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Internet kullaniminin yayginlasmast ile paralel olarak ¢evrimigi satin alma miktari da artma
egilimi gostermektedir. Ayrica tiiketiciler ¢evrimigi sitelerden satin aldiklart iiriin, hizmet
ve igletme hakkinda yorum yapmaktadirlar veya daha dnce yapilmig yorumlar tiiketicilerin
satin alma davranigini etkilemektedir. Otel/tatil yorum platformlari, potansiyel turistlerin
otel isletmelerini tercih etmelerinde onemli bir bilgi kaynagi olmasinin yani sira otel
isletmelerinin eksikliklerini takip etmelerine ve kendilerini gelistirmelerine de olanak
saglamaktadir. Bu calismanin amaci Ankara ilinde yer alan 5 yildizli otellerle ilgili
Tripadvisor otel/tatil sitesinde yapilan tiim dillerdeki kullanic1 yorumlarini igerik analizi
yontemi ile incelemektir. Bu baglamda kullanici yorumlari igeriklerine gore belirli basliklar
altinda kategorize edilmistir. Sonug olarak en fazla olumlu yorum hizmetten memnun olma,
odalarin temiz olmasi ve personelin giiler yiizlii olmasi seklinde siralanmistir. En fazla
olumsuz yorum ise odalarin kirli olmasi, odalarin bakima ihtiyaci olmasi, kahvalti/yemegin
lezzetsiz olmasi olarak ifade edilmistir. Ayrica, Ankara’daki 5 yildizli otellerde konaklayan
misafirlerin memnuniyet diizeylerinin genel olarak yiiksek oldugu da ifade edilebilir.
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In parallel with the widespread use of the internet, the amount of online purchases also
tends to increase. In addition, consumers make comments about the products, services and
businesses they buy from online sites, or previous comments affect the purchasing behavior
of consumers. Hotel/holiday comment platforms are an important source of information for
potential tourists to prefer hotel businesses, as well as allowing hotel businesses to follow
their deficiencies and improve themselves. The aim of this study is to analyze with content
analysis method the user comments in all languages on the Tripadvisor hotel/holiday site
about 5-star hotels in Ankara. In this context, user comments are categorized under certain
headings according to their content. As a result, the most positive comments were listed as
being satisfied with the service, clean rooms and friendly staff. The most negative
comments were expressed as the rooms being dirty, the rooms in need of maintenance, the
breakfast/food being tasteless. In addition, it can be stated is generally high that the
satisfaction level of the guests staying in 5-star hotels in Ankara.
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GIRIS

Turizmde, tiretim ile tiikketimin es zamanli olmasi ve soyut olma 6zelligi sebebi ile turistlerin satin aldiklar1 ya da
satin almak istedikleri turistik {irlin veya hizmeti 6nceden deneyimleme imkani bulunmamaktadir (Hacioglu &
Avcikurt, 2011, s. 7). Turistik tiriiniin ifade edilen 6zellikleri sonucunda potansiyel turistler, satin alma davranisi
oncesinde mal ya da hizmetten haberdar olma ihtiyaci1 duymaktadirlar. Seyahatini gergeklestirmeden once bilgiye
ihtiya¢ duyan potansiyel turist, bu ihtiyac1 gidermek i¢in ¢esitli kaynaklardan bilgi alma girisiminde bulunmaktadir
(Geng & Batman, 2018, s. 284). Bu bilgi kaynaklarindan biri de daha 6nce satin alma deneyiminde bulunan
tiikketicilerin fikirlerine bagsvurmak olarak dikkat cekmektedir (Mazzarol, Sweeney & Soutar, 2007, s. 1484). Daha
once satin alma davraniginda bulunan tiiketiciler tarafindan paylasilan bilgilerin, diger bilgi kaynaklari olan isletmeler
ve pazarlamacilarin paylastifi bilgilerden daha giivenilebilir olarak algilandigi ve daha etkili oldugu kabul
edilmektedir (Gretzel & Yoo, 2008, s. 37; O'Connor, 2010, s. 755). Ciinkii tiiketicilerin satig sonrasindaki
davraniglari, ¢ogunlukla satis deneyimlerine goére sekillenmektedir. Memnun tiiketici, tekrar satin alma ya da
bagkasina satin alma dnerisinde bulunabilirken (Baker & Crompton, 2000, s. 795; Williams & Soutar, 2009, s. 428),
deneyiminden memnun olmayan tiiketici ise, oncelikle isletmeden tekrar satin alma davranigindan vazge¢cmekte,
bununla birlikte sikdyette bulunma veya memnun kalmadig1 deneyimini baskalarina bildirme egiliminde olmaktadir
(Singh, 1988, s, 95; Richins, 1983, s. 72). Diger taraftan olumlu deneyimlerini de hem ¢evresine aktarip (Ok, Suy,
Chhay & Choun, 2018, s. 23) hem de tekrar ayni igletmeden satin alma davranisinda bulunarak isletmenin sadik
miigterisi olabilmektedir. Ayrica her bir tiiketicinin memnuniyeti, bir taraftan sadik miisteri sayisini artirirken diger
taraftan sadik miisterilerin yapmis oldugu tavsiyeler ile potansiyel miisterilere ulasmada ve potansiyel miisterilerin
isletmeye cekilmesinde onemli rol oynamaktadir. Mevcut miisterilerin elde tutulmasi i¢in gerekli maliyetin yeni
miisteri kazanmak i¢in gerekli olan maliyetten daha diisiik olmasi (Lin & Wang, 2006, s. 278), miisteri memnuniyeti
ve sadakatine ne kadar 6nem verilmesi gerektigini gostermektedir. Miisteri memnuniyeti ve sadakatini saglayabilmek
icin diizenli olarak miisteri beklentilerinin neler oldugunu belirlemek ve miisterilerin beklentileri dogrultusunda mal

ve hizmetleri gelistirmek gerekmektedir (Cat1 & Kogoglu, 2008, s. 2).

Son yillarda Web 2.0 tabanli ¢evrimigi iiriin degerlendirme web siteleri ve sosyal medya mecralari, turizm
endiistrisinde giderek daha 6nemli bir hal almaya baglamistir. Seyahate iliskin bilgi arama siirecinde tiiketiciler, daha
cok nerede kalacagina karar vermek amaciyla paylasilan yorumlara basvurmaktadir ve yapilan yorumlari
incelemektedir (Gretzel & Yoo, 2008, s. 40). Bu dogrultuda konaklama/otel isletmelerinin ¢evrimigi tiiketici
yorumlarinin diizenli olarak incelenmesi ve yorumlarda ifade edilen odalarin temizligi, personelin tavir ve tutumlari,
sunulan yiyecek-i¢ecegin kalitesine gereken dnemin verilmesi miisteri memnuniyeti ve tercihi a¢isindan énem arz
etmektedir. Gelismelere paralel olarak turistlerin karar siireclerinde dijital platformlarda deneyimlerini paylasan
tiikketicilerin yapmis olduklar1 yorumlarini incelemeye yonelik yerli ve yabanci yazinda arastirmalarin yapildig1 goze
carpmaktadir. Bu baglamda, ¢alismanin konusunu, Tirkiye’nin baskenti olan is ve kongre turizm c¢ekim
merkezlerinden birisi konumunda bulunan Ankara’yi ziyaret eden bireylerin yasadiklari turistik konaklama

deneyimleri olusturmaktadir.

Bu arastirma, internet ortaminda yapilan olumlu ve olumsuz yorumlari iceren otel/tatil yorumlama platformu
Tripadvisor tizerinden ylriitiilmiistiir. Ankara’daki bes yildizli otel isletmelerine yonelik kullanici yorumlarinin

icerik analizi yontemiyle degerlendirilmesi amaci benimsenmistir. Caligma, Ankara’y1 ziyaret eden turistlerin
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oteldeki turistik deneyimlerinin ortaya cikarilmasi; dolayist ile konaklama isletmeleri, kamu ve 06zel sektor

yoneticileri ile isletmecilere yol gosterici bir nitelige sahip olmas1 bakimindan énem arz etmektedir.
Turizm Sektoriinde E-Wom ve Cevrimi¢i Yorum

Bilgi ve iletisim teknolojilerinde yasanan gelismeler, geleneksel agizdan agiza iletisimin, sanal ortama
taginmasina sebep olmus ve elektronik agizdan agiza iletisim (e-wom) kavramini olusturmustur. Elektronik agizdan
agiza iletisim, web tabanl ortamlardaki tiiketici iletisimi olarak da ifade edilebilir. Bilgilenmenin bir kaynagi olan e-
wom aglari, tiiketicilerin iiriin ve hizmet i¢in karar verme ve satin alma siireclerinde de etkilidir (Avcilar, 2005, s.
346; Sarusik & Ozbay, 2012, s. 6). Turizm sektorii, elektronik yorum olarak da ifade edilebilecek bu etkilesimi
yaygin olarak kullanabilecek alanlar iginde yer almaktadir (Bilim, Basoda & Ozer, 2013, s. 388). Web siteleri,

bilginin etkin olarak kullanilmasinda turizm igletmeleri agisindan 6nemli bir arag olarak ortaya ¢ikmaktadir.

Soyut hizmet 6zelligine sahip olan turizm isletmelerinde miisterilerin satin aldiklar {iriin veya hizmeti deneme
sanslar1 bulunmamaktadir. Bu nedenle miisterilerin belirli bir {irlin ya da hizmet hakkindaki memnuniyetleri ya da
memnuniyetsizlikleri satin alinan {irlinden faydalanildigi zaman veya faydalanildiktan sonra meydana gelmektedir
(Alrawadieh & Demirkol, 2015, s. 133). Turizm iiriiniiniin bu 6zellige sahip olmas1 nedeni ile satin almadan 6nce
karar verme siirecinde zorluk yasayan tiiketiciler, karsilagilan risk ve belirsizlikleri minimum diizeyde tutmak ve
seyahat planlamasi yapabilmek amaciyla, iiriin ve hizmet hakkinda deneyim sahibi kisilerden elde edilen bilgilere
giivenmektedir (Kutlu & Ayyildiz, 2017, s. 40). Ciinkii tiiketiciler arasinda artan siiphecilik, onlar1 web sitelerinde
bulunan bilgilerin kalitesini ve giivenilirligini sorgulamaya da yonlendirmektedir (O'Connor, 2010, s. 756).
Tiiketiciler konaklama veya restoran hizmetleri seklinde yasanan deneyimin degerlendirildigi ve puanlandig gesitli
internet sitelerini kullanmaktadirlar (Zhang, Ye, Law & Li, 2010, s. 695). Bu agidan ¢evrimi¢i web sitelerindeki
tiiketiciler tarafindan yapilan paylasim, yorum ve degerlendirmeler; turistlerin se¢im yapacaklar1 destinasyon,
konaklama ve seyahatlerden diger isletme segimlerine kadar pek c¢ok turizm {irlinii tercihini etkileyen onemli
enstriimanlardan birisi halini almistir (Geng, 2014, s. 1037). En belirgin 6rnegi bir tiiketicinin otel se¢iminde
seyahat/otel web sitelerinde paylasilan degerlendirmelerin, bir otelin tercih edilmesinde 6nemli rol oynadigidir
(Viglia, Minazzi & Buhalis 2016, s. 2035). Ilgilenilen oteller hakkinda, sanal ortamda pek gok miisterinin yorum ve
goriislerini iceren ¢ok sayidaki bilgiye bu sekilde ulasilmasi, miisterilerin karar vermelerini etkilemektedir (Zhao,
Wang, Guo & Law, 2015, s. 1346). Seyahat destinasyonlari, oteller ve turizm hizmetleri hakkinda gevrimigi tiikketici
incelemeleri, bu sebeple tiiketiciler i¢in 6nemli bilgi kaynaklar1 haline gelmistir (Zhang vd., 2010, s. 695). Bu
baglamda turizm sektdriinde potansiyel tiiketiciler agisindan en giivenilir elektronik agizdan agiza iletisim alam

cevrimigi tiikketici degerlendirmeleri olarak ifade edilebilir (Aymankuy & Demirbulat, 2016, s. 72).

Turizm sektoriinlin yapisi itibariyle, olumlu degerlendirmelerin yam sira olumsuz degerlendirme olarak turist
sikayetleriyle karsilagilmasi da kaginilmazdir (Kozak, 2007, s. 140). Miisteriler memnun kalmadiklar1 bir {iriin veya
hizmet hakkinda sikayet etme egiliminde bulunurken farkli yontemler kullanmaktadirlar. Baz1 miisteriler sikayet
etme egiliminde bulunmayarak satin almis oldugu iiriinii veya hizmeti degistirmek ile yetinirken, bazilar1 da iiriin
veya hizmet hakkinda isletme ile direkt olarak iletisim kurarak sikayetlerini dile getirmektedirler. Bazi durumlarda
da tiiketici dernekleri, medya, seyahat acentesi ve tur operatorii gibi araci isletmeler, yakin ¢evreleri veya ¢evrimigci

ortamlarda sikayetlerini diger tiiketiciler ile paylagmaktadirlar (Cetin Giirkan & Doénmez Polat, 2014, s. 47). Sonug
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olarak ftiiketicilerin herhangi bir memnuniyetsizlik durumu da ¢evrimi¢i ortamda pek cok potansiyel miisteri

tarafindan dikkate alinmaktadir.

Seyahat web sitelerindeki paylagimlarin, degerlendirmelerin ve yorumlari artmasi konu ile ilgili, e-yorumlarin
incelenmesi ve arastirilmasina yonelik akademik caligmalarin artmasina sebep olmustur. Konu ile ilgili yapilan
caligmalar incelendiginde; birgok arastirmaci otel hakkinda yapilan e-sikayetleri igerik analizi yontemini kullanarak

sikayet konularin1 siniflandirmaya galismistir. Bu baglamda literatiirde konuyla ilgili yapilan ¢aligsmalar Tablo 1°de

yer almaktadir.

JOTAGS, 2021, Special Issue (35)

Tablo 1. Literatiirde Cevrimici Yorumlar ile ilgili Yapilmig Calismalar

Yazar Yil Calhisma Adi Temel Bulgular
Elektronik tiiketici Tatil otellerine yonelik ¢evrimi¢i yorumlari incelenmesi
yorumlarinin nitel ve pazarlama bilgi araci olarak kullanilmasi agisindan
¢ozlimlenmesi ve etkilerini ortaya koymak icin yapilan c¢aligmada, hizmet
Bilim vd. 2013 pazarlama bilgi araci alanlar1, yeme-igme Ozellikleri, genel hizmetler ve tiiketici
olarak kullanimi: Tatil | ¢iktilari ile hizmet personeline yonelik degerlendirmeler en
otellerine yonelik bir fazla olumlu yorumu olusturan kategoriler olarak
uygulama. goriilmektedir.
An analysis of one-star . R .
. . Washington’da konaklama pazarinda tek yildizli ¢evrimigi
online reviews and . . . . o ..
Levy, Duan . yorumlari incelemiglerdir. Misafirlerin sikdyet konular1 6n
2013 | responses in the .. ) e
ve Boo . biiro personeli, banyo sorunlar1 ve oda temizligi olarak en
Washington D.C. . . .
. sik ifade edilenleri olusturmustur.
lodging market.
Ege ve .{Xkdenlz . Caligmada otel misafirlerinin ¢evrimi¢i sikayetlerinin igerik
. Bolgesi’'nde faaliyet H . . . o
Cetin Ssteren resort analizi ile kategorize edilmesi ve yaygin olan sikayet
Giirkan ve g . . konularmin belirlenmesi amaglanmistir. Bes ayr1 kategori
. 2014 | konaklama isletmeleri . . AP oo
Doénmez icerisinden yemek ve igecek yetersizligi ve kalitesizligi,
hakkinda yapilan . s . .
Polat ikavetler fizerine nitel yetersiz temizlik, odalardaki yetersiz malzeme ve arizalar
E)ir a};as frma. en yaygin sikayet konularimi olusturmustur.
Satisfaction in hospitality
on TripAdvisor.com: an
Limberger analysis of the Caligmada genel memnuniyetin oda, servis ve maliyet
2014 . U
vd., correlation between avantajlart ile giiglii bir iligkisi bulunmustur.
evaluation criteria and
overall satisfaction.
Tarlhl kor}aklarpa . Eskisehir’deki konaklama isletmelerine ait ¢evrimigi
isletmelerine yonelik e- A . o A
. . tiketici yorumlarimin incelendigi calismada, Eskisehir’e
sikayetlerin . . . .
< .. - gelen turistlerin genellikle ii¢ yildizli otel konaklamasim
Geng 2014 | degerlendirilmesi: Ipek . L . AP N
tercih ettikleri, gelis nedenlerinin is amach oldugu ve
Yolu Ayas-Sapanca . oLe Ty
. s . hizmet kalitesi ile ilgili yorum yaptiklar1 sonucuna
Koridoru iizerine bir
ulastlmisgtir.
arastirma
Calismada daha iyi otel hizmeti sunmak i¢in otel misafirleri
tarafindan yapilan e-sikayetlerin igerik analizi ile kategorize
Online consumer edilmesi ve en yaygin sikdyet konularinin belirlenmesi
Memarzadeh 2015 complaints about amaclanmistir. Otel Ozelliklerinin kalitesizligi en yaygin
ve Chang southeast Asian Luxury ana sikayet kategorisini olustururken, personel tutumu,

Hotels

diisik standartli hizmet sunumu ve oda oOzelliklerinin
kalitesiz, bakimsiz ve arizali olmasi ise diger yaygin sikayet
konular seklinde siralanmusgtir.
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Tablo 1. Literatiirde Cevrimici Yorumlar ile ilgili Yapilmig Calismalar (devami)

Alrawadieh

Konaklama
isletmelerinde e-sikayet

Istanbul ilindeki otellerde konaklayan misafirlere ait
tripadvisor.com sitesinde yapilan olumsuz yorumlar
incelemistir. Tesis temizligi, sunulan hizmetin kalitesi, fiyat

ve Demirkol 2015 | yonetimi: Istanbul’daki ve personel davranisi misafirler tarafindan yapilan olumsuz
bes yildizli oteller degerlendirme konularini olugturmustur. Ayni ¢alismanin
iizerinde bir ¢alisma sonuglarma gore yapilan sikayetlere isletmelerin cevap
verme oraninin ¢ok diisiik oldugu da tespit edilmistir.
Dosu Karadeniz Dogu Karadeniz Bolgesi’nde bulunan otellerde konaklama
Kizilirmak, Bélg esindeki otel yapan Kkisilerin seyahat deneyimleri ile ilgili Tripadvisor
Alrawadieh i~ . sitesinde yapmis olduklar1 e-yorumlari igerik ¢dziimlemesi
2015 | misafirlerinin seyahate- | ., . . ) e e yera
ve orumlarma yénelik bir ile incelenmistir. Sonuglar incelendiginde otelin &zellikleri
Aghayeva ?erik Sziimlemesi ve otel odalart ile ilgili yorumlarm daha fazla oldugu
gerik e goriilmektedir.
Caligmada sosyal medya kanallarin1 kullanan tiiketici
Usine social media to sayisinin artmasi ile paralel olarak bu ortamda yapilan
v g sikayetleri  incelemiglerdir. ~ Calismada, miisterilerin
eve manage customer . . C e oA .
. . 2016 o memnuniyetini yeniden kazanmak i¢in sikayetlere hizl bir
Tripathi complaints: a . . S . S
reliminary study sekilde yanit verilmesi, miisterinin endiselerini gidermek
P icin seffaf ve adil sikdyet siirecinin olmasi gerektigi
sonuglarina ulagilmistir.
;l;};sgg&a;th()f is;t;zty Caligmada Ortadogu'da giivenlik duygulariyla ilgili Urdiin
erceptions ngl customer otellerinde giivenlik ve hijyen konularinda memnuniyet
Alananzeh 2017 Eatis fgction' a case stud diizeylerini ayrica turistlerin kadin ve erkekler arasindaki
of four- an d fiveostar Y hijyen degerlendirmesinin farkim ortaya ¢ikarilmasi
hotels in Agaba, Jordan amaglanmistir.
Helal konseptli
Behremen, l;gE:ﬁtu;;pﬁ;??ﬂgéne Caligma sonuglaria gore en yaygin sikayet konular otelin
Secilmis ve 2017 miisteri sikayetleri olanaklari, personel ve kablosuz internet olarak yorumlarda
Alan iizerine bir aragtirma: belirtilmistir.
Halalbooking.com &rnegi
Negative word of mouse
Dinger ve in the Hotel Industry: A Caligmada otel tesislerinin verimliligi, temizlik-hijyen ve
. 2017 | content analysis of online | .*. RS L
Alrawadieh reviews on luxury hotels hizmet kalitesi sikayet ile ilgili kategorileri olusturmustur.
in Jordan
Otellere yonelik yapilan
pgi?rl;llr: 3;6 geviimiet Miisteri memnuniyeti ve memnuniyetsizligi konusundaki
Dogan 2017 Ze“erlen dirilmesine unsurlar belirlenmistir. En fazla sikdyet konular1 hizmet
ilisgkin Aksaray ilinde bir kalitesi, personel ve lezzetsiz yemek olarak belirlenmistir.
arastirma
Ekici, Turizmde yenilik¢i Caligmada, otel misafirlerinin konsepti begendigi, tekrar
Biiyiikdag 2017 | girisim: tema park otel satin alma niyetlerinin oldugu ve bagkalarina olumlu
ve Giiven ornegi. tavsiyede bulunacaklart ile ilgili sonuca ulastlmistir.
T Goller Bqlgem nde.y.er Goller Bolgesi’nde yer alan otellere yonelik g¢evrimigi
Dogancili, alan otel igletmelerinin | ncelendizi bir cal lmustir. Arast
Ak ve 2018 | TripAdvisor’daki tiiketici yorumiarin Ieeiecigl bif Gaiisma yapumistt. Arastirma
< . . sonucuna gore, olumlu yorumlar personel, temizlik ve
Karagar degerlendirmeleri

iizerine bir aragtirma

yemege iligkin unsurlar seklinde siralanmistir.
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Tablo 1. Literatiirde Cevrimici Yorumlar ile ilgili Yapilmis Calismalar (devami)

) Oﬂt;l r;lllsﬁie;ﬁlermm “ Sonug olarak; kadmlarin temizlik ve hijyen konusunda,
Unal 2019 ilnlf}llan dinlmasina erkeklerin ise iicret ve O0deme konusunda daha fazla

yonelik bir galigma sikayette bulunduklari tespit edilmistir.
Coban Sgg:;?;ggﬁt (3: f?;ﬁgﬁ; Caligmada, personelin giiler yiizlii olmast, kahvalti/yemegin
Coban \;e 2019 g orumlarin y lezzetli olmas1 ve odalarin temiz olmasi otelde konaklama
Yetein in}éelenmesi' Eskischir ili | Y2Pan misafirlerin en fazla yorum yaptig1 kategoriler olarak

& Smegi ' ¥ stralanmaktadir.
gtl.fltgliet?zeilg?ngrﬁgk\lf; Calismada, otel misafirlerinin ¢evrimi¢i ortamda yaptigi
Giirbiiz ve ikg etlel:)r inin y olumlu ve olumsuz yorumlar incelenerek kategorilere
Ormankiran 2020 so’ana 1181 konulara ayrilmistir.  Otel misafirleri tarafindan hijyen, odalar,
ﬁi sgkin niste%bir animasyon ve otel olanaklar1 sikayet edilen kategorileri
degerlendirme olusturmustur.

Bireylerin karar verirken bagkalarinin fikirlerine 6nem verdikleri, onlardan etkilendikleri ve bunun sonucunda da
satin alma kararinda deneyim sahibi olanlarin daha fazla giivenilir bir izlenim biraktiklar1 aragtirmalar sonucunda
goriilmektedir. Seyahat ve konaklamalarmi gergeklestiren bireyler deneyimlerini web siteleri araciligiyla sanal
platformlarda degerlendirmektedirler. Potansiyel tiiketiciler de ¢ok kisa siirede tesis hakkinda pek ¢ok bilgiye
ulagabilmektedir. Bu agidan bakildiginda yorum igeriklerinin incelenmesi ve tiiketicilerin en ¢ok dnemsedikleri
konulari bilinmesi, misafirleri tatilde/otelde mutlu ve mutsuz eden unsurlarin takip edilmesi isletmenin basarisi ve
olumlu anlamda bilinirliginin artmasina katki saglayacaktir. Literatiir incelendiginde bir¢ok kisinin konaklama
beklentilerinde ve isteklerinde farkliliklar oldugunu ancak genel olarak ortamin daha temiz oldugu, hizmet agisindan
personelin 6nemli oldugu bir tatil’konaklama tercih etmek istedikleri yapilan degerlendirmelerin dnemini bir kez
daha ortaya c¢ikarmaktadir. Bu baglamda sosyal medyanin/web sitelerinin giin gectikge one ¢ikan rolii, otellerin
cevrimici degerlendirmeleri dikkate almalarimi1 ve kullanmalarini zorunlu hale getirmektedir. Yapilan
degerlendirmelerden olumlu konularin daha iyi hale getirilmesi, sikayet konularnin ise en aza indirilmesi hem

tiiketici hem de isletme agisindan pozitif yonde bir kazanim saglayacaktir.
Metodoloji
Arastirmanin Amaci

Calismada, Ankara’da bulunan otel isletmelerine yonelik olarak internet ortaminda paylagilan e-yorumlarin
incelenmesi amaclanmustir. Ifade edilen amag dogrultusunda, ¢evrimicgi web sitelerinden birisi olan Tripadvisor’da
yer alan Ankara ilindeki bes yildizli otellere yonelik tiiketicilerin yapmis olduklar1 olumlu ve olumsuz yorumlar
incelemeye alimmistir. Aragtirma amacina ulasabilmek i¢in konular bagliklar halinde kategorize edilerek analiz

edilmistir.
Evren-Orneklem

Ankara ili hem Tiirkiye’nin bagkenti olmasi, biirokrasi sehri olmasi hem de is seyahatleri amaciyla farkli yerlerden
insanlar1 ¢eken bir sehir olmasi sebebi ile ¢aligma alanini olusturmaktadir. Calismada segilen oteller Ankara ilinde

yer almaktadir, calismanin kapsami Tripadvisor web sitesinde yorum yapilmis olan Ankara ilindeki 26 adet beg
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yildizli otel ile sinirlt tutulmustur. Temmuz-2020 ve Temmuz-2021 arasindaki donemde Ankara’daki bes yildizli
otellere yonelik yapilan yorumlar aragtirma 6rneklemini olusturmaktadir. Covid 19 pandemisinin devam ettigi ancak
bazi1 kisitlamalarin kaldirilip (seyahat yasaklarinin kaldirilmasi) eski normalde oldugu gibi konaklamalarin yapildigi
bir zaman dilimi konu kapsaminda degerlendirilmek istenilmistir. Daha uzun bir dénemin ¢alisma kapsaminda
incelenmesi pandeminin olmadig1 zamani da kapsayacagi i¢in pandemi kosullar1 dncesi yapilan konaklamalar ile
pandemi kosullarinda yapilan konaklamalar1 ayni kapsamda degerlendirmenin, elde edilecek sonuglarin akademik
olarak dogru ve giivenilir olmayacagi diistiniilmiistiir. Literatiirdeki diger ¢aligmalar incelendiginde web sitelerindeki
birkag aylik dénemleri igeren otel degerlendirmeleri arastirmalar kapsamina déhil edilmistir. Ancak literatiirdeki
calismalar ile kiyaslandiginda yapilan c¢aligma bir yilik dénemde otel konaklamasi yapan Kkisilerin

degerlendirmelerini icermektedir.
Veri Toplama

Arastirma amacina ulagmak ic¢in misafirlerin otel isletmelerinden aldiklar1 hizmetler ile ilgili yapmis olduklar
yorumlar, ¢alisma kapsamina dahil edilen Temmuz-2020 ve Temmuz-2021 déneminde yapilmis olmasi kosulu ile
Tripadvisor web sitesinde taranmistir. Tripadvisor sitesinin segilmesinin sebebi genis bir kayit yelpazesinin
bulunmasi, kullanicilar tarafindan olusturulan seyahat bilgilerine (yapilan yorum, degerlendirme, derecelendirme,
fotograf) kolay bir sekilde ulasilabilir olmasi ve kayitlarin herkese agik sekilde sunulmasidir. Caligma kapsaminda

cesitli dillerde yapilan yorumlar 1-6 Temmuz 2021 tarihleri arasinda Tripadvisor web sitesinden alinmigtir.
Veri Analizi

Calismanin amagclarma ulasmak icin elde edilen veriler igerik analizi yontemi ile analiz edilmistir. Icerik analizi,
yazili veya s0zlii iletisim mesajlari analiz eden (Cole, 1988, s. 55), birbirine benzeyen verileri belirli kavramlar ve
temalar ¢ergevesinde bir araya getirmek ve bunlart okuyucunun anlayabilecegi bigimde diizenlemek seklinde ifade
edilmektedir (Yildinm & Simsek, 2006, s. 227). Ankara’da faaliyet gosteren 26 adet bes yildizli otele yonelik
Temmuz-2020 ve Temmuz-2021 tarihleri arasinda yapilan ¢esitli dillerdeki 312 adet yorum herhangi bir dil ve
milliyet siniflandirmasina tabi tutulmadan 6-30 Temmuz 2021 tarihleri arasinda incelenmistir. Toplamda 312 adet
yorum degerlendirilmis olup bir yorumda birden fazla konuya deginilmis olmasi géz 6niinde bulunduruldugunda kod
sayist 996’ya yiikselmistir. Elde edilen veriler incelenerek anlamli boliimlere ayrilmis ve her boliimiin kavramsal
olarak ne anlam ifade ettigi bulunmustur. Bu dogrultuda ifadelerin tekrar etme sikligina gore kategoriler
belirlenmistir. Arastirma verilerinin analizi sonucunda dokuz ana tema elde edilmistir. Bunlar; “Insan Kaynaklar1”,
“Yiyecek ve Icecek”, “Kat Hizmetleri”, “Odalarin Fiziksel Yapis1”, “Otelin Konumu”, “Otelin Imkanlar1”, “Otelin
Ozellikleri”, “Hizmet Memnuniyeti” ve “Oteli Bagkalarma Tavsiye Etme” olarak belirlenmistir. Icerik analizi

sonucunda elde edilen bulgular tablo halinde sunulmustur.
Bulgular

Caligmadan elde edilen bulgular insan kaynaklari, yiyecek ve icecek, kat hizmetleri, odalarin fiziksel yapisi, otelin
konumu, otelin imkanlari, otelin 6zellikleri, hizmet memnuniyeti ve oteli bagkalarina tavsiye etme olmak {izere dokuz
ana tema ve 31 alt tema altinda olumlu ve olumsuz goriisler seklinde toplanmistir. S6z konusu yorumlar tek bir konu
dahilinde olmay1p birden ¢ok konuyu igerdigi belirlenmis olup kategoriler halinde incelediginde toplamda 996 kod

tespit edilmistir.
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Calisma sonucunda elde edilen bulgulara Tablo 2’de yer verilmistir.

Tablo 2. Otel Isletmelerine Yonelik Yorumlarin Icerik Analizi

Ana Temalar Goriisler Alt Temalar n %
Giler yiizlii olma 182 18,27
flgili olma 12 1,20
Olumlu Yardimsever olma 6 0,60
Insan Kaynaklart Kibar olma 3 0,30
Yabanci dil biliyor olma 2 0,20
Olumsuz | Kaba davranigh olma 7 0,70
Toplam 212 21,28
Kahvalti/yemegin lezzetli olmasi 91 9,13
Restoran fiyatinin uygun olmast 3 0,30
Servisin hizli olmast 2 0,20
Olumlu — T -
Yi Keicecek Uriin ¢esidinin yeterli olmasi 1 0,10
yecek-lgece Kahvalti/yemegin lezzetsiz olmasi 8 0,80
Olumsuz Kahvalti/yemek ¢esidinin yetersiz olmasi 4 0,40
Restoran fiyatinin pahali olmasi 2 0,20
Toplam 111 11,14
Olumlu Qdalarin temiz olmasi 156 15,66
Kat Hizmetleri Olumsuz | Odalarin kirli olmasi 17 1,70
Toplam 173 17,36
Olumlu Konforlu olmasi 76 7,63
.. Bakima ihtiyaci olmasi 10 1,00
Odalarin Fiziksel Yapisi Olumsuz Eski esya olmas! 3 0.80
Toplam 94 9,43
Sehir merkezine yakin konumda olmasi 69 6,92
Olumlu
Otelin Konum Kolay ulagim 21 2,10
¢ onumu Olumsuz | Sehir merkezine uzak konumda olmast 4 0,40
Toplam 94 9,43
Spa, hamam ve havuz imk&ninin olmasi 13 1,30
Otopark imk&ninin olmasi 10 1,00
. Olumlu - —
Otelin imkanlart Vale hizmetinin olmasi 2 0,20
Olumsuz | Internet baglantisinin kotii olmast 3 0,30
Toplam 28 2,81
Olumlu Manzaranin giizel olmast 14 1,40
Otelin Ozellikleri Olumsuz | Cevrenin giiriiltiilii olmasi 4 0,40
Toplam 18 1,80
Olumlu Hizmetten memnun olma 202 20,28
Hizmet Memnuniyeti Olumsuz | Hizmetten memnun olmama 6 0,60
Toplam 208 20,88
) ) Olumlu Otelin baskalarina tavsiye edilmesi 53 5,32
g:;l; Baskalarina Tavsiye Olumsuz | Otelin baskalarina tavsiye edilmemesi 5 0,50
Toplam 58 5,82
Toplam 996 100

Tablo 2’de gorildiigii lizere verilerin analizi sonucunda (1) insan kaynaklari, (2) yiyecek ve igecek, (3) kat
hizmetleri, (4) odalarin fiziksel yapisi, (5) otelin konumu, (6) otelin imkéanlari, (7) otelin 6zellikleri, (8) hizmet
memnuniyeti ve (9) oteli bagkalarina tavsiye etme olmak iizere dokuz ana tema belirlenmistir. “Insan kaynaklar1”nin
olusturdugu ana temada; giiler yiizlii olma, ilgili olma, yardimsever olma, kibar olma ve yabanci dil biliyor olma
olumlu alt temalar ile kaba davranish olma olumsuz alt temas1 yer almaktadir. “Yiyecek ve icecek” ana temasi
altinda, kahvalti/yemegin lezzetli olmasi, restoran fiyatinin uygun olmasi, servisin hizli olmasi ve iiriin ¢esidinin

yeterli olmas1 olumlu alt temalar ile kahvalti/yemegin lezzetsiz olmasi ve restoran fiyatinin pahali olmasi olumsuz

239



Esiyok, H. & Yiiksel, O. JOTAGS, 2021, Special Issue (35)

alt temas1 yer almaktadir. “Kat hizmetleri” ana temasi, olumlu alt tema olarak odalarin temiz olmasini ve olumsuz
alt tema olarak da odalarin kirli olmasini igermektedir. “Odalarin fiziksel yapis1” ana temasi, konforlu olmasi olumlu
alt temasi ile bakima ihtiyac1 olmasi ve eski esya olmasi olumsuz alt temalarindan olugsmaktadir. “Otelin konumu”
ana temasinda, sehir merkezine yakin konumda olmasi ve kolay ulasim olumlu alt temalar ile sehir merkezine uzak
konumda olmasi olumsuz alt temas1 yer almaktadir. “Otelin imkéanlar1’” ana temasinda, spa, hamam ve havuz
imkaninm olmas1, otopark imkanimin olmasi ve vale hizmetinin olmas1 olumlu alt temalari ile Internet baglantismin
kotii olmasi olumsuz alt temasi yer almaktadir. “Otelin 6zellikleri” ana temasi, olumlu alt tema olarak manzaranin
giizel olmas1 ve olumsuz alt tema olarak da gevrenin giiriiltiilii olmasini igermektedir. “Hizmet memnuniyeti” ana
temasinda, hizmetten memnun olma olumlu alt temasi ile hizmetten memnun olmama olumsuz alt temasi yer
almaktadir. “Oteli bagkalarina tavsiye etme” ana temasinda, otelin baskalarina tavsiye edilmesi olumlu alt temasi ile

otelin bagkalarina tavsiye edilmemesi olumsuz alt temasi yer almaktadir.
Insan Kaynaklart

Tablo 1 incelendiginde temalar i¢inde en fazla yorumun insan kaynaklar1 (212) ana temasi altinda toplandig:
goriilmektedir. Bu ana tema altinda; sirasiyla giiler yiizlii (%18,27), ilgili (%1,20), yardimsever (%0,60), kibar
(%0,30) ve yabanci dil biliyor olma (%0,20) seklindeki olumlu alt temalarin yan1 sira kaba davranigh olma (%0,70)
olumsuz alt temasi da yer almaktadir. Otellerde konaklama yapan misafirlerin insan kaynaklar1 ana temasina yonelik

yaptiklar1 olumlu ve olumsuz yorumlara asagida yer verilmistir:

>

“..personeller ilgili, alakali ve giiler yiizlii...’
“..gtiler yiizlii personelleri ile hizmet veriyorlar...”
“...gtiler yiizlii personeli bizi mutlu etti...”
“Calisan tiim arkadaslar ¢ok ilgili, giiler yiizlii...”

“Personel her zaman giiler yiizlii, her konuda ellerinden gelen yardimi yaptilar.”
“Ayrica ¢calisanlar fazlasiyla kabaydi.”

Yiyecek-Icecek

Caligmada yiyecek ve icecek (111) ana temasi altinda kahvalti/yemegin lezzetli olmasi (%9,13), restoran fiyatinin
uygun olmasi (%0,30), servisin hizli olmas1 (%0,20) ve iiriin ¢esidinin yeterli olmasi (%0,10) seklindeki olumlu alt
temalarin yam sira kahvalti/'yemegin lezzetsiz olmasi (%0,80), kahvalti/yemek ¢esidinin yetersiz olmasi (%0,40),
restoran fiyatinin pahali olmasi (%0,20) olumsuz alt temasi da yer almaktadir. Misafirlerin konaklama yaptiklari

otelin yiyecek-igecek ana temasina yonelik yaptiklari olumlu ve olumsuz yorumlara asagida yer verilmistir:

“Yemekler ve servisin kalitesi, ozellikle ... restorantin alisilmisin disindaki meniisii...”
“..drtin ¢esitliligi yeterliydi...”
“Kahvalti muazzam ve lezzetli...”

“...restorandaki yemekleri begendik.”

“...menii ¢esitliligi de gayet yeterli.”

“Ac¢ik biifesindeki ¢esit olduk¢a fazla tatlilart ¢ok lezzetli...”
“Yemekleri-kahvaltilar fiyat performans igin yeterli.”

“...beklentimiz yiikseldi ama yemekler vasat idi.”

240



Esiyok, H. & Yiiksel, O. JOTAGS, 2021, Special Issue (35)

“Kahvalti da sizin standartinizda bir otele gére vasattr”.

“..kahvaltisi ¢ok zayif bana gore, ilave yumurta istediginizde ... TL ek iicret istiyor.’

Kat Hizmetleri

Caligmada kat hizmetleri (173) ana temasi altinda, odalarin temiz olmasi (%15,66) seklindeki olumlu alt temanin
yani sira odalarim kirli olmasi (1,70) olumsuz alt temasi da yer almaktadir. Otelde konaklama yapan misafirlerin kat

hizmetleri ana temasini i¢eren olumlu ve olumsuz yorumlarina asagida yer verilmistir;

“..odalar temiz...”

“...odalar ¢ok temiz ve yeni kokuyor”

“...oda temizligi fazlasiyla bizleri memnun etmigtir.”
“..ayrica odalar temiz ve ferah.”

“Otel odasi kirli...”

“Odalara gelecek olursak, her yer rezillik icinde koku desen var, halilar kirli, biitiin odalarda sigara
icilmis...”

Odalarin Fiziksel Yapisi

Caligmada odalarin fiziksel yapisi (94) ana temasinin altinda konforlu olmasi (%7,63) seklindeki olumlu alt
temanin yamn sira bakima ihtiyaci olmasi (%1,00) ve eski esya olmasi (0,80) olumsuz alt temalar1 da yer almaktadir.
Otelde konaklama yapan misafirlerin odalarin fiziksel yapisi ana temasi igeren olumlu ve olumsuz yorumlarina

asagida yer verilmistir:

“..otelin odalart konforludur...”

“Odalar ¢ok liiks ve konforluydu...”

“...oda konforu harika ve son teknolojiye sahipler...”

“..mobilyalar ¢cok vasat...”

“..yenilenirse yeniden ¢ok popiiler bir otel olacaktir. Acil yenilenmesini bekliyoruz.”
“Ciddi bakima ihtiyact var ve yan parsellerdeki binalarla dip dibe.”

Otelin Konumu

Caligmada otelin konumu (94) ana temasinin altinda, sehir merkezine yakin konumda olmasi (%6,92) ve kolay
ulasim (%2,10) seklindeki olumlu alt temanin yani sira sehir merkezine uzak konumda olmasi (%0,40) olumsuz alt
temasi1 da yer almaktadir. Otellerde konaklama yapan misafirlerin otelin konumu ana temasina yonelik yaptiklari

olumlu ve olumsuz yorumlara asagida yer verilmistir:

“...muhtesem konumda ¢ok giizel bir otel...”

“Konum olarak da giizel bir yerde. Her yere ulagim kolay.”
“Tam merkezde olmasi ¢ok iyi her yere yakin.”

“Otel yeri itibariyle miikemmel bir konumda.”

“Merkeze biraz uzak.”

Otelin Imkanlar

Caligmada otelin imkanlar1 (28) ana temasinin altinda sirasiyla spa, hamam ve havuz imkaninin olmasi (%1,30),

otopark imkaninin olmasi (%1,00) ve vale hizmetinin olmasi (%0,20) seklindeki olumlu alt temalarinin yani sira
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internet baglantisinin kotii olmasi (%0,30) olumsuz alt temasi da yer almaktadir. Asagida misafirlerin otelin imkéanlar1

ana temasina yonelik yaptiklar1 olumlu ve olumsuz yorumlara yer verilmistir:

’

“Havuzu ¢ok iyi..."
“Ayrica spa da ¢ok giizel tasarlanmisti ¢ok hijyenikti...”
“Spa ve saunasi giizeldi...”
“Ozellikle spa, sauna, hamam kismi giizeldi. Otelin havuzu da giizel.”
“..araba park yeri bulunur ve spasi vardir.”
“Cok yavas wifi...”

Otelin Ozellikleri

Calismada otelin 6zellikleri (18) ana temasiin altinda; manzaranin giizel olmasi (%1,40) seklindeki olumlu alt
temasinin yani sira ¢evrenin giriiltiilii olmas1 (%0,40) olumsuz alt temasi da yer almaktadir. Otelden hizmet alan

misafirlerin otelin 6zellikleri ana temasina yonelik yaptiklar1 olumlu ve olumsuz yorumlar su sekilde ifade edilmistir:

“ L) »
...odalar sessiz ve manzarall...
“Ust kattan oda tercih edin manzaras1 miikemmel.”

“..lst kat odalart se¢menizi tavsiye ediyorum K... yolunun giiriiltiisii daha az isitilebilir, manzara
glizeldir.”

’

“..hayatimda ilk defa bir otel de uyuyamadim ¢iinkii saat 7.30 da bir ingaat sesi...’

Hizmet Memnuniyeti

Caligmada hizmet memnuniyeti (208) ana temasinin altinda; hizmetten memnun olma (%20,28) seklindeki olumlu
alt temasinin yan1 sira hizmetten memnun olmama (%0,60) olumsuz alt temas1 da yer almaktadir. Otelden hizmet
alan misafirlerin hizmet memnuniyeti ana temasina yonelik yaptiklari olumlu ve olumsuz yorumlar asagida yer

almaktadir:

>

“Kisacast memnun kaldim.’

’

“...muhtesem bir konaklama noktasi.’
“Ankara’da artik baska yerde kalmayiz.”

“Ankara’da bir otelde konaklayacaksam oncelikli tercihim ... olmaya devam edecek.”
“Kalite ve hizmet olarak cok vasat...”

Oteli Baskalarina Tavsiye Etme

Caligmada oteli baskalarina tavsiye etme (58) ana temasi altinda; otelin bagkalarina tavsiye edilmesi (%5,32)
seklindeki olumlu alt temasinin yam sira otelin bagkalarina tavsiye edilmemesi (%0,50) olumsuz alt temasi da yer
almaktadir. Misafirlerin oteli bagkalarina tavsiye etme ana temasina yonelik yaptiklari olumlu ve olumsuz yorumlara
asagida yer verilmistir:

>

“..herkese tavsiye ederim.’
“...oteli mutlaka gormenizi ve ziyaret etmenizi tavsiye ederim”

“..kim seyahatte kararsiz kalyyorsa hi¢ kararsiz kalmasin en iyisi en uygunu Tripadvisor herkese tek
tavsiyem.”

“Bence gidilip konaklanmasi i¢in gayet giizel bir otel. Herkese tavsiye ediyorum.”
“..kesinlikle Ankara’da tavsiye edebilecegim en iyi otellerden biri.”
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“...paranizla rezil olmayn, daha iyi otel Ankara'da dolu, buradan uzak durun.”

“Kesinlikle buray: tercih etmeyin.’

Sonug¢

Internet teknolojisinin geligmesi, interneti her zaman ve her yerde kullanabilme olanaklarmin artmasi ile birlikte
insanlarm bu teknolojiden faydalanarak bir¢ok ihtiyacini sanal ortamlarda karsilayabilme imkanina ulasabilmesi her
sektorde oldugu gibi turizm sektoriinde de hem alici ve hem de satici agisindan daha farkli yaklagimlarin gelismesine
sebep olmustur. Cevrimigi seyahat/gezi sitelerinin otel isletmelerinin taninirliginda ve pazarlamasinda da 6nemli bir
rol oynadig1 gercegini goz ardi etmek pek miimkiin degildir. E-wom olarak adlandirilan elektronik agizdan agiza
iletisim imkanlarinin bu ortamlarda yayginlagmasiyla birlikte Tripadvisor gibi otel/tatil sitelerinde tiiketiciler
tarafindan tatillerini/konaklamalarini gerceklestirdiklerinde yasamis olduklari olumlu ve olumsuz deneyimlerini
anlattiklan paylasimlar otel isletmeleri agisindan pozitif veya negatif sonuglar gelismesine neden olabilmektedir. Bu
baglamda turizm isletmelerinin, bu tiir otel/tatil web sitelerinde puanlanmasi ve degerlendirilmelerine yonelik
analizlerin gergeklestirildigi birgok ¢aligma yapilmistir. Bu ¢alismada Ankara ilinde yer alan 5 yildizli konaklama
isletmelerine yonelik Tripadvisor sitesindeki yorum ve degerlendirmeler ele alinmis, olumlu ve olumsuz yorumlar

icerik analizi yontemi ile incelenmistir.

Calismada ¢evrimici misafir degerlendirmeleri dokuz ana tema ve olumlu-olumsuz yorumlari igeren otuz bir alt
tema seklinde yer almistir. Cevrimici yorumlar incelendiginde en fazla yorum yapilan ana tema %21,28’lik bir oranla
“insan kaynaklar1” dir. Bu kategori altindaki yorumlar incelendiginde, 6ne ¢ikan ilk ii¢ olumlu alt tema sirasiyla;
giiler ylizli, ilgili ve yardimsever olma iken, kaba davranish olma (personel) ise olumsuz alt temada yer almistir. En
fazla yorum yapilan ikinci ana tema ise %20,88 ile “hizmet memnuniyeti” temasidir. Bu ana tema altinda yer alan
olumlu alt tema hizmetten memnun olma iken, hizmetten memnun olmama ise olumsuz alt temay1 olusturmaktadir.
Miisteriler tarafindan iigilincii olarak en ¢ok yorum alan ana tema ise %17,36 ile “kat hizmetleri” dir. Kat hizmetleri
ana temasi altinda yer alan olumlu alt tema, odalarin temiz olmasi iken odalarin kirli olmasi ise olumsuz alt temay1

olusturmaktadir.

Literatiir incelendiginde c¢alisma sonuglarinin konu ile ilgili yapilan diger ¢alismalarin sonuglari ile benzerlik
gosterdigi yerler bulunmaktadir. Bilim vd., (2013)’nin, Antalya’daki tatil otelleri kapsaminda tiiketicilerin
yorumlarini inceledigi ¢calismasinda, en fazla yorum personel ile ilgilidir. Dogancili vd., (2018)’nin yapmis oldugu
caligmada da en ¢ok yorum alan ana temanin personel olmasi bu sonuglari destekler niteliktedir. Arpaci ve Vatansever
Toylan (2015)’1n, turizm sektoriindeki isletmelere yonelik sikayetleri belirlemek i¢in yaptigi ¢calismada, konaklama

isletmelerinde en fazla sikayetin personele yonelik oldugu tespit edilmistir.

Levy vd., (2013)’nin calismasinda 6n biiro personeli, banyo sorunlari, oda temizligi, giiriiltii ve wifi en yaygin
sikayetler olarak ifade edilmistir. Benzer sekilde bu ¢aligmada olumsuz yorumlar arasinda personelin kaba davranislh
olmasi, odanin temiz olmamasi, internet baglantisinin yetersiz olmasi sonuglart ile literatlir ile paralellik

gostermektedir.

Alananzeh (2017)’in, yaptig1 ¢aligmada misafirlerin, sauna ve jakuzinin temiz ve iyi durumda olmasindan,
yemeklerin iyi pismis ve yemek takimlari, tabaklar, yatak ortiileri ve ¢atal bicak takimimin temiz oldugunu ve

memnun olduklarini, otel banyolarmin ve oda mobilyalarinin temizliginden memnun olmadiklarimi ortaya
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koymustur. Yapilan ¢calisma da olumlu agilardan incelendiginde; yemeklerden memnun olma (%9,13), oda temizligi,
spa, hamam, havuz imkéninin olmasi1 ve memnun kalinmasi ile olumsuz agilardan incelendiginde ise, odalarda eski
esya olmasi ve bakima ihtiyaci olmasi ile birlikte odalarin temizliginden (%1,70) memnun olunmamasi ile literatiirii

desteklemektedir.

Behremen vd., (2017)’nin yapmis oldugu ¢alismada da otelin olanaklari, personel ve kablosuz internet misafirlerin
sikayetlerini olugturmustur. Calisma sonuglart incelendiginde de olumsuz degerlendirmeler arasinda yer alan
personelin kaba davranigi, internet baglantisinin sorunlu ve yetersiz olmasi literatiir ile benzer sikayet konularini

olusturmaktadir.

Caligma sonuglar1 degerlendirildiginde insan kaynaklarina yonelik yapilan yorumlarm diger konulara oranla daha
fazla olmasi personelin hizmet odakli bir sektor i¢inde yer alan konaklama isletmeleri/oteller i¢in ne kadar 6neme
sahip oldugunu gostermektedir. Misafirler ile birebir etkilesimde bulunan ve kendileri de birer i¢ miisteri olan
caliganlarin hizmet sunumu esnasindaki tavir ve davraniglart misafirin hafizasinda yer edinmekte ve bu durum almig
oldugu hizmet ile ilgili degerlendirmelerine yansimaktadir. Caligmanin sonuglar1 dikkate alindiginda, bu otellerden
konaklama hizmeti alan misafirlerin daha ¢ok personele, kat hizmetlerinde odalarin temizligine, yiyecek icecekte
yemegin lezzetli olmasina, otelin konforlu olmasina, temizligine, donanimina ve sehre yakinlik/uzaklik mesafesi ile

ulagima 6nem verdigi goriilmektedir.

Calismadan elde edilen sonuglara gore konaklama isletmelerine yonelik bazi &neriler getirilmistir. Internetin cogu
alanda yaygin olarak kullanilmasiyla birlikte miisteri beklentilerini karsilamak her zamankinden daha 6nemli hale
gelmistir. Konaklama igletmelerinden hizmet alan misafirlerin yorumlarinin dikkate alinmasi ve bu yorumlarin bilgi
kaynagi acisindan degerlendirilmeleri, isletmelere olumlu geri doniigler seklinde yansiyacaktir. Calismaya konu olan
otellere yapilan olumlu ve olumsuz yorumlari isletmeler, kendilerine yonelik bir firsat olarak gérmeli ve tehdit olarak
algilanan olumsuz yorumlari da firsata cevirmelidir. Konaklama/otel igsletmelerinin sosyal web sitelerinde nasil temsil
edildiklerini hem izleme hem de yonetme konusunda dnlemleri 6nceden almayi bilmeleri gerekmektedir. Oteller,
insan kaynaklar1 departmanina gereken dnemi vererek is géren se¢imi, egitimli is goren, is basi egitimi, personel 6diil
sistemi gibi konularda sorumluluklarini en iyi sekilde yerine getirmelidir. Calisma sonuglar gostermektedir ki turizm
isletmelerinin basaris1 personelin se¢imi, yonetimi, egitimi ve desteklenmesi ile ilgilidir. Yorumlarda siklikla
karsilasilan temizlik konusu da dikkate alinmasi gereken diger bir husustur. Isletmelerin kat hizmetleri departmanina,
odalarin ve diger alanlarin temizliginin yapilmasinda ¢ok daha dikkatli ve 6zenli olunmas1 gerektigi Onerilebilir.
Misafirlerin yorumlarina yansiyan bir diger 6nemli konu ise yiyecek ve igecektir. Yiyecek-icecek kategorisi altindaki
degerlendirmelerin ¢oklugu ise i¢ kesimlerde yer alan sehir otellerinde kiy1 otellerindeki her sey dahil sistemden
farkli olarak, genellikle oda-kahvalti seklinde bir hizmetin sunulmasina baglanabilir. Bu agidan bakildiginda
kahvaltinin/yemegin lezzetine, sunumuna, kalitesine 6nem verilmesi miisteri memnuniyetinin saglanmasi agisindan

dikkat edilmesi gereken bir konu olarak goriilmektedir.
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Extensive Summary

In parallel with the widespread use of the internet, the amount of online purchases also tends to increase. In
addition, consumers make comments about the products, services and businesses they buy from online sites, or
previous comments affect the purchasing behavior of consumers. Online reviews are believed to be especially
valuable when it comes to providing information about subjectively-experienced intangible or “experience” goods,
such as restaurant visits and hotel stays. Given the critical influence of eWOM on the hospitality industry, especially
the hotel segment , online reviews for hotels become a key component of hospitality management. Understanding
consumers’ needs and wants has been a major source of success for hotel organizations. Hotel/holiday comment
platforms are an important source of information for potential tourists to prefer hotel businesses, as well as allowing
hotel businesses to follow their deficiencies and improve themselves. TripAdvisor currently enjoys a reputation as
one of the most successful websites dedicated to travel, providing travelers with information on trip and hotel
booking, travel planning, as well as reviews of various businesses and facilities. User-generated data in
TripAdvisor.com consists of considerable amount of useful information that can help managers to provide better
services to their customers. Though the site is clearly multi-functional in nature, one of its major functions is
providing user-generated content on travel-related information, including reviews of hotel experiences. Besides
allowing consumers to post their reviews of hotels, TripAdvisor also provides a space for hotel management to
respond to each review. Because of the simultaneous engagement of consumers and hoteliers, consumers’ purchase
decisions are often influenced by both user-generated reviews and management responses. The aim of this study is
to analyze with content analysis method the user comments in all languages on the Tripadvisor hotel/holiday site
about 5-star hotels in Ankara. In this context, user comments are categorized under certain headings according to
their content. The findings obtained from the study were divided into nine main themes, including human resources,
food and beverage, housekeeping, physical structure of the rooms, location of the hotel, facilities of the hotel,
characteristics of the hotel, service satisfaction, and recommending the hotel to others and they were collected under
31 sub-themes as positive and negative opinions. It has been determined that the comments in question are not within
a single subject, but include more than one subject, and when they are examined in categories, a total of 996 codes
have been identified. As a result, the most positive comments were listed as being satisfied with the service, clean
rooms and friendly staff. The most negative comments were expressed as the rooms being dirty, the rooms in need
of maintenance, the breakfast/food being tasteless. It is seen that the guests who receive accommodation service from
these hotels attach more importance to the staff, the cleanliness of the rooms in housekeeping, the deliciousness of
the food and beverage, the comfort of the hotel, its cleanliness, its equipment, and the proximity/distance to the city

and transportation. In addition, it can be stated is generally high that the satisfaction level of the guests staying in 5-
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star hotels in Ankara. Finally, the increasingly prominent role of online platforms requires hotels to use online reviews

for market research and service recovery opportunities, regardless of whether they respond publicly.
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