. The researcher made sure to avoid expressions that could pave the way for ethical
issues or distress the interviewees. The cultural, social, and economic structure of the city was taken into
consideration while preparing the questions. The interviews were conducted between October 28 and November
5, 2023, following ethical and academic criteria, after obtaining the verbal consent of all interviewees. Each
interview lasted between 25 and 45 minutes. The data obtained from the interviews were anonymized by respecting
the principle of academic confidentiality, and each interviewee was assigned a code (e.g., K1, K2, K3) to maintain
their anonymity.

The data collected during the research fieldwork was analyzed using content analysis. The goal was to
categorize the gathered data in detail and to present similar concepts and themes in a reader-friendly manner. In
this direction, the data was transformed into analytical expressions, and the input of subject experts was also
considered. Based on the findings, the impact of Foga’s being a slow city on tourism was presented in a thematic
framework consisting of four categories. To ensure the reliability of the data, direct quotes from the interviewees
where necessary. The findings, derived from in-depth interviews with local people of Foga, were contextualized
within Foga’s structure. The findings are coherent and meaningful within themselves and align with the thematic
framework. However, it’s important to note that due to the study’s limitations, the findings cannot be generalized
to the entire study area.

The existing literature suggests that the slow city movement significantly influences city tourism. An
analysis of the data obtained in this study reveals that participating in the slow city movement positively impacts
tourism in Foga. These effects are evident in terms of city image, slow tourism, marketing of local products, and
employment.

Regarding the city image, it has been found that the slow city movement has a positive effect on Foga’s
city image and contributes to its identity as a tourist destination. When examining the impact of tourism on slow
tourism in Foga, the field study yielded several findings. Firstly, it was discovered that Foca is a highly favorable
location for tourism. Secondly, being recognized as one of the first Slow Food cities and reinforcing this with the
Slow City movement has laid the groundwork for slow tourism in Foga. Finally, it was found that the primary
challenge for tourism in Foga is the accommodation problem, mainly due to the majority of the district being
natural protected areas. However, efforts to address this issue are underway through the development of boutique
hotels and homestay options.

In terms of marketing local products, Foga culture places great importance on food and local products
from the past to the present. However, the research analyzed whether the local products of Foga are sufficiently
promoted. Interviewees shared that Foca has many local products such as cheese, wine, mullet with yogurt, pulled
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pasta, ice cream, sour grove, and Foga tarhana (special soup). It was found that these products are not adequately
promoted, especially to tourists. Another finding is that Foga has been protecting and preserving its local products
in the past. The markets play an undeniably important role in this regard. The city holds the title of Slow Food and
Slow City, which accelerates the process of promoting local products. Slow Food is a movement that brings
consumers and producers together, aiming to establish farmers’ markets. These markets, known as “Earth
Markets,” deliver reliable and quality foods directly to local consumers, contributing to the local economy by
providing a fair price order. Foca has various markets specifically for Slow Food, such as the Earth Market, which
allows local producers to market their products to tourists without intermediaries and contributes to the
sustainability of the Slow City title by enhancing the recognition of the district. Other markets in Foca also
contribute to the protection, promotion, and sustainability of local products.

Regarding employment, it has been understood that before Foca became a slow city, women were already
active in the business life of the district. However, it became evident that their participation visibly increased with
the slow city movement. Thanks to the support of local governments and women’s cooperatives, women have been
actively involved in the production network. The slow city movement has also led to the diversification of women’s
roles in business life. Furthermore, women have been able to take on more diverse roles in the tourism, service,
accommodation, and agriculture sectors. The study attempted to grasp the role of women in the sustainability of
the slow city movement in Foga and revealed that women active in nearly every sector, play a significant role in
the development of Foca and the sustainability of the title as a slow city. This role has manifested in the form of
increased participation of women in business life.

This small-scale field research aims to explore the relationship between slow city and tourism in Foga
based on the perspective of local people. It provides insights into the impact of Foga receiving the slow city
designation on the development of tourism. The findings of the research demonstrate that the people of Foca
believe that the slow city title has had a positive contribution to the city image, slow tourism, marketing of local
products, and employment. The research findings also indicate that the local people perceive that Foga, initially a
fishing town, has transformed into a tourism city after joining the slow city network. This transformation is
expected to increase the number of accommodation facilities in the city and enhance the role of women in business.

Overall, this study adds to the existing literature by demonstrating the effectiveness of the slow city-
tourism relationship following Foga’s inclusion in the slow city movement, particularly in terms of city image,
slow tourism, marketing of local products, as well as the involvement of women entrepreneurs. Given Foga’s status
as a new member, it is important to contribute cumulative data to the literature by monitoring developments in the
slow city-tourism dynamic over this initial period. However, like any study, this research has some limitations in
terms of time and sample size. The findings of the study are based on the opinions of 30 individuals reached
through convenience sampling between October 28 and November 5, 2022, and cannot be generalized to the entire
population of Foca. While the qualitative nature of the research prevents the data from applying to the entire
population, it serves as a valuable primary source for future studies.
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Abstract

Technology renews itself day by day. In this context, the tourism sector should follow these
technological innovations within itself. In particular, Augmented Reality technology has the
potential to bring revolutionary changes to the tourism industry. Augmented Reality is a
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contribute to their development. For this reason, content analysis method, which is one of the
qualitative research methods, was used. In this context, topics and concepts related to the tourism
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of using Virtual Reality and Augmented Reality technologies in tourism is very high. For this
reason, academic studies in specific fields such as Museology, Guiding, etc. can be carried out to
come up with new ideas for increasing financial support in the field of application.

Keywords: Technology, Tourism, Augmented Reality, Virtual Reality

Received Date:
27.11.2024

Revision Date:
05.12.2024

Accepted Date:
16.12.2024

Published Date:
30.12.2024

**Corresponding
Author: Emrullah
Cansu

Artinlmis ve Sanal Gerceklik Teknolojilerinin Turizmde Kullamlabilirligi Uzerine Kavramsal

Bir inceleme

Ozet

Teknoloji her gecen giin kendini yenilemektedir. Bu baglamda turizm sektorii de kendi iginde bu
teknolojik yenilikleri takip etmelidir. Ozellikle Artirilmis Gergeklik teknolojisi, turizm sektoriine
devrim niteliginde degisiklikler getirme potansiyeline sahiptir. Artirilmuig Gergeklik, fiziksel
diinyaya dijital icerik ekleyerek kullanic1 deneyimlerini zenginlestiren bir teknolojidir.
Dolayistyla, insanlar turizm sektdriinde artirilmis gerceklik ve sanal gerceklik teknolojilerinin
kullaniminin yayginlasacagi diisiinmektedir. Yol gosterici ve ufuk agict bilimsel ¢aligmalarin
eksikligi nedeniyle bu teknolojilerin ilgili sektorlerde gelistirilmesi ve uygulanmasi konusunda bir
eksiklik oldugu diistiniilmektedir. Bu g¢alismanin temel amaci, Artirilmis Gergeklik ve Sanal
Gergeklik teknolojilerinin sadece turizmin teorik alanlarinda degil, pratik uygulamalarinda da
bilinirligini ve uygulanabilirligini ortaya koymaktir. Heniiz gelisim asamasinda olan bu
teknolojilere yonelik 6zel arastirmalar, pratik uygulamalarina yonelik yatirimlar igin i¢gorii
saglayacak ve gelisimlerine katkida bulunacaktir. Bu nedenle nitel aragtirma yontemlerinden biri
olan igerik analizi yontemi kullanilmistir. Bu kapsamda turizm sektdrii ile ilgili konu ve kavramlar
gbzden gegirilmis ve literatiirdeki ilgili ¢alismalar analiz edilmistir. Sonug olarak, Sanal Gergeklik
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Introduction

Contemporary technological advancements are creating new opportunities in the field of
tourism, as in many other sectors. In particular, Augmented Reality (AR) technology has the potential
to bring revolutionary changes to the tourism industry. AR is a technology that enriches user experiences
by adding digital content to the physical world. It incorporates digital information such as pictures,
sounds, and texts into the real-world environment in real time. By incorporating computer-generated
sensory input, it improves the user's perspective of the physical environment. Graphical and aural
overlays are used to enhance or enrich the real-world experience. Unlike Virtual Reality (VR), which
produces an entirely fake environment, Augmented Reality (AR) superimposes information over the
real world. AR may be experienced on a variety of devices, including smartphones, tablets, and AR
glasses. It is employed in different industries, including entertainment, education, retail, and industry,
to deliver immersive and engaging experiences (Paulauskas et al., 2023).

The simulation of a realistic virtual world is the definition of virtual reality technology. It may
be operated by body motions and is made with interactive hardware and software (Coyne et al., 2018).
VR systems come in two varieties: head-mounted gear-based (immersive) and desktop-based (non-
immersive). The capacity of virtual reality technology to immerse the user in an interactive virtual world
and replicate the feelings of movement and interaction inside that environment is one of its primary
advantages. Through multimodal interaction that combines tactile and visual input, user involvement in
virtual environments fosters a sense of immersion in which the user and the visible virtual world are
separated by no other medium. VR technology is used to provide this feeling of closeness (Sanfilippo
etal., 2021).

It is believed that scientific research concerning the application of these technologies is
insufficient. Due to the lack of guiding and insightful scientific studies, the development of these
technologies and their application in related sectors is thought to be lacking. The primary aim of this
study is to highlight the awareness and applicability of AR and VR technologies, not in the theoretical
realms of tourism, but in practical applications. While most of the research in the literature remains
conceptual, this study aims to raise awareness of the practical applications of these technologies.
Specific research on these technologies, which are still in their developmental stages, will provide
insights for investments in their practical applications and contribute to their development. Therefore,
the content analysis method, one of the qualitative research methods, was employed. In this context,
topics and concepts related to the tourism sector were reviewed, and the relevant studies in the literature

were analyzed.
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1. Applications of Augmented Reality in Tourism

Augmented reality is a technology that merges the virtual and physical worlds. As users scan
the physical world through AR devices or mobile applications, digital elements are added to their view.
This technology allows for a more detailed exploration of tourist sites, enables visitors to gain more

information, and personalizes their experiences (Azuma, 1997).

1.1.  Travel Planning and Promotion

AR is also an effective tool in promoting tourism destinations. Travel agencies and hotels can
use augmented reality applications to offer customers the opportunity to experience destinations
digitally. This allows tourists to virtually explore the places they plan to visit beforehand, enabling them

to make more informed travel decisions (Huang et al., 2013).

1.2. AR Experience in Museums

Museums are among the most common areas where AR technology is utilized. Visitors can gain
a deeper understanding of exhibits through information and animations added via augmented reality.
Such applications are becoming increasingly popular in major museums like the Louvre. Additionally,
AR enables museum visitors to better comprehend the historical context in which the artifacts were
created (Dieck & Jung, 2017).

Museums around the world are increasingly incorporating AR into their exhibits. For instance,
the British Museum has developed AR tours that allow visitors to view 3D models of artifacts in their
original forms or interact with ancient civilizations through digital reconstructions. This technology
enables a more dynamic and participatory museum experience, transforming how visitors engage with

and learn from collections (Tavcar, Csaba & Butila, 2016).
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Figure 1: A Section from the British Museum

them), the stone provided

derstanding of Eavisa
uncerstanding of Egypaar

Source: Tavcar et al. (2016). Recommender system for virtual assistant supported museum

tours. Informatica, 40(3), 279-284.

AR allows visitors to interact with exhibits in ways that go beyond traditional viewing. For
example, scanning a painting with a smartphone can reveal hidden details such as the artist's notes or a
3D model of the painting's creation process. The Louvre Museum in Paris is known to have launched
an AR tour that helps guide visitors by overlaying information directly on the objects in the exhibition
(Evrard & Krebs, 2018). There are similar examples in Tiirkiye. For example, in Sakip Sabanct Museum,
some art collections (Figure 2) are shown to guests using AR.

Figure 2: An Image from the Sakip Sabanct Museum

Source: Dag et al. (2024). The effect of immersive experience, user engagement and perceived authenticity on

place satisfaction in the context of augmented reality. Library Hi Tech, 42(4), 1331-1346.
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1.3.  Open Air Historic Sites

AR is particularly valuable in outdoor environments where physical structures may be in ruins
or partially destroyed. In places like Pompeii or the Acropolis, AR applications allow users to see
reconstructions of ancient buildings and superimpose their original forms over existing ruins. This
combination of real-world and digital content helps visitors imagine the splendor of these places in a
way that traditional guidebooks or tours cannot. In places like the Acropolis in Greece or the Roman
Forum (Figure 3), AR applications allow visitors to see reconstructions of ancient buildings that have

deteriorated over time (Ferdani et al., 2020).

Figure 3: Real-Time Rendering of The Forum of Augustus in Rome in Game Format Using Different Lighting

Conditions Using Unreal Engine 4

AN GHTAN

1.4. City Tours

In urban environments, AR-based city tours are becoming more popular. City Guide AR is one
such application that overlays historical facts, trivia and 3D reconstructions over modern cityscapes.
Using these apps, tourists can discover hidden layers of history in cities such as Paris, New York or
Tokyo (Paulauskas et al., 2023).

1.5.  Guided Tours

Augmented reality combines the real world with the digital world, allowing users to perceive
their environment in an enhanced way. AR works mainly through mobile devices, smart glasses and
tablets. Supported by visual, audio and even haptic feedback, AR allows users to gain more in-depth

information.
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Guided tours are trips to museums, historical sites, city tours and similar places, accompanied
by a guide. These tours usually aim to convey specific information and provide visitors with more
information about the place they are visiting. While traditional guided tours are based on the information
transfer of the guide, in the digital age, these tours are made more dynamic with various technologies
(Salk & Koroglu, 2020).

Augmented reality can guide tourists during their travels. Especially in historical areas, thanks
to AR, physical places can be virtually revived in their past state. For example, visitors to the Colosseum
in Rome can observe the past splendor of the building thanks to AR applications. Thus, tourists can
better see and understand the history of the place by experiencing a time travel experience (Yovcheva
et al., 2013). For example, in a study conducted with the ArcheoGuide project, the Temple of Hera in

Olympia, Greece was revitalized with AR and brought to tourism (Figure 4).

Figure 4: View of the Temple of Hera with the Naked Eye and ArcheoGuide

Source: Vlahakis et al. (2002). Archeoguide: An Augmented Reality Guide for Archaeological Sites. IEEE

Computer Graphics and Applications, (5), 52-60.

1.6.  Animation of Target Objects

In historical sites, AR can be used to enable visitors to better understand certain events or
structures as they were in the past. For example, it becomes possible to see the original state of an ancient
ruin (Figure 5) or to re-enact a battle scene. Within a museum, interactive 3D models of exhibits (Figure

6) allow visitors to examine objects from every angle (Bekele & Champion, 2019).
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Figure 5: (a) Real Space-Time, (b) Augmented Reality and Real Space-Time

(a (b
Source: Kysela, J. & Storkova, P. (2015). Using augmented reality as a medium for teaching history and tourism.
Procedia - Social and behavioral sciences, 174, 926-931.

Figure 6: The Page with The Vessels and Bowl in The Museum Book of The Museum of Anatolian Civilisations
(Left), with The Addition of The AR Marker (Right).

Source: Sertalp, E. (2017). Miizelerin Tamitim Kitaplarinda Artirtlmis Gergeklik (Ag) Teknolojisi Kullanimi:
Ankara Anadolu Medeniyetleri Miizesi Kitab1 Ornegi. Sanat Yazilar: Dergisi, (36), 107-120.

Virtual reality technologies are also a technology that has started to be used in these areas. It is
especially used to revitalize destinations that have been largely destroyed. For example, Divrigi Great
Mosque and Darusshifa (Figure 7), which are on the UNESCO Permanent Heritage List, can be visited
in a virtual environment for visitors.
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Figure 7: Divrigi Great Mosque and Darushsifa Educational Virtual Tour Example
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Source: Durmaz et al. (2018), Sanal Gergekligin Turizme Entegrasyonu: Samsun’daki 5 Yildizli Otellerde
Uygulama, Turkish Journal of Marketing, 3(1), 32-49.
2. Advantages of Augmented Reality
2.1. Increased Interaction and Participation

AR prevents users from being merely passive listeners; instead, it makes them active
participants. Especially since the younger generation likes to be intertwined with technology, AR offers
a great opportunity to attract their attention. It makes the places visited by tourists more meaningful and
memorable. It enriches and personalizes touristic experiences by transcending the boundaries of the
physical world. This technology also helps to preserve cultural heritage and reach wider audiences
(Peters, 2018).

2.2.  More Comprehensive and Rich Content
Augmented reality eliminates physical limitations. A museum can offer much more content to
its visitors with AR, even if there is no space in the exhibition area. More information than a single book

or source can be presented in a digital environment.
2.3.  Local and Remote Access

AR can also be used for users who cannot be physically present at the venue. Users can

experience the collections of a museum through AR without leaving their homes (Antonioli et al., 2014).
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2.4.  Training and Information Provision

AR, which allows tourists to have not only a visual but also an educational experience, is used
as an educational tool in tourism. For example, when a tourist visits an ancient castle, they can instantly
learn about the way of life, war tactics and architecture of that period through AR applications. This

allows visitors to establish a deeper connection with the places (Jung & Dieck, 2018).

2.5.  Assisting Disabled Tourists

Augmented reality also provides great convenience for disabled tourists. For example, a visitor
with hearing impairment can receive text-based guidance through augmented reality technology when
visiting a museum. Likewise, audio AR guides for visually impaired tourists make places more
accessible (Negrusa et al., 2015).

AR applications can offer multiple language options and adaptive features for visitors with
disabilities. A study on the role of AR in promoting inclusive tourism showed that digital avatars, audio
guides and on-screen text make cultural sites more accessible to people with visual and hearing

impairments (Comes et al., 2020).

3. Research on the Effect of AR on Visitor Loyalty

Research by Graziano & Privitera (2020) shows that AR significantly increases visitor
engagement. AR applications in heritage sites provide a bigger comprehension of the historical and
cultural background, increasing the level of interaction between visitors and the site. In addition, AR
has the ability to attract the attention of younger audiences who are generally more familiar with digital
technology.

In a study by Dag et al. (2024), it was found that AR enhances the learning experience of people
visiting historical and cultural sites because it provides interactive learning that allows them to explore
the sites at their own pace. The research showed that AR technology encourages active participation by
enabling users to interact directly with their environment and increases both enjoyment and knowledge

retention.

4. Challenges of these Technologies

Despite their clear advantages, AR or VR applications come with challenges. While these
technologies have many advantages, the technology is still in its developmental stage and issues such as
device compatibility, internet connectivity and battery life can negatively impact the experience.
Furthermore, the costs of developing AR/VR applications are high (Héllerer & Feiner, 2004). It will
also require expertise in many areas such as digital skills. Therefore, it will also bring problems such as
generation conflicts (Silvestru et al., 2021).

The implementation of AR in historical spaces carries the risk of destroying the authenticity and

atmosphere of the environment. The areas where digital content is placed can sometimes contradict the
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historical and cultural integrity of the shape. And, some researchers argue that focusing too much on
AR/VR technology can reduce the authenticity of visiting historical sites or natural landscapes, as users
may become more immersed in their devices than in the physical world around them (Damala et al.,
2008).

5. Literature Review

Previous scientific studies were examined and some of these studies were summarized. Salk &
Koroglu (2020) conducted a research on determining the perception levels of tourist guides towards
augmented reality applications. As a result, it was determined that the satisfaction levels and
recommendation rates of guides towards augmented reality applications are low due to the fact that
tourist guides cannot experience these applications at a sufficient level.

Demirezen (2019) aims to assess the benefits of AR and VR technology and the relevance of its
usage in tourism. As a result, he determined that these technologies provide 17 important benefits to the
sector.

Siddiqui et al. (2022) did a literature assessment on the most recent technology and applications
that may assist the virtual tourism and digital heritage industries. In terms of effect, they recognized the
advantages and disadvantages of virtual experiences that can aid the research community in the present
scope of virtual tourism and digital heritage, as well as the influence on user experience, awareness, and
interest.

Grammatikopoulou & Grammalidis (2023) aimed to test the hypothesis that the educational use
of AR technology in the context of a Self-Guided Tour Application for Cultural Purposes can help
museums become more democratizing, inclusive and polyphonic spaces by improving attitudes towards
sharing of knowledge, collaborative learning, perception, and assessment. As a result, a small-scale
preliminary experiment carried out in an art exhibition showed that its use can be efficient as positive
feedback was obtained.

Kazmierczak et al. (2021) conducted a study to analyze the use of AR technology in maritime
tourism. As a consequence, a prototype Android app integrating e-navigation and knowledge base was
created. The produced solutions demonstrate how the mix of the actual world with a computer-generated
environment contributes to the expansion of tourism.

Timur & K6z (2022) aimed to comprehensively analyze the research on AR and VR usage in
Tiirkiye, identify gaps, and propose models for future studies in specific areas and using specific
methods. As a result, they found that most of the researches encountered in the literature focused on
tourism marketing and museology, mostly qualitative methods were used and most of them consisted of
conceptual studies.

Chen et al. (2023) did an extensive literature evaluation to appropriately assess the development

and trends in research on Virtual Technology in the Hospitality and Tourism Industries. As a
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consequence of this review, researchers were able to comprehend several connected concepts given in
prior works.

Pranicevi¢ (2021) aimed to examine the impact of applying augmented reality (AR) and virtual
reality (VR) technologies in cultural tourism. As a result, the application of AR/VR technologies in
cultural tourism is encouraged due to the benefits of AR and VR technologies in terms of ‘providing
visitors with highly relevant content from anywhere at any time’, ‘reducing the negative impact of
tourism on cultural heritage’ and ‘developing relevant strategies based on more sustainable principles

and concepts.

Conclusions and Recommendations

AR/VR technologies are becoming increasingly important in the tourism sector. It is expected
that this technology will develop further and be used more widely in the coming years. Especially with
5G technology, AR/VR applications will work faster and more effectively, which will further enrich the
experiences of tourists (Tussyadiah et al., 2018). These technologies have great potential for the future
of tourism. It can enrich visitors' experiences by increasing interaction and engagement. However,
problems such as technological challenges and user adaptability should not be ignored. The development
and dissemination of these technologies will play an important role in bringing cultural and historical
places to a wider audience.

Scientific research on the application of these technologies is quite insufficient. Due to the lack
of guiding and suggestive scientific researches, it is thought that the development of these technologies
and their use in the relevant sector areas are incomplete. AR/VR technologies can be used especially in
the revitalization of historical places that have been destroyed or are about to be destroyed. For example,
with the applications to be made in the ruins of the historical Hippodrome in Istanbul, tourists can be
told in a more detailed and entertaining way how this Hippodrome looked in the past and for what
purpose it was built. In this way, diversity in the field of tourism can be increased and the number of
touristic visitors can be increased.

If historical places in regions that are impossible or difficult to visit are reorganized in virtual
environment, tourists will use these technologies to see these historical places that they could not see
before due to reasons such as transportation, time, financial, etc. For example, while a tourist who wants
to see Mount Nemrut cannot go there due to distance and cost reasons, thanks to VR technologies, he/she
will be able to visit these places in a virtual environment from places such as home and office. Thanks
to the fictional universe called Metaverse, this VR technology can become a reality. Currently, this
technology is still in the incubation stage, but in the future, these technologies will be seen more in daily
life (Figure 8). For this reason, this study supports theoretical literature in explaining these concepts and
providing certainty. It also provides theoretical insight into the areas in which it can be used and
developed. In practical terms, this study shows the applicable areas in the tourism sector and reveals

how these areas are formed and can be formed.
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Figure 8: Examples of Applicability in Tourism

Source: Made by Artificial Intelligence Powered Websites. (https://www.basedlabs.ai/) (https://chatgpt.com/)

It is recommended to provide incentives and trainings for investment in these technologies in
the sector. If necessary information is provided especially in the field of guidance, agencies and guides
will make a great contribution in transferring and realizing these tours to tourists. Subsequently, it will
have an impact on the income from tourism.

Scientifically, it is recommended that research on AR and VR technologies should be increased
and directed more towards specific areas. For example, if specific researches are carried out in areas
such as Guidance and Archaeology in the tourism sector, these researches will encourage investors to

these technologies and provide investors with a specific idea design to develop them.
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