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Son yillarda tiiketicilerin turizm {iriinlerine iliskin deneyimlerini online ortamlarda paylasmalari
kiiresel bir egilim haline gelmistir. Bu siiregte internet, turizm ile ilgili bilgi arayisinda bagvurulan
onemli bir kaynaktir. Oyle ki, ziyaretciler seyahat planlarmi olustururken cogunlukla online
yorumlardan faydalanmaktadir. Turizm iiriinlerine ait ¢evrimig¢i yorumlar olumlu veya olumsuz yonde
olabilmektedir. Tiiketiciler tarafindan paylasilan yorumlar geleneksel pazarlama faaliyetlerinden daha
giivenilir olarak algilanmaktadir. Dolayistyla tiiketici karar siireci iizerinde daha biiylik bir etki
olusturmaktadir. Fakat tiiketicilerin olumsuz yorumlara daha ¢ok giiven duymasi, satin alma karar
siireci tizerinde oldukga etkilidir. Bu nedenle, tiiketiciler 6zellikle konaklama igletmelerine yonelik
olumsuz yorumlarla karsilagtiklarinda satin almaktan kolayca vazgecebilmektedirler. Bu ¢alismanin
amaci, Sanlurfa’da yer alan farkli tiirdeki konaklama isletmelerine iliskin TripAdvisor sitesine
birakilmis olumsuz yorumlarin ¢éziimlenmesidir. Bu baglamda, Maxqda nitel veri analiz programi
araciligryla yorumlar igerik analizine tabi tutulmus ve ilgili olduklar1 temalara gore kodlama iglemi
gerceklestirilmistir. Yorumlar igerisinde otel, oda, gece ve kahvalti gibi kelimelerin siklikla
kullanildig: tespit edilmistir. Olumsuz yorumlarin konum, olanaklar, personel, odalar, icretler,
yemekler, hizmet, deneyim ve tavsiye temalar1 igerisinde toplandigi belirlenmistir. Sonug¢ olarak,
olumsuz yorumlarin biiyiik oranda odalar, personel ve yiyecek-igeceklerle ilgili oldugu tespit
edilmigtir. Odalarla ilgili olumsuz diislinceler arasinda en ¢ok temizlik, bakimsizlik ve giiriilti
problemi 6n plana ¢ikarken, personele ait olumsuz yorumlarda ise bilgisizlik, uygunsuz davranis,
ilgisizlik ve bahsis sorunlar1 gdze ¢arpmaktadir.
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* Sorumlu Yazar

In recent years, it has become a global trend for consumers to share their experiences regarding
tourism products online. In this process, the internet is an important resource in search of information
about tourism. So much so that visitors mostly benefit from online comments when creating their
travel plans. Online comments on tourism products can be positive or negative. Comments shared by
consumers are perceived as more reliable than traditional marketing activities. Hence, it has a greater
impact on the consumer decision process. However, the fact that consumers have more confidence in
negative comments is very effective on the purchasing decision process. For this reason, consumers
can easily refrain from purchasing when faced with negative comments, especially for
accommodation businesses. The purpose of this study is to resolve the negative comments left on the
TripAdvisor site about different types of accommodation businesses in Sanliurfa. In this context, the
comments were subjected to content analysis by means of the qualitative data analysis program in
Maxqda and the coding process was carried out according to the themes they are related to. It has
been found that words such as hotel, room, night and breakfast are frequently used in the comments.
It has been determined that the negative comments are gathered under the themes of location,
facilities, staff, rooms, prices, meals, service, experience and advice. As a result, it has been
determined that the negative comments are mostly related to rooms, staff and food and beverages.
Among the negative thoughts about the rooms, cleaning, neglect and noise problems are the most
prominent, while in the negative comments of the staff, ignorance, inappropriate behavior,
affectlessness of personel and tip problems stand out.
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GIRIS

Gegmisten gilinlimiize hayatin her alaninda oldugu gibi gelisen teknoloji turizm sektoriinde de biiyiik doniisiimlere
neden olmustur. Teknoloji ve turizm arasindaki bu etkilesimin en agik 6rneklerinden biri 1980°1i yillarda ortaya ¢ikan
merkezi rezervasyon sistemlerinin (Sabre, Amadeus, Galileo vb.) sektdrde neden oldugu degisimlerdir. Global
dagitim kanallar ile birlikte isletme uygulamalarindan sektoriin yapisina kadar bir dizi unsur bu siiregte yeniden
sekillenmistir (Buhalis & Law, 2008). Daha sonralari gelisen ve yayginlasan internet teknolojileri turizm sektoriinii
bir kez daha derinden etkileyerek hem tiiketicilere hem de tedarik¢ilere benzersiz firsatlar sunmustur. Geligen internet
teknolojileri tedarikgiler ile tiikketiciler arasindaki boslugu doldurarak tedarikgilerin tiiketicilere dogrudan ulagmasina
imkén saglamis ve geleneksel seyahat acentalarina olan baglilig1 zayiflatmistir. 1990’larin sonlarina dogru ortaya
cikan online seyahat acentalar1 (booking.com, expedia.com vb.) turistik {iriin satin alma davranislarim1 koklii bir
sekilde degistirmistir (Amaro & Duarte, 2015; Buhalis & Law, 2008). Giiniimiizde internet teknolojileriyle birlikte
ortaya cikan online dagitim kanallar1 hem tiiketiciler hem de tedarik¢iler tarafindan hizli bir sekilde kabul gorerek
(Muneta vd., 2013) turizm sektoriinde goreceli olarak daha biiyiik doniisiimlere neden olmustur (Nusair & Parsa,
2011). Bilgihan (2012) turizm {iriinlerinin, internet {izerinden satilan {iriinler arasinda tiiketiciler tarafindan en ¢ok
kabul goren iiriinlerden biri oldugunu belirtmektedir. Tripadvisor (2016) tarafindan yapilan bir aragtirmada ise

gezginlerin %86’sinin konaklama i¢in online kaynaklari tercih ettigi belirtilmektedir (TripBarometer, 2016).

Internetin ve kullanic1 sayisinin artmasi ve yayginlasmasi sonucunda internet iizerinden yapilan alisverisler
giinlik yasantimizin (Hong vd., 2017) ve ekonominin (Liang vd., 2019) onemli bir parcasi haline gelmistir.
Tiiketicilerin, satin alma kararlarinda 6nceki tiiketicilerin diisiincelerine duyduklari ihtiyag neticesinde kullanicilarina
yorum imkani sunan online platformlar yayginlasmaya baglamistir (Karimi & Wang, 2017). Boylece, tiiketiciler
iiriinlere iliskin sadece tedarikgilerin sunmug oldugu iiriin bilgilerini degil ayn1 zamanda daha &nceki tiiketicilerin
deneyimlerini de inceleme firsatina kavusmustur (Akgéz & Tengilimoglu, 2015). Ozellikle turizm sektdriinde
onceden degerlendirilmesi gii¢c olan soyut iiriinler sunulmas1 (Hu & Chen, 2016) tiiketicilerin belirsizligi azaltmak
adma (Hong vd., 2017) tirtinlerin hem olumlu hem de olumsuz yénlerine dair bilgiler sunan (Filieri vd., 2018) online
tilketici yorumlarina daha fazla 6nem vermesine neden olmustur (Liu & Park, 2015). Ayrica, tiiketicilerin turizm
iiriinlerine iliskin deneyim ve diisiincelerini online platformlarda paylagmalari da global bir trend halini almigtir

(Wong & Qi, 2017).

Tiiketici yorumlari potansiyel tiiketiciler tarafindan geleneksel pazarlama faaliyetlerinden daha giivenilir olarak
algilanmakta ve karar siiregleri iizerinde daha etkili olmaktadir (Filieri vd., 2018). Gezginler seyahat planlarini
olustururken onceki tiiketiciler tarafindan birakilan yorumlardan faydalanmaktadir (Balouchi vd., 2017). TripAdvisor
(2016) tarafindan gergeklestirilen bir arastirmada gezginlerin %86’sinin yorumlari incelemeden otel rezervasyonu
yapmadig tespit edilmistir. Dolayisiyla, tiiketici yorumlari tiiketici karar siirecini etkileyen dnemli bir unsur olarak

diistintilmektedir.

llgili galismalarda tiiketici yorumlarmin olumlu ve olumsuz olmak {izere iki farkli tiiriinden bahsedilmektedir
(Filieri vd., 2018; Akgoz & Tengilimoglu, 2020). Olumlu yorumlar, belirli bir tirinle ilgili giizel deneyimleri ve bu
triinlere iliskin satin alma tavsiyelerini igerirken, olumsuz yorumlar riinle ilgili hayal kiriklig1 yasamis kisilerin
deneyimlerinden olusmaktadir (Giilmez, 2011). Olumlu yorumlar potansiyel tiiketiciler iizerinde olumlu etki

olustururken olumsuz yorumlarda negatif etki olusturmaktadir. Olumsuz yorumlarin daha inandirici olmasi ve

1124



Manct, A.R. & Tengilimoglu, E. JOTAGS, 2021, 9(2)

tilketicilerin olumsuz yorumlara daha ¢ok giiven duymasi bakimindan satin alma karar siireci lizerinde olumlu

yorumlardan daha etkili oldugu bilinmektedir (Filieri vd., 2018; Akgdz & Tengilimoglu, 2020).

Arias (2013) tiiketicilerin {igte ikisinin olumsuz bir yorumla karsilagtiginda {irlinli almaktan vazgectigini ifade
etmektedir. Bununla birlikte, olumsuz yorumlarin ilgili oldugu {iirline kars1 ilginin azalmasina neden olmaktadir. Bu
durum, kuskusuz isletmelerin yeni miisteri kazanma sansini da engellemektedir. Ayrica, miisteri memnuniyetini
saglayamayan isletmelerin yasamlarina devam edemeyecekleri iddia edilmektedir (Akkilic & Ozbek, 2012). Bu
baglamda, tiiketicileri olumsuz yorum birakmaya iten unsurlarin tespit edilmesi isletmeler agisindan 6nemli bir konu
haline gelmektedir. Bu calismada da Sanliurfa’da bulunan ve TripAdvisor’a kayitli konaklama tesisleri hakkinda
birakilan olumsuz yorumlarin incelenmesi amaglanmaktadir. Olumsuz yorumlarin ilgili olduklari konularin
belirlenmesi ayni zamanda olumsuz yoruma neden olan unsurlarin tespit edilmesini ifade etmektedir. Olumsuz
yoruma neden olan bu unsurlarin tespit edilerek ilgili diizeltmelerin yapilmasi igletmelerin yagamlarina devam

edebilmeleri agisindan hayati Snem tasimaktadir (Akkilic & Ozbek, 2012).
Kavramsal Cerceve

Ziyaretgiler tatil satin almadan 6nce satin aldiklar1 turizm {irliniiniin 6zelliklerini bilmek isterler. Bu bilgilere
ulagsmak i¢in ise daha 6nce ayni {iriinii deneyimlemis diger tiiketicilerin yorumlarini okurlar. Ayni zamanda kendi
deneyimlerini agizdan agiza iletisim yontemi ile baskalartyla da paylasirlar (Nam, Baker, Ahmad & Goo, 2020). Son
yillarda gelisen internet teknolojileri sayesinde deneyim paylasimi evrime ugrayarak web ortamina taginmistir. Bu
tiir paylasimlar e-WOM (elektronik agizdan agiza iletisim / online yorum) olarak adlandirilmaktadir (Mazan ve Catir,
2019). Paylasilan deneyimler sayesinde hem tiiketiciler hemde isletmeler agisindan faydali bilgiler sunan online
seyahat platformlar1 olusmustur (Yavuz, 2020). Bu platformlar arasinda en c¢ok bilinenlerden birisi de
TripAdvisor’dur. Giinliik olarak milyonlarca yorumun paylasildigi bu sitede destinasyonlar, konaklama isletmeleri,
yiyecek icecek isletmeleri, ulastirma ve destinasyonda yapilabilecek faaliyetler hakkinda bilgiler yer almaktadir
(Erdem & Yay, 2017). Paylasilan bu deneyimlerin hem gezginler hem de yoneticiler agisindan faydali bilgiler icerdigi
belirtilmektedir (O'Connor, 2010). Burada yer alan yorumlar1 veri olarak kullanan ¢aligmalarin destinasyon (Belli ve
Colak, 2017; Ongun ve Inanir, 2019), miizeler (Arica ve Yesilyurt, 2018; Korkmaz, 2020; Ongun ve ark, 2020; Manci
ve Tengilimoglu, 2021), yiyecek-igecek isletmeleri (Oguzbalaban, 2020; Yigit ve Sahin, 2020), oteller/konaklama
isletmeleri (Arkadas ve Ayyildiz, 2020; Coban, Yetgin ve Coban, 2019; Tengilimoglu ve Oztiirk, 2020; Yavuz,
2020), havayolu isletmeleri (Arslan, Yiiksel, Yilmaz ve Giires, 2020; Gilingor, Yiicel Giingér ve Dogan, 2019) ve
tarini yerler (Kaya ve Aylan, 2020; Kéroglu vd., 2014; Ozen, 2021; Topsakal, 2019) gibi turizm unsurlarina
odaklandig1 gortilmektedir.

Turistin bir turizm iiriiniine iliskin memnuniyetinin tekrar ziyaret etme niyeti ve baskalarina tavsiye etme niyeti
lizerinde etkili oldugu bilinmektedir (Cohen, Prayag & Moital, 2014). Ote yandan, turist akisinin siirekliliginin
saglanmasinin turist memnuniyetine bagli oldugu da ifade edilmektedir (Aylan, 2019). Bununla birlikte, kimi turizm
isletmelerinin hizmet sunumunda memnuniyeti olumsuz yonde etkileyecek birtakim eksiklikler bulunabilir. Mevcut
durumu ve eksiklikleri tespit ederek iyilestirilmelerin yapilmasi Ozellikle konaklama isletmelerinin karliligi,
rekabetciligi ve stirdiiriilebilirligi agisindan 6nemlidir. Konaklama isletmelerinin miisterilerin beklentilerini,
sikayetlerini, memnuniyetlerini tespit etmesi hayati 6nem tasimaktadir. Aksi durumda, isletme miisteri kaybetme

durumu ile karsilasabilir. Eski miisterilerin devamliligini saglayamayabilir (Xu & Lee, 2020).
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Gezginler e-WOM (elektronik agizdan agiza iletisim) araciligiyla (Xu & Lee, 2020) konakladiklari yerlerin
olumlu ya da olumsuz yonlerini hicbir kisitlama olmadan TripAdvisor, Booking.com vb. ortamlarda
paylasabilmektedirler (Bilgihan, Barreda, Okumus & Nusair, 2016). Law, Buhalis ve Cobanoglu’na gore, (2014)
turizm sektorii online yorum platformlarindan yogun bir sekilde etkilenmektedir. Dolaysiyla yiiksek rekabet
ortaminda faaliyet gosteren konaklama igletmelerinin kendilerine iligkin yorumlar1 dikkate almasi1 zorunluluk haline
gelmistir. Online yorumlarin turizm sektorii agisindan artan 6nemi online yorumlar: konu alan bilimsel ¢aligsmalarin

artmasina neden olmustur.

Khorsand, Rafiee ve Kayvanfar, (2020) ¢alismalarinda Tahran’daki otellerin TripAdvisor yorumlarimi K- En
Yakin Komsu Algoritmasi modeli ile analiz etmisler ve beklenmedik sonuclara ulasmislardir. Caligmada, konuklar
4 ve 5 yildizli otelleri 1 ve 2 yildizlilara gore diisiik derecelendirmislerdir. Bu durumda, arastirmacilar diisiik derece
alan otellerin aldiklari ticreti hak edecek sekilde hizmet kalitesini yiikseltmeleri onerisinde bulunmuslardir. Benzer
bulguya Zengin ve Haliloglu, (2020) da ulasmuslardir. Yazarlar, 5 yildizli otellere yonelik sikayetlerin gogunlukta
oldugunu belirlemislerdir. Aragtirmada, daha ¢ok fiyat politikast ve personel tavirlarindan sikayet¢i olundugu
vurgulanmustir. Diger bir aragtirmada, Cenni ve Goethals, (2020) otellere yonelik olumsuz yorumlari ele almislardir.
Ingilizce, Almanca ve Italyanca yorumlar1 diller arasi capraz acidan karsilastirnuslardir. Ingilizce ve Almanca

yorumlarin benzestigi, italyancalarin ise ayristig1 sonucuna ulagmislardir.

Bagka bir ¢alismada, Nam vd., (2020), oteller hakkindaki olumlu ve olumsuz yorumlarin belirleyici unsurlarimi
arastirmiglardir. Beklenti-tatmin modelinden yola ¢ikarak memnuniyet ve misafirlerin kisisel 6zelliklerinin eWOM

yazilmasini etkiledigini kesfetmislerdir.

Bagka bir arastirmada, Marmaris’in 5 yildizli otellerine yonelik resmi Facebook sayfalarinda birakilan yorumlar
icerik analizine tabi tutulmustur. Is gérenlerin tutumu, sunulan gidalar ve icecekler, otel odalar1 ve imkanlari, otellerin
konumu ve hizmet kalitesi memnuniyete yol agarken, kimi yiyecekler, personel, diger, hizmet/ekipman eksiklikleri,
temizlik ve igecekler miisteri memnuniyetsizligine neden olmustur (Ercan, 2019). Benzer sonuglar, Aksaray
otellerinde konaklayan misafirlerin booking internet sitesine birakilan yorumlari analiz eden ¢alismada goériilmektedir
(Dogan, 2017). 1lgili arastirmada, konuklar en gok otelin ve odalarin temizligi, bakimi ve isgdren tavirlart noktasinda
olumlu yorumlar yaparken; en yiiksek oranda oda imkanlar1 ve giiriiltii sorunu hakkinda olumsuz yorumlara

rastlanmustir.

Tarihi konak isletmelerine yonelik e-sikayetlerin igerik analizinin yapildig1 diger bir ¢alismada Tripadvisor yorum
sitesinden Ipekyolu Ayas-Sapanca koridorunda yer alan 12 konak isletmesine ait 42 sikdyet verileri incelenmistir.
Sikayetler oda, yemek, personel ve digerleri seklinde kategorize edilmistir. Bu baglamda, kiigiik alan kaplayan banyo

ve tuvaletlerin ve kahvalt1 kalitesinin ¢okga sikayet konusu edildigi belirlenmistir (Geng & Batman, 2018).

Usak otellerine yonelik elektronik agizdan agiza pazarlama yorumlar1 analiz edilmis olup, servis hizmetleri,
temizlik, fiyat-performans ve otel konumu misafirler tarafindan olumlu bulunmustur. Banyolarin durumu, internet

hizmeti, giiriiltii, kahvalti ve digerleri olumsuz algilanmistir (Mazan & Catir, 2019).

Sonug olarak, otel konuklarinin kimi seyahat sitelerine birakilan ¢evrimigi yorumlari analiz eden bir¢ok arastirma

bulunmaktadir. Yontem olarak icerik analizi kullanilan bu gesit ¢calismalarda, yukarida tartisildigi tizere benzer ya da
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farkli sonuglara ulasilmistir. Sonuglarin benzerligi ya da farkliligi ele alinan otelin cinsine, niteligine ve bulundugu

kente gore degisiklik gosterdigi sdylenebilir.
Yontem

Hizmet sektdriiniin sahip oldugu 6nceden degerlendirilmesi gii¢ soyut 6zellikler tiiketicilerin satin alma dncesinde
onceki tiiketiciler tarafindan birakilan online yorumlara daha ¢ok 6nem vermesine neden olmaktadir (Filieri vd.,
2019; Tengilimoglu & Hassan, 2020). Online yorumlar {izerine ger¢eklestirilen ¢alismalarin odaklandigi bir konu da
yorumlarin degeridir (olumlu/olumsuz). Birgok ¢alismada olumsuz yorumlarin daha inandirict olmasi ve tiiketicilerin
olumsuz yorumlara daha ¢ok giiven duymas1 bakimindan satin alma karar siireci iizerinde olumlu yorumlardan daha
etkili oldugu belirtilmektedir (Filieri vd., 2018; Akgdz & Tengilimoglu, 2020). Bu baglamda, tiiketicileri olumsuz

yorum birakmaya iten unsurlarin tespit edilmesi isletmeler agisindan 6nemli bir konu haline gelmektedir.

Bu calisma, Sanlurfa’da bulunan ve TripAdvisor’a kayith konaklama tesisleri hakkinda birakilan olumsuz
yorumlarin incelenmesini amacglamaktadir. TripAdvisor kullanicilarina, konaklama tesisleri hakkinda birakilan
yorumlar disinda 1’den (berbat) 5’e kadar (miikemmel) puanlama imkan: da sunmaktadir (Tengilimoglu vd., 2017).
Benzer galigmalarda 1 (berbat) ve 2 (k6tii) puanli yorumlarin olumsuz yorum olarak ele alindigi goriilmektedir (Filieri
vd., 2018; Filieri vd., 2019). Bu calismada da 1 (berbat) ve 2 (kotii) puanli yorumlar olumsuz yorum olarak ele

alinmustir. Calismada kullanilan veriler 1-7 Mart 2021 tarihleri arasinda indirilmistir.

Calismada nitel veri analizi kullanilmistir. Nitel aragtirma yonteminin nicel yontemlerden esas farki kisitli olgu
ve olaylardan gegerli, giivenilir ve genelleyebilir bulgular elde etmekten ziyade betimsel ve/veya derinligine inerek
ierik olarak analiz etmektir. Igerik analizinin betimsel ydntemden farki olgu ve olaylara yorum getirmektir (Y1ldirrm
ve Simsek, 2017). Nitel veri analizi, kimi tekniklerle elde edilen verilerin diizenlendigi, siniflandirildigi, temalarin
olusturuldugu ve yorumlarin bilimsel esere aktarildigi bir siirectir. Analizde asil maksat, sosyal gerceklikte igkin
bulunan bilginin ortaya ¢ikarilmasidir (Ozdemir, 2010). Nitel veri analizi veri metni dogrudan aktaran betimsel
bigimde olabilecegi gibi temalar ve temalar arasi iligki olusturarak sistemli bir ¢ikarsamada bulunmak seklinde yani
igerik analizi yapilarak olusturulabilir (Yildinm & Simsek, 2017). Bu baglamda, veriler betimleme, analiz ve
yorumlama siirecinden gegirilir. Icerik analizi, kimi metinlerin muhtevasinin temel 6gelerini kategorilestirmek ve
yorumlamak maksadiyla sistemli incelenmesidir. Baska bir ifadeyle, ¢esitli tiirdeki yazilar1 kodlayarak desifre etmek
dolayisiyla baz1 ¢ikarimlarda bulunma teknigidir (Bilgin, 2014). Ayrica igerik analizi, metnin igeriginden yola
cikilarak en ¢ok ya da en az hangi kavramlarin ve diisiincelerin incelenmesi seklinde tarif edilebilir. Dolayisiyla etkili

bir sonuca ulasabilmek i¢in uygun bir yontemdir (Sahin & Sad, 2018).

Icerik analizinde ana fikir, calismada bulunan biiyiik veri setlerinin daha anlaml1 ve kisitl miktarda simiflandirarak
sayisallastirilmasi ve anlasilir kilinmasidir (Balikoglu, Yildinm & Hacioglu, 2020). Diger bir deyisle, “metin
iceriklerinin 6zetlenmesi, simiflandirilmasi, karsilastiriimast ve sayisal olarak ifade edilmesidir” (Islamoglu, Ursavas

ve Reisoglu, 2015).

Sanliurfa’da faaliyet gdsteren ve TripAdvisor sitesine kayitli toplam 73 konaklama tesisi tespit edilmistir. Tespit
edilen tesislerden olumsuz yoruma sahip olan 35’1 ¢alismanin amaci dogrultusunda ¢alismaya dahil edilmistir.
Konaklama tesisleri sahip olduklar1 6zelliklere gore 3 yildiz ve alt1 oteller, 4 ve 5 yildizli oteller, konaklar, pansiyon

ve konukevleri olmak tlizere 4 farkli grupta ele alinmustir. Tablo 1’de tesis tiirlerine gore birakilan toplam yorum
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sayilari, olumsuz yorum sayilari, olumsuz yorum sayilarinin toplam yorum sayilarina orani ve Tiirk¢e olumsuz yorum

sayilarina yer verilmistir.

Tablo 1. Sanlurfa'da Yer Alan Konaklama Tesislerine iliskin TripAdvisor Yorumlart

R, Olumsuz Olumsuz Yorumlarin Toplam Tiirkge Olumsuz
Tesis Tiirii Toplam Yorum
Yorum Yorumlara Orani Yorum

3 Yildizli ve Alt1 Oteller 249 65 0,26 41

4 ve 5 yildizli Oteller 1.372 210 0,15 159

Konaklar 674 109 0,16 76

Pansiyon ve Konukevi 146 46 0,31 29

Toplam 2.441 430 0,17 305

Sanliurfa’da yer alan 73 konaklama tesisi i¢in TripAdvisor sitesi tizerinden 430’u olumsuz olmak iizere toplam
2441 yorum birakilmistir. En ¢ok yoruma sahip olan tesis tiirleri sirasi ile 4 ve 5 yildizh oteller (1.372), konaklar
(674), 3 yildiz ve alt1 oteller (249), pansiyon ve konukevleridir (146). Olumsuz yorumlarin toplam yorum sayisina
orani bakimindan sirasi ile pansiyon ve konukevleri (%31), 3 yildiz ve alt1 oteller (%26), konaklar (%16), 4 ve 5
yildizli oteller (%15) gelmektedir. Birakilan 430 olumsuz yorumdan 305’inin Tiirk¢e oldugu tespit edilmis ve

arastirmaya sadece Tiirkce olarak birakilan olumsuz yorumlar dahil edilmistir.

Indirilen yorumlar Maxqda progranu ile analiz edilmistir. {lk énce yorumlar tesis tiirlerine gore farkli guruplar
halinde programa aktarilnis ve iki arastirmaci tarafindan manuel olarak kodlanmustir. Oncelikle yorumlar
incelenerek kod sistemi olusturulmustur. Kod sisteminin olusturulmasi siirecinde alaninda uzman 3 akademisyen ve
bir otel miidiiriiniin katilim1 ile odak grup tartigmasi diizenlenmistir. Sonug olarak olumsuz yorumlarin 9 ana tema
altinda toplanabilecegi konusunda goriis birligi olusmustur. Arastirmanin giivenilirliginin degerlendirilmesi igin
Cohen Kappa uyum degerleri hesaplanmistir (Viera & Garrett, 2005). Aragtirmacilar belirlenen 30 yorum iizerinde
ayr1 olarak kodlama islemi gerceklestirmistir. Iki arastirmaci tarafindan yapilan kodlamalar karsilastirilarak uyum
degerleri hesaplanmustir. Kodlara iliskin uyum degerlerinin iyi ve ¢ok iyi diizeyi ifade eden 0,800 ile 0,820 arasinda
oldugu tespit edilmistir.

Toplamda 1.300’{in tizerinde kodlama yapilmigtir. Daha sonra ilgili temalara iligkin yapilan kodlamalar tesis
tiirlerine gore karsilastirilmigtir. Boylece tesis tiirleri arasinda olumsuz yorumlar agisindan ortaya ¢ikan farkliliklarin
tespit edilmesi saglanmistir. Son olarak kod birlikte olusum modeli ile temalar arasindaki sebep sonug iliskileri

incelenmistir.
Bulgular

Calismada ilk olarak incelemeye alinan olumsuz yorumlar igerisinde en sik kullanilan terimlerden olusturulan
kelime bulutuna yer verilmistir. Kelime bulutu incelendiginde otel, oda, gece ve kahvalt1 gibi sézciiklerin siklikla

kullanildig1 goriilmektedir.
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Sekil 1. En Sik Kullanilan Terimlerin Kelime Bulutu

Calismada incelenen olumsuz yorumlarin ilgili olduklari temalara dagilimi tesis tiirlerine gore ayri ayri
incelenmistir. Olumsuz yorumlarin genel olarak birden fazla farkli tema ile ilgili oldugu goriilmiistiir. Dolayisiyla,
her bir yorum i¢in ilgili oldugu temalara gore birden fazla kodlama yapilmistir. Ayrica, misafirler olumsuz yorumlar
igerisinde konakladiklari tesislerin olumlu bulduklart yonlerine de degindikleri tespit edilmistir. Tablo 2’de olumsuz

yorumlarda gegen olumlu ve olumsuz temalarin tesis tiirlerine gore dagilimina yer verilmistir.

Tablo 2. Olumsuz Yorumlarin Tesis Tiirlerine Gore Temalara Dagilimi

_ Pansiyon & 3Yidizve Altt 4 ve 5 Yildizh Konaklar Toplam
Kriterler Konukevi Oteller Oteller Kodlama
Kodlama Sayis1  Kodlama Sayis1  Kodlama Sayist  Kodlama Sayisi Sayisi
Konum Olumlu 2 13 24 15 54
Olumsuz 0 0 3 1 4
Olanaklar Olumlu 13 0 6 6 25
Olumsuz 17 15 49 27 108
Personel Olumlu 2 9 17 8 36
Olumsuz 19 14 69 31 133
Odalar Olumlu 1 4 20 2 27
Olumsuz 38 67 164 85 354
Ueretler Olumlu 1 4 3 2 10
Olumsuz 3 9 31 21 64
Yemekler Olumlu 2 3 10 4 19
Olumsuz 14 20 61 36 131
Hizmet Olumsuz 4 7 28 16 55
Deneyim Olumsuz 15 24 111 38 188
Tavsiye Etmiyorum 14 11 53 32 110
Toplam Kodlama Sayisi 145 200 649 324 1318

Konaklama tesislerinin bulunduklari konum hakkinda yapilan 58 kodlamadan 54’iinde olumlu, 4’iinde olumsuz
diisiinceler yer almaktadir. Bu sonug, konum hakkinda miisteri degerlendirmelerinin genel olarak olumlu oldugunu
gostermektedir. Konaklama tesislerinde sunulan olanaklarla ilgili yapilan 133 kodlamadan 108’i olumsuz, 25’i

olumlu diisiinceleri ifade etmektedir.

Personeller hakkinda yapilan 169 kodlamadan 133’iinde olumsuz, 36’sinda olumlu diisiincelere yer verilmistir. 4
ve 5 yildizli otellere iliskin yapilan 649 kodlamadan 69’unda personel hakkinda olumsuz diisiincelere deginilmistir.
Konaklar i¢in yapilan 324 kodlamanin 31’1, pansiyon ve konukevleri i¢in yapilan 145 kodlamanin 19’u, 3 yildiz ve

alt1 oteller i¢in yapilan 200 kodlamanin 14’1 personele iliskin olumsuz diisiinceleri ifade etmektedir.
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Odalar, miisterilerin en ¢ok degindikleri unsurlar arasindadir. Odalar hakkinda yapilan 381 kodlamanin 354’
olumsuz, 27’si olumlu diislinceleri igcermektedir. 4 ve 5 yildizli otellere iliskin yapilan 649 kodlamadan 165’1
konakKlar i¢in yapilan 324 kodlamanin 85’1, 3 yildiz ve alt1 oteller i¢in yapilan 200 kodlamanin 67’si, pansiyon ve

konukevleri i¢in yapilan 145 kodlamanin 38’1 odalara iliskin olumsuz diistinceleri ifade etmektedir.

Ucretlerle ilgili yapilan 74 kodlamadan 64’iinde olumsuz, 10’unda olumlu diisiincelere yer verilmistir. 4 ve 5
yildizli otellere iliskin yapilan 649 kodlamadan 31’1 konaklar i¢in yapilan 324 kodlamanin 21°1, 3 y1ldiz ve alt1 oteller
icin yapilan 200 kodlamanin 9’u, pansiyon ve konukevleri igin yapilan 145 kodlamanin 3’ ticretlere iligkin olumsuz

diisiinceleri ifade etmektedir

Yemekler hakkinda yapilan 150 kodlamanin 131’1 olumsuz, 19’u olumlu diisiincelerden olusmaktadir. 4 ve 5
yildizl1 otellere iliskin yapilan 649 kodlamadan 61’1 konaklar i¢in yapilan 324 kodlamanin 36’s1, 3 yildiz ve alti
oteller i¢in yapilan 200 kodlamanin 20’si, pansiyon ve konukevleri i¢in yapilan 145 kodlamanin 14’ yemeklere

iliskin olumsuz diisiinceleri ifade etmektedir

Incelenen yorumlar igerisinde yapilan 55 kodlamada sunulan hizmete iliskin olumsuz diisiincelere yer verilmistir.
4 ve 5 yildizli otellere iligkin yapilan 649 kodlamanin 28’1 konaklar i¢in yapilan 324 kodlamanin 16°s1, 3 yildiz ve
altt oteller i¢in yapilan 200 kodlamanin 7’si, pansiyon ve konukevleri i¢in yapilan 145 kodlamanin 4’ sunulan

hizmete iliskin olumsuz diislinceleri ifade etmektedir

Yapilan 173 kodlamada miisteriler yasadiklar1 deneyime iligkin memnuniyetsizliklerini ifade etmislerdir. 4 ve 5
yildizli otellere iligkin yapilan 649 kodlamanin 111’1 konaklar i¢in yapilan 324 kodlamanin 38’1, 3 yildiz ve alti
oteller igin yapilan 200 kodlamanin 24’{i, pansiyon ve konukevleri i¢in yapilan 145 kodlamanin 15’1 yasanan

deneyime iliskin olumsuz diisiinceleri ifade etmektedir

Yapilan kodlamalarin 110’unda miisteriler acik bir sekilde konakladiklari tesisi bagkalarina tavsiye etmediklerini
belirtmistir. 4 ve 5 yildizl otellere iligskin yapilan 649 kodlamanin 53’1, konaklar i¢in yapilan 324 kodlamanin 32’si,
3 yildiz ve alt1 oteller i¢in yapilan 200 kodlamanin 11°i, pansiyon ve konukevleri i¢in yapilan 145 kodlamanin 14’

konakladiklar tesisi bagkalarina tavsiye etmemektedir.

Tesis tiirlerine gore olumsuz yorumlar incelendiginde, odalar temasinin biitiin tesis tiirleri iginde en yiiksek orana
sahip oldugu goriilmektedir. Dolayisiyla miisteriler olumsuz yorumlarda tesis tiirii fark etmeksizin en yiiksek oranda
odalardan bahsetmislerdir. Bu durum biitiin tesis tiirlerinde odalarla ilgili birtakim sorunlar oldugunu gostermektedir.
Odalar temasina iligkin uygulanan kod birlikte olusum modeli ile odalara iliskin memnuniyetsizligin hangi alt
temalarla ilgili oldugu konusunda daha ayrintili ¢ikarimlar elde edilebilir. Bu baglamda, odalar temasina iligkin

olumsuz yorumlarin kod birlikte olusum modeli Sekil 2’de verilmistir.
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Sekil 2. Odalar Temasina Iliskin Kod Birlikte Olusum Modeli

Kodlama siirecinde, yorumlar igerisinde gecen temalarla ilgili her bir unsur ayr1 ayr1 kodlanmistir. Ornegin
“odalar temiz degildi ve internet ¢cekmiyordu” yorumunda kodlama islemi yapilirken bu ciimle 6nce odalar temasina
daha sonra temizlik ve internet temasina kodlanarak odalara iligkin olumsuz durumun kaynaginin da tespit edilmesi
saglanmigtir. BOylece ayni yorum igerisinde odalarla ilgili birden fazla kodlama islemi gergeklestirilmis
bulunmaktadir. Bdylece, dogal olarak odalarla ilgili kodlama sayis1 yorumlar igerisinde gegme durumuna gore toplam

yorum sayisini ge¢cmistir.

Odalarla ilgili yapilan 354 kodlamanin 87 ile en yiiksek oranda Banyo-WC-Dus temas: ile ilgili oldugu
goriilmektedir. Banyo-WC-Dus temasina iliskin yapilan incelemede ise olumsuz yorumlarin bakimsizlik, temizlik ve
koku kaynakli oldugu anlasilmaktadir. Bu durum yorumlarda “Banyo felaket pisti. Banyo ve tuvalet eski. Banyo ve
tuvalet kokuyordu. Tuvaleti bozuk odayr verdiler ve pis kokuyordu. Klozetin altindan su geliyordu.” gibi ifadelerle
dile getirilmektedir.

Odalarla ilgili olumsuz yorumlara neden olan bir diger 6nemli unsur ise temizliktir. Miisteriler tarafindan birakilan
“Odalar pislik i¢inde. Oda temizligi iyi degil. Odaya girdigimiz anda yogun bir koku vardi. Yerdeki dekoratif halilar
les gibi. Halilar eski, kirli, lekeli. Zemin ¢ok temiz degil ve oda kiil tablast gibi kokuyordu.” gibi olumsuz yorumlarda
temizlik problemine ek olarak koku sorunu da dile getirilmektedir.

Odalarin eski ve bakimsiz olmasi da miisterilerin odalar konusunda olumsuz yorum birakmasina neden
olmaktadir. Miisteriler tarafindan birakilan yorumlarda “Odalar eski. Odalar dokiiliiyor. Odalarin yenilenmesi lazim.

Tuvaletin kapisi korkung derecede gicirtiliydi. Klima sogutmuyor sicaktan yatamadik. Banyo ekipmanlar
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calismiyor.” vb. sdylemlerin siklikla gegmesi, odalarin eski ve bakimsiz oldugunu gostermektedir. Ayrica klima ve
sa¢ kurutmasi gibi oda ekipmanlarinin ¢aligmadigini dile getiren miisterilerde bulunmaktadir. Bu durum odalara

iligkin tatminsizligi arttirmaktadir.

Odalara iliskin olumsuz yoruma neden olan diger unsurlar arasinda yatak, giiriiltii, internet baglantis1 da yer
almaktadir. Misteriler tarafindan birakilan “Carsaf yastik kokuyor. Yastik ¢ok kétii yatak rahatsiz. Sabaha kadar
uyuyamadim rezildi.” gibi olumsuz yorumlar, odalarda bulunan yataklarin rahatsiz oldugunu, degismeyen carsaflarin
koku yaptigimi1 ve ortamin iyi bir uyku igin elverisli olmadigin1 gostermektedir. Ayrica birakilan “Odalarin ses
izolasyonu kotii. Sabah 4’e kadar kesintisiz rahatsiz edici bir giiriiltii. Calinan canli miizik, birinci kattaki odalardan
duyuluyor. Geg saate kadar yogun miizik sesleri geldi odaya, dinlenmek zor oldu biraz.” gibi yorumlardan giiriiltii
probleminin de uyku kalitesini olumsuz yonde etkiledigi anlagilmaktadir. Bu tiir unsurlarin da miisteri tatminsizligine

neden oldugu asikardir. Bu nedenle, odalar hakkinda olumsuz yorumlar siklikla gbze carpmaktadir.

Olumsuz yorumlar incelendiginde personel temasina iligkin yorumlarinda bir hayli yiliksek oldugu
anlasilmaktadir. Kod birlikte olusum modeli ile personel temasina iliskin olusan olumsuz yorumlarin ayrintili olarak
incelenmesi personele iligskin sorunlarin kaynagini tespit etmek acisindan elverislidir. Bu baglamda personel temasina

iliskin olusturulan kod birlikte olusum modeline Sekil 3°te yer verilmistir.

Gl

Personel Olumsuz (133)

N
[N

] ]
Bilgisiz Calisan (11)  Uygunsuz Davranis (74)  ilgisizlik (48) Bahsis Sorunu (11)

Sekil 3. Personel Temasina iliskin Kod Birlikte Olusum Modeli

Incelenen olumsuz yorumlarin bir kisminda miisteriler kotii bir deneyim yasadigim ve konakladiklari tesisi
baskalarina tavsiye etmedigini agik bir sekilde ifade etmistir. Kod birlikte olusum modeli ile konakladiklar tesisi
baskalarina tavsiye etmeyen miisterilerin bu tutumlari lizerinde etkili olan unsurlar ayrintili bir sekilde incelenmistir

(Sekil 4).

Personel temasina iligkin olumsuz yorumlarin bilgisiz c¢alisan, uygunsuz davranis, ilgisizlik ve bahsis alt
temalarinda toplandigi goriilmiistiir. Personele iliskin olumsuz yorumlarda en ¢ok vurgulanan konu personellerin
sergilemis oldugu uygunsuz davranislardir. “Personel acemi ve kaba. Calisanlar hi¢cbir sekilde yardimct olmuyorlar.
Dalga gecer gibi konustular.” vb. ifadelerinden anlasilmaktadir. Ayrica misafirlerin “Ilgi alaka sifir. Cok ilgisiz ve
diizensiz bir otel. Personel ilgisi yetersiz. Asik yiizlii ilgisiz otel personeli.” gibi olumsuz yorumlari, personelin
ilgisizliginden kaynaklanan problemleri yansitmaktadir. Personel hakkindaki olumsuz yorumlar arasinda bahsis
sorunu da dile getirilmektedir. Ozellikle sira geceleri esnasinda personelin bahsis almak adina miisterilere rahatsizlik

veren davranislar sergiledigi belirtilmektedir. Olumsuz yorumlarda gecen “Bahsis icin kulaginizin dibinde ¢alinan
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davullar. Siirekli birileri sizden bahsis tirtiklamaya ¢alismaktadir. Bahgsis konusu gercekten sikici. Yetersiz personel

’

ve bahsis toplama telasi.” gibi ifadeler bahsis konusunda miisterilerin yasamis olduklari problemleri ortaya
koymaktadir. Son olarak, olumsuzluklar arasinda yetersiz bilgi, beceri ve deneyime sahip personelin ¢alistirilmasi
yer almaktadir. “Calisanlart iyi niyetli fakat yeteri kadar egitimli degil. Personel ¢ok amatér ve yorgun. Deneyimsiz
personel. Otel igletmeciliginden habersiz kisiler ¢alistiriyor” tarzindaki climlelerden, personelin yetersiz bilgi ve
deneyime sahip oldugu anlasilmaktadir.
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Sekil 4. Tavsiye Etmiyorum Temasina iliskin Kod Birlikte Olusum Modeli

Konakladigi tesisi bagkalarina tavsiye etmedigini belirten miisterilerin ¢gogu ayni zamanda tesise iligkin kotii bir
deneyim yasadigini da ifade etmistir. Miisteriler kotii bir deneyim yasadiklarin1 “Cok kdtii bir deneyim yasadik. Tam
bir rezalet. Cok pisman halde ayrildik. Burasi berbatti.” gibi ifadelerle dile getirirken baskalarina tavsiye
etmediklerini belirtmek i¢in “Kesinlikle tavsiye etmiyorum. Kapisindan bile ge¢meyin. Sakin burada kalmayin.
Burada konaklayacaginiza arabanizda kalin ¢ok daha iyi.” gibi ifadeler kullanmislardir. Kotii bir deneyim yasadigim
belirtenler ise en yliksek oranda odalar (126), personel (79) ve yemeklerle (69) ilgili olumsuz yorum paylagsmiglardir.
Dolayisiyla yasanan kotii deneyimin biiyiik oranda odalar, personel ve sunulan yemeklerle ilgili oldugu sdylenebilir.
Odalarla ilgili olumsuz diisiinceler arasinda en ¢ok temizlik, bakimsizlik ve giiriiltii problemleri 6n plana ¢ikmaktadir.

Bunlar disinda kotii deneyim tizerinde etkili olan diger unsurlar sirasiyla olanaklar, ticretler ve hizmetlerdir.

Otopark hizmetleri, klima, internet, sira gecesi ve diger alt temalar olanaklar temas1 altinda bulunmaktadir.
Olanaklar temas1 genel olarak konaklama tesisleri tarafindan sunulan ek hizmetleri icermektedir. Bu hizmetler
arasinda bulunan Sanliurfa’ya 6zgii sira geceleri ve otopark hizmetleri yorumlar igerisinde siklikla deginilen iki
onemli konu olarak 6n plana ¢ikmaktadir. Konaklama tesislerinin konum olarak sehir merkezinde yogunlagmasi
otopark sorununu da beraberinde getirmektedir. Bu durum birakilan yorumlara “Otelin ¢evresinde park yeri

bulamiyorsunuz. Otopark sorunu var ve otelin girigi tam bir kaos. Otoparki ¢ok kiigiik.” gibi ifadelerle yansimaktadir.
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Sira geceleri, yoresel bir deger olarak Sanlrfa gezilerinde ziyaret¢i deneyimine katki saglayan dnemli bir
unsurdur. Konaklama tesisleri miisterilerine bu deneyimi yasatmak i¢in kendi biinyelerinde sira geceleri
diizenlemektedir. Fakat ziyaretciler tarafindan birakilan “Sira gecesi benim icin tam bir hayal kirikligi oldu. Sira
gecesi olmug Ankara oyun havalar: gecesi. Sira gecesi adi altinda giinler oncesinden kalan mezeler, ne oldugu belli
olmayan ana yemek ve ¢ig kofte ¢ok kotiiydii. Tek amag gelenlerden daha fazla para toplamak. Stra gecesi ekibi fena
degildi fakat odaklandiklari tek nokta bahgsis toplamak.” vb. yakinmalar sira gecelerinin geleneksel nitelikten
koparilarak turist gecesi haline getirildigi, para tuzagi olarak kullanildigi ve beklentileri karsilamaktan ¢ok uzak

oldugu diistincesini desteklemektedir.

Misafirler, konaklama iicretleri ve ek iriin/hizmet tcretleri olmak iizere iki farkli tcret tiiriinden
bahsetmektedirler. Genel olarak {icretlerin yiiksek oldugu “Fiyat yiiksek. Fiyatina gore verilen parayr hak etmiyor.
Ucretler ¢ok yiiksek bu alinan iicrete gére hizmet verilmiyor.” diisiinceler dile getirilirken aynm1 zamanda tutarsiz bir
iicret politikas1 uygulandig1 da “Istanbul'dan oldugunuzu duyunca +50 TL net fiyat ¢ekiyorlar. Buradaki fiyatla
yerindeki fiyat farkh. Fiyat belirsiz. Kisiye gore aliyorlar diye diistiniiyorum” gibi anlatimlardan anlasilmaktadir.

Hizmet sunumuna yonelik olumsuz yorumlarda kullanilan “Kalitesiz hizmet. Hizmet kalitesi ¢cok diisiik. Kalite bir
o kadar geride. Yavas ve ozensiz servis.” vb. deyisler hizmet kalitesinde yaganan problemlere isaret etmektedir.
Sunulan hizmetten tatmin olmayan miisterilerin biiyiik bir kisminin ayni1 zamanda personelle ilgili de olumsuz yorum
biraktig1 kod birlikte olusum modelinden anlagilmaktadir. Dolayisiyla personel tutum, davranis ve yaklagimlarinin

hizmet kalitesi iizerinde etkili oldugu soylenebilir.

Son olarak, olumsuz yorumlar icerisinde goreceli olarak daha az gegen konularin kodlandigi diger temasi
incelenmigtir. Diger temasinin igeriginde yaniltici reklam, rezervasyon sorunlari, tiglincii taraflara sikayet ve tesis
ambiyansi baglikli alt temalara yer verilmistir. Bir kisim miisteriler deneyim Oncesi ve sonrasi bilgilerinin farkli
oldugunu gézlemleyerek yorumlarina aktarmuslardir. Soyle ki, “Internetteki oda gériintiileri gercekle alakast yok.
Resimlere aldanmayin. Ne yazik ki fotograflarda gérdiigiimiizle alakasi olmayan harabe bir oda. Fotograflardan

sevimli goriindiigii icin gittigimiz, goriince hayal kirikligt yasadigumiz bir otel.” seklinde dillendirilmistir.

Rezervasyon siirecinde ise birgok sikinti ile karsilagilmigtir. Sikintilar “Bir ay dncesinden rezervasyon
vaptirmistik Urfa’ya gittigimizde odalarimiz baskalarina satilmisti. Rezervasyonum yanlis yapilmis ve giinlerden
Cuma oldugu icin otelde yer yoktu. Aile odasi olarak rezervasyon yapmistik, yaklasik 10 mt2 bir oda ayirmislar.
Kafalarina goére rezervasyonumuz iptal edilmis ve herhangi bir bilgilendirme yapilmamistir” gibi sikayet
climleleriyle anlatilmistir. Rezervasyonlarin keyfi iptal edildigini, istenilen oda tipi disinda bos bulunan bir odaya
yerlestirildiklerini belirtmektedir. Tesisler hakkinda bu tiir sorunlar sebebiyle olumsuz yorum birakildig:

diisiiniilebilir.

Miisteriler az sayida da olsa konakladiklari tesisi iiglincii taraflara sikayet edecegini belirtmislerdir. Bu durum
genel olarak yiiksek diizeyde memnuniyetsizlik ve igletmenin miisteriye cevap vermemesinden kaynaklanmaktadir
(Rojas vd., 2015). Olumsuz yorumlar igerisinde gecen “Turizm Bakanlhigina yazacagim, derhal bir miifettis
gonderilsin. Sikdyet edip kapatiimast icin elimden geleni yapacagim.” gibi ifadeler miisterinin yasamis oldugu
yiiksek diizeyde memnuniyetsizligin bir isareti sayilabilir. Ayrica sorunlara isletmenin ¢dziim liretmeye yanasmamasi

bir diger miisteri tatminsizligi sebebi olabilir.
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Olumsuz yorumlar igerisinde az sayida da olsa olumlu birtakim ifadelerin bulundugu da goriilmektedir. Tesis
ambiyans1 6zellikle konaklarla ilgili yorumlar igerisinde siklikla deginilen bir konudur. “Ama tas konak ¢ok giizeld;.
Bu arada otel oldukga otantik. Mekdnin tarihi yapisi otantik.” gibi begeni sdylemleri, konaklarin tarihi yapisinin ve

ambiyansinin iyi bir goriiniime sahip oldugunun kanit1 sayilabilir.
Tartisma

Kelime bulutu bu tiir aragtirmalarda en sik kullanilan gorsellerden biridir (Kaya vd., 2021; Koyun & Yangeg,
2018; Seyitoglu vd., 2020). Calismada en sik kullanilan kelimeler otel, oda, gece ve kahvaltidir. Bununla birlikte,
Akgoz ve Tengilimoglu (2019) tarafindan Antalya otelleri iizerine gerceklestirilen calismada da “gece” terimi disinda
benzer sonuglarin elde edildigi goriilmektedir. Sanliurfa otellerine iliskin birakilan yorumlarda gece teriminin siklikla

kullanilmasi Sanliurfa’ya 6zgii sira gecelerinden kaynaklanabilir.

Otellerin konumlar1 misafirlerin ulagim rahatligini saglamasi bakimindan énemli goriilmektedir. Miisteriler kent
merkezlerine ve ¢esitli olanaklara kolay erisimi olan konaklama isletmelerini tercih etmektedirler. Gezginler
tarafindan Goreme konaklama isletmelerinin konumunun kent merkezine, otobiis duraklarina, agik hava miizesine
yakinlig1 dolayistyla kabul gérmesi mevcut ¢aligma bulgulariyla paralellik arz etmektedir (Seyitoglu ve ark., 2020).
Ayni zamanda bu sonug, konum hakkinda miisteri degerlendirmelerinin genel olarak olumlu oldugunu
gostermektedir. Paralel bulgular Ugur, Acar ve Diizgiin, (2020) ¢aligmasinda da mevcuttur. Yazarlara gore,
Ankara’daki otellerin konumu miisteriler tarafindan ¢ok iyi bulunmustur. (Yavuz, 2020) bu otellerde konaklayan
misafirlerin en memnun oldugu konularin basinda otellerin konumu ve manzarasi olurken, otellerin verdigi yiyecek-
igecek hizmetlerinden 6zellikle de kahvalti hizmetinden memnun olmadiklari tespit edilmistir. Ayrica Li, Ye ve Law
(2013), otelin giizel bir konuma sahip olmasini, turist memnuniyetine en ¢ok etki eden etmenlerden biri olarak
gostermektedirler. Bir diger c¢alismada, turistlerin botel temasina bagli olarak botelin manzarasi, konumu ve
tasarimindan etkilendikleri ve temaya bagli elde ettikleri deneyimleri olumlu bir sekilde degerlendirdikleri

goriilmiistiir (Atay & Ceti, 2018).

Konaklama igletmelerinde misafirler dogal olarak en ¢ok iletisimi ¢alisanlarla kurmaktadir. Otel ¢alisanlarinin
giiler yiizliliigi, iletisim kalitesi, sorun ¢6zme kabiliyetleri, ilgileri, deneyimleri ve bilgileri kisaca personel kalitesi
miisteri memnuniyetine etki eden en onemli faktdrlerden oldugu bilinmektedir (Seyitoglu vd., 2020). Dahasi
O’Connor’un aragtirmasinda (2010), dikkate deger bulgularindan biri otel calisanlariyla ilgili olmasidir. Zira

calisanlar hem olumlu hem de olumsuz yorumlarda en sik tekrarlanan ortak bir konudur.

Personeller hakkinda olumsuz bulgular elde eden bir ¢alismada (Gilirbiiz & Ormankiran, 2020), personelin
ilgisizligi ve yetersizligi on plana ¢ikmaktadir. Aymi dogrultuda hali hazirdaki caligmada, isgoren ilgisizligi,
bilgisizligi ve deneyimsizligi bulgusu elde edilmistir. Her iki arastirmada da deneyimsiz ve bilgisiz personelin
miisteri memnuniyet diizeyini diigiirmekle birlikte olumsuz yorumlara neden oldugu ¢ikarimi elde edilmistir. Ayrica
Sanliurfa konaklama igletmelerine miinhasir bahsis mevzusu sikayet edilmektedir. Bahsis olgusunun sira gecelerine
mahsus oldugu diistiniilmektedir. Nitekim bagka bir arastirmada da personelin tutumu en ¢ok sikayet alan konular
arasindadir (Yazic1 Ayyildiz & Baykal, 2020). Buna ek olarak, ayni calismada personelin yetkinliginin ve
eksikliginin géze carptigi soylenmektedir. Ayni1 dogrultudaki bulgulara (Zengin ve Haliloglu, 2020) ¢alismalarinda
da rastlanmaktadir. Soyle ki, is géren sayisinin yetersizligi, davranis ve tutumu, egitimi ve meslek bilgisi yetersiz

bulunmustur.
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Uludag’da Faaliyet Gosteren 4 ve 5 Yildizli Konaklama Isletmelerinde calisan personelin “ilgisiz” olarak
nitelendirilen sdylemlerine yer verilmistir (Arkadas & Ayyildiz, 2020). Yorumlarda: Aksi yonde bulguya ulagan bir
aragtirmada, Kusadasi’nda bulunan 5 yildizli otel isletme personellerinin giiler yiizliliigi ve ilgisi en ¢ok olumlu
yorumlar arasinda goriilmiistiir (Sahin vd., 2020). Ayni durum Dogancili vd., (2019) caligmalarinda da s6z
konusudur. Ornegin Konya otelleri personelleri ¢ok sayida olumlu yoruma muhatap olmustur. Personelin uygun
olmayan davranislarina dikkat ¢eken Lee ve Hu (2004) ve Sari vd., (2013)’nin yaptig1 calismada ise, isletme
calisanlarinin davraniglar ile ilgili sikayetlerin yogunlugu mevcut ¢alisma ile benzesiktir. Buna ek olarak, Bilim,
Basoda ve Ozer (2013), calismalarinda yorumlarda en sik tekrar edilen hususun otel personeliyle ilgili oldugunu

belirtmektedirler.

Odalarin temizliginin miisteri deneyimini biiyiik Ol¢iide etkiledigini 6ne siiren Seyitoglu vd.,nin, (2020)
calismalar1 bu ¢aligmanin odalara iligkin bulgulariyla ortiismektedir. Zira bulgulara gore, baz1 mevcut otel odalari
eski, bakimsiz ve kirli bulunmustur. Odalarin biiyiikliigiiniin yeterli oldugu ancak temizlik hususuna dikkat
edilmedigini tespit eden Yazici Ayyildiz ve Baykal, (2020) oda ve ortak kullanim alanlarinin hijyeninin zayif
kaldigini belirtmislerdir.

Konaklama igletmelerinin misafirleri bir takim memnuniyet ve sikayet unsurlariyla karsi karsiya kalmaktadir.
Beklentiler, 6denen iicret, demografik 6zellikler hem memnuniyeti hem de sikayetleri etkilemektedir. Genelde ayn1
unsurlar memnuniyete yol acarken ayni zamanda yakinmalara sebep olmaktadir. Birgok arastirmada karsilagilan
memnuniyet dgeleri diger arastirmalarda serzenislere hatta kizginliklara yol agmaktadir. Bundan dolay1 denebilir ki,
misafirlerin beklentileri, bakis agisi, algilamalarini etkileyen gesitli faktorler memnuniyete ayni zamanda sikayete
yol acabilmektedir. Ornegin Stringam ve Gerdes’in (2010), arastirmalarinda, yorumlarda en ¢ok tekrar eden
iceriklerin sirasiyla; temizlik, otel personeli, odalar, yiyecek-icecek ve konum, giivenlik konularinda yogunlastigi
belirlenmistir. Ayn1 sekilde, O’Connor (2010) ¢alismasinda, en sik tekrar eden otel yorumlarinin; konum, odalar,

personel, yiyecek-igecek ve fiyat-performansla alakali bulmustur.

Degisik aragtirmalarda da personelin giiler yiizliiligii, kahvalti/yemegin lezzeti, odalarin temizligi olmas1 alt
temalarinda yorumlarin yogunlastigi belirlenmistir (Coban vd., 2019). Sikayet¢i olunan konularin bu arastirmayla
benzer olarak oda, yemek, personel ve diger sikayetler seklinde kategorize edilmistir. Turistlerin en ¢ok sikayetci
oldugu konular ise banyo/tuvalet alaninin kii¢iik olmasi ve kahvaltinin beklentileri karsilayamamasi olarak ortaya

koyulmustur (Geng & Batman, 2018)

Sonug olarak, genellikle birgok konaklama isletmesin de ortak miisteri sikayetleri dikkati gekmektedir. Otellerin
yildiz sayilar1 artikca sikayetler azalabilmekteyse de kimi arastirmalar farkli sonuclara ulasabilmistir. Ornegin,
Khorsand vd., (2020) arastirmalarinda beklentilerin aksine yildiz sayilari arttikca sikayetlerin yogunlastig
bulgulanmistir. Bu durum 4 ve 5 yildizli otel miisterilerinin beklentilerinin yliksek olmasindan kaynaklandigi

seklinde yorumlanmustir.

Degerlendirmeler ortak olabilecegi gibi kisiden kisiye degisen 6znel elestiriler de goze carpmaktadir. Elestiriler,
otel gruplariin bulundugu kente, konuma, miisterinin beklentilerine, gore degismektedir. Lakin, birgok arastirmada,
konaklama isletmelerinin hizmet sunumunda dikkat etmesi gereken unsurlar ortaktir. Hizmet unsurlari, personel
(Yilmaz, 2014; Geng ve Batman, 2018; Yazic1 Ayyildiz ve Baykal, 2020), yiyecek-igecek (Ercan, 2019; Kizildemir,
Ibis ve Cop, 2019; Seyhanlioglu, 2021), odalar ve esyalar (Giirbiiz ve Ormankiran, 2020; Sahin vd., 2020),
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temizlik/hijyen (Kaya vd., 2021), fiyat-performans/fiyatlandirma (Mazan ve Catir, 2019; Sahin, Kazaoglu ve
Sonmez, 2017), atmosfer (Seyitoglu vd., 2020), konum (Li, Ye ve Law, 2013), kahvalti (Yavuz, 2020), otel imaj1
(Artuger ve Ozalp, 2020) dir. Bu cesit hizmetleri kaliteli sunan konaklama isletmelerinin daha fazla miisteri
kazanacag1 asikardir. Nitekim kaliteli hizmetin tavsiye etme niyetine ve tekrar ayni yerde konaklamaya yani miisteri
sadakatine etki ettigi ve online tiiketici yorumlarinin satin alma kararlarini etkiledigi sdylenmektedir (Akdeniz &
Ozboliik, 2019). Bununla birlikte, bir¢ok arastirma, sosyal medyanin turistik satin alma kararlar iizerinde etkili

oldugunu ortaya koymustur (Tas, Unal & Zengin, 2019).
Sonuc ve Oneriler

Yasanan teknolojik gelismelerle birlikte tiiketicilerin turizm iriinlerine iliskin deneyimlerini online ortamlarda
paylagmasi global bir trend haline gelmistir (Wong & Qi, 2017). Paylasilan deneyimler sayesinde internet, turizm ile
ilgili bilgi arayisinda basvurulan 6nemli bir bilgi kaynagi olmustur (Akgoéz & Tengilimoglu, 2015). Tiiketiciler
tarafindan paylasilan yorumlar geleneksel pazarlama faaliyetlerinden daha giivenilir olarak algilanmakta ve tiiketici
karar siireci tizerinde daha biiyiik bir etki olusturmaktadir (Filieri vd., 2018). Giinlimiizde ziyaretcilerin cogu seyahat
planlarin1 olustururken online yorumlardan faydalanmaktadir (Balouchi vd., 2017). TripAdvisor’in (2016) 23.198
kisi ile gergeklestirdigi bir aragtirmada gezginlerin %86’sinin online yorumlari1 incelemeden otel rezervasyonu
yapmadigi tespit edilmistir (TripBarometer, 2016). Tiiketici kaynakli medyanin yayilimi ile ortaya ¢ikan online
yorumlar, ziyaretgilerin giderek yorumlara bagli karar vermesiyle birlikte seyahat karar siirecinin biitiiniiyle
degismesine neden olmustur (Akgoéz & Tengilimoglu, 2020). Tiiketiciler online yorumlar1 karar siirelerinde
kullanirken iireticiler ise hizmet kalitesinin artirilmasi, miisteri ihtiyaclarinin belirlenmesi ve yeni pazarlama

stratejilerinin gelistirilmesinde online yorumlardan faydalanmaktadir (Phillips vd., 2015).

Hem tiiketiciler hem de iireticiler agisindan faydali bilgiler iceren online yorumlarin olumlu ve olumsuz olmak
tizere iki farkli tiiriinden bahsedilmektedir (Filieri vd., 2018). Olumlu yorumlar, belirli bir rlinle ilgili giizel
deneyimleri ve bu tiriinlere iligkin satin alma tavsiyelerini i¢erirken, olumsuz yorumlar {iriinle ilgili hayal kiriklig
yasamis kisilerin deneyimlerinden olusmaktadir (Giilmez, 2011). Olumsuz yorumlarin daha inandirict olmasi ve
tiikketicilerin olumsuz yorumlara daha ¢ok giiven duymasi bakimindan satin alma karar siireci ilizerinde olumlu
yorumlardan daha etkili oldugu bilinmektedir (Filieri vd., 2018; Akgéz & Tengilimoglu, 2020). Arias (2013)

tiikketicilerin iicte ikisinin olumsuz bir yorumla karsilastiginda iiriinii almaktan vazgectigini ifade etmektedir.

Olumsuz yorumlarin iiriine karsi ilginin azalmasina neden olarak yeni miisteri kazanma sansini engelleyecegi ve
miisteri memnuniyetini saglayamayan isletmelerin aldiklar1 olumsuz yorumlar neticesinde yasamlarina devam
edemeyecekleri iddia edilmektedir (Akkilig¢ & Ozbek, 2012). Bu baglamda, konaklama isletmelerine iliskin birakilan
olumsuz yorumlarin incelenerek miisterilerin olumsuz yorum paylasmasina neden olan unsurlarin tespit edilmesi ve
ortadan kaldirilmas1 konaklama isletmelerinin miisteri memnuniyetini tekrar saglayarak hayatina devam edebilmesi

bakimindan dnemlidir.

Bu c¢alismada, Sanliurfa’da yer alan farkli tiirdeki konaklama tesislerine iliskin birakilmis olumsuz yorumlar
incelenmistir. Ilk olarak yorumlar icerik analizine tabi tutulmus ve daha sonra ilgili olduklari temalara gore kodlama
islemi gergeklestirilmistir. Sonug olarak, yorumlarin konum, olanaklar, personel, odalar, ticretler, yemekler ve hizmet
temalari igerisinde toplandig1 tespit edilmistir. Ayrica igerisinde olumsuz bir deneyimi ifade eden ve tesisi tavsiye
etmedigini belirten miisteri yorumlar1 “deneyim ve tavsiye etmiyorum” temalar igerisine dahil edilmistir. Boylece
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ziyaretcilerin kotli bir deneyim yasamasina ve tesisi bagkalarina tavsiye etmemesine neden olan unsurlarin tespit

edilmesi saglanmstir.

Yorumlar ilgili olduklar tesis tiirlerine gore farkli gruplar halinde degerlendirilmistir. Boylece Sanliurfa’da
bulunan pansiyon/konukevi, 3 yildiz ve alt1 oteller, 4-5 yildizli oteller ve konaklara iliskin olumsuz yorumlar
karsilastirmali olarak degerlendirilmistir. Elde edilen sonuglar, biitiin tesis tiirleri agisindan en ¢ok olumsuz yorumun
odalar temas ile ilgili oldugunu gostermektedir. Dolayistyla tesis tiirli fark etmeksizin odalar Sanliurfa otellerine
iliskin paylasilan olumsuz yorumlarin temel kaynagi olarak disiiniilebilir. Miisteriler odalara iliskin temizlik,
bakimsizlik ve koku konularina siklikla deginmektedir. Miisterilerin odalar hakkinda olumsuz yorum birakmasina
neden olan bu gibi unsurlarin tespit edilerek diizeltilmesi miisteri memnuniyetinin saglanmasi ve tesislere iliskin

olumsuz yorumlarin azaltilmasi bakimindan énemlidir.

Incelenen olumsuz yorumlarda siklikla deginilen diger konular ise personel ve yemeklerdir. 4 ve 5 yildizh
otellerde personel temasi tizerinde ¢ok durulurken konaklarda yemek, pansiyon ve konukevleri ile 3 yildiz ve alti
otellerde hem personel hem de yemekler temasi hakkinda olumsuz yorumlarin daha fazla oldugu anlagilmaktadir.
Dolayisiyla, elde edilen sonuglardan olumsuz yorumlarin temalara dagilim oranlarinin tesis tiirlerine gore farklilik

gosterdigi anlasilmaktadir.

Konaklama tesislerinin tiirii ve sahip oldugu yildiz sayis1 miisterilerde farkli beklentilerin olusmasina neden
olmaktadir (Rajaguru & Hassanli, 2018). Alinan hizmetin olusan beklentileri karsilamamasi durumu ise misterilerin
isletme hakkinda olumsuz yorum paylagsmasina neden olmaktadir. Bu baglamda, miisterilerin 4 ve 5 yildizli otellerde
personele iligkin daha yiiksek oranda olumsuz yorum paylagsmasi personel davraniglarina iligkin
deneyimlediklerinden daha yiiksek diizeyde beklentiye sahip olduklar1 seklinde yorumlanabilir. 4 ve 5 yildizli otel
miisterilerinde olusan yiiksek diizeyde beklentinin kargilanmasi miisterilerin olumsuz yorum niyetlerini azaltarak
olumlu yorum kazanma agisindan 6nemli bir durum olarak goriilebilir. 4 ve 5 yildizli otellerde personele iliskin
olumsuz yorumlarin 6n plana ¢ikmasi bu tesislerde personel konusunda egitim gibi iyilestirici faaliyetlerin

yiirtitilmesi gerektigini gostermektedir.

Pansiyon ve konukevleri ile 3 yildiz ve alt1 otellerde hem personel hem de sunulan yemekler hakkinda paylasilan
olumsuz yorum oranlarinin yiiksek oldugu goriilmektedir. Bu baglamda, pansiyon ve konukevleri ile konaklarin

olumsuz yorumlari azaltmak adina personel ve yemeklerle ilgili iyilestirme faaliyetleri yiirtitmeleri onemlidir.

Odalar, Sanlurfa’da bulunan konaklama tesislerinin en ¢ok olumsuz yorum aldiklar1 temadir. Dolayistyla
olumsuz yorumlarin azaltilmasi agisindan odaklanilmasi gereken en énemli konudur. Miisteriler genel olarak odalar
hakkinda temizlik, bakimsizlik, yatak, koku, banyo, WC ve giiriiltii gibi konulardan rahatsiz olduklarini dile
getirmistir. Paylasilan yorumlarda “Odalar pislik i¢inde. Odaya girdigimiz anda yogun bir koku vardi. Odalar eski.
Odalarin yenilenmesi lazim. Yastik ¢cok kotii yatak rahatsiz. Odalarin ses izolasyonu kotii. Banyo WC felaket.” gibi
ifadelerle siklikla karsilasilmaktadir. Odalar miisterilerin uzunca bir vakit gecirdigi, dinlenme ihtiyacin karsiladigi
ve konaklama tesisleri tarafindan sunulan temel {riinii ifade etmektedir. Bundan dolayi, odalarla ilgili yasanan
olumsuzluklarin miisteri memnuniyetine etkisi oldukca yiiksektir. Bu nedenle odalara iliskin yasanan
olumsuzluklari olumsuz yoruma déniisme ihtimali de yiliksektir. Bu arastirmada da en ¢ok olumsuz yorumun odalar
ile ilgili oldugu gorilmektedir. Bu baglamda ilgili tesislerin miisteri memnuniyetini saglayarak tesis hakkinda

paylasilan olumsuz yorumlardan kurtulmalar1 ancak miisteriler tarafindan odalara iliskin paylasilan olumsuzluklarin
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ortadan kaldirilmasiyla miimkiindiir. Yorumlar dikkate alindiginda ilgili konaklama tesislerinin oda temizligine daha
fazla 6zen gostermeleri, odalar1 restore ederek bakimli hale getirmeleri, 6zellikle banyo WC kaynakli koku

problemlerini ¢6zmeleri odalara iliskin olumsuz durumlarin ortadan kaldirilmasi bakimindan 6nerilebilir.

Miisterilerin iizerinde siklikla durdugu bir diger dnemli unsur ise personeldir. Personellere iliskin birakilan
olumsuz yorumlar ilgisizlik, uygunsuz davranis, yetersiz bilgi ve bahsis konularini icermektedir. Miisteriler personele
iliskin olumsuz diisiincelerini “Personel acemi ve kaba. Personel ilgisi yetersiz. Yetersiz personel ve bahsis toplama
telasi. Deneyimsiz personel.” gibi ifadelerle dile getirmislerdir. Konaklama igletmelerinin sahip oldugu emek yogun
ozellik es zamanl iiretim ve tiiketimle birlikte diisiiniildiigiinde personel miisteri etkilesiminin daha yogun oldugu
sOylenebilir (Tsao, 2018). Bu durum, personel davraniglarinin miisteri memnuniyeti iizerindeki etkisini
arttirmaktadir. Boylece personele iliskin yasanan olumsuz deneyimlerin olumsuz yorum olarak paylasilmasina neden
olmaktadir. Ilgili tesislerin olumsuz yorumlar1 azaltmak adina personel egitimlerine daha ¢ok Gnem vermesi ve

uygunsuz personel davraniglarinin 6niine ge¢mek adina etkili bir personel denetim sistemi gelistirilmesi 6nerilebilir.

Calismada son olarak paylastig1 yorum igerisinde konakladig1 tesisi baskalarina tavsiye etmedigini acikca belirten
miigterilerin hangi konularda olumsuz yorum paylasti§i incelenmistir. Tesisi tavsiye etmeyen miisteriler ayni
zamanda tesise iliskin olumsuz bir deneyim yasayan miisterilerdir. Olumsuz deneyim yasadigini belirten miisteriler
ise en yliksek oranda odalar, personel, yemekler, olanaklar ve ticretlerle ilgili olumsuz yorum paylasan miisterilerden
olugmaktadir. Dolayisiyla miisterinin deneyimi ve dolayli olarak tesisi bagkalarina tavsiye etmemesi lizerinde en
etkili olan unsurlarin odalar, personel ve yemekler oldugu sdylenebilir. Tesislerin bu konulara odaklanarak hem
miisteri memnuniyetini hem de tesisin konaklayan miisteriler tarafindan bagkalarina da tavsiye edilmesini saglamalari
miimkiindiir. Odalarin temizlik ve bakiminin, personel egitiminin ve sunulan yemeklerin sadece olumsuz yorumlar1

azaltmak i¢in degil tesisin baskalarina tavsiye edilmesini saglamak adina da énemli konular oldugu anlasilmaktadir.

Otel yoneticileri tizerine gerceklestirilen bir arastirmada, miisteriler tarafindan birakilan yorumlarin miisteri
ihtiyag ve beklentilerini anlamak ve ortaya ¢ikan problemleri tespit edip ¢6ziime kavusturmak i¢in kullanildig tespit
edilmistir (Akgoéz & Tengilimoglu, 2020). Bu baglamda elde edilen sonuglarin otel yoOnetimlerine miisteri

beklentilerini anlamak ve ilgili sorunlari tespit etmek konusunda katki sagladig1 soylenebilir.

Gelecek ¢alismalarda arastirmacilara, otel misafirleriyle yiiz ylize anket yapilarak veriler elde edilmesi ve verilerin
istatistiksel yontemlerle analiz edilmesi elde edilen bulgularin bu ¢alismanin nitel verileriyle karsilastirilmasinin

yapilmasi onerilebilir.
Beyan

Makalenin tiim yazarlarinin makale siirecine verdikleri katki esittir. Yazarlarin bildirmesi gereken herhangi bir
cikar catigmasi yoktur. Bu arastirmada kullanilan verilerin toplanabilmesi i¢in gerekli olan etik kurul izin belgesi

Harran Universitesi Etik Kurulu 20.05.2021 tarihi ve E-76244175-752.01.01-32018 say1 numarast ile alinmistir.
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Extensive Summary
Introduction

As a result of the increase and widespread use of the Internet, online shopping has become an important part of
our daily life (Hong et al., 2017) and economy (Liang et al., 2019). As a result of the consumers' need for the opinions
of previous consumers in their purchasing decisions, online platforms that provide comments to their users have
started to become widespread (Karimi & Wang, 2017). Thus, consumers have the opportunity to examine not only
the product information provided by the suppliers, but also the previous experiences of consumers (Akgoz &
Tengilimoglu, 2015). In particular, offering intangible services that are difficult to evaluate in the tourism sector (Hu
& Chen, 2016) to reduce the uncertainty of consumers (Hong et al., 2017) provide more information on online
consumer comments (Filieri et al., 2018), which provides information on both the positive and negative aspects of
the products (Filieri et al., 2018). It caused him to give importance (Liu & Park, 2015). In addition, it has become a
global trend for consumers to share their experiences and thoughts on tourism products on online platforms (Wong
& Qi, 2017).

Identifying the factors that push consumers to leave negative comments becomes an important issue for
businesses. In this study, it is aimed to examine the negative comments left about the accommodation facilities in
Sanliurfa and registered with TripAdvisor. Identifying the issues to which negative comments are related also means
identifying the factors that cause negative comments. Identifying these factors that cause negative interpretation and

making the relevant corrections are of vital importance for businesses to continue their lives (Akkilig & Ozbek, 2012).
Literature Review

Visitors want to know the characteristics of the tourism product they buy. To access this information, they read
the comments of other consumers who have experienced the same product before. They also share their experiences
with others through word of mouth (Nam, Baker, Ahmad & Goo, 2020). Thanks to the internet technologies that
have developed in recent years, experience sharing has evolved and has been transferred to the web environment.
This type of sharing is called e-WOM (electronic word of mouth communication / online comment) (Mazan & Catir,
2019). Thanks to shared experiences, online travel platforms have been created that provide useful information for
both consumers and businesses (Yavuz, 2020). One of the most well-known of these platforms is TripAdvisor. This
site, where millions of comments are shared on a daily basis, includes information about destinations, accommodation
businesses, food and beverage businesses, transportation and activities that can be done at the destination (Erdem &
Yay, 2017). It is stated that these shared experiences contain useful information for both travelers and managers

(O'Connor, 2010). The studies using the comments as data include destinations (Belli and Colak, 2017; Ongun and
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Inamir, 2019), museums (Arica and Yesilyurt, 2018; Korkmaz, 2020; Ongun et al., 2020), food and beverage
businesses (Oguzbalaban, 2020). ; Yigit and Sahin, 2020), hotels / accommodation businesses (Friend and Ayyildiz,
2020; Coban, Yetgin and Coban, 2019; Tengilimoglu and Oztiirk, 2020; Yavuz, 2020), airline companies (Arslan,
Yiiksel, Yilmaz and Giires, 2020 ; Giingor, Yiicel Giing6ér and Dogan, 2019) and historical places (Kaya & Aylan,
2020; Kéroglu et al., 2014; Ozen, 2021; Topsakal, 2019).

Method

This study aims to examine the negative comments left about accommodation companies in Sanliurfa and
registered with TripAdvisor. TripAdvisor offers users the opportunity to score from 1 (terrible) to 5 (excellent), apart
from the comments left about accommodation facilities (Tengilimoglu et al., 2017). In similar studies, it is seen that
reviews with 1 (terrible) and 2 (bad) points are considered as negative comments (Filieri et al., 2018; Filieri et al.,
2019). In this study, reviews with 1 (terrible) and 2 (bad) points were considered as negative comments. The data

used in the study were downloaded between March 1-7, 2021.

A total of 73 accommodation companies operating in Sanliurfa and registered on the TripAdvisor site have been
identified. 35 of the detected facilities with negative comments were included in the study in line with the purpose
of the study. Accommodation companies are categorized in 4 different groups as 3 star and below hotels, 4- and 5-

star hotels, mansions, pensions and guesthouses, according to their characteristics.

Downloaded comments were analyzed with Maxqda program. First, the comments were transferred to the
program in different groups according to the facility types and manually coded by the researcher. In total, more than
1,500 coding has been made. The themes used in the coding were created by the researcher according to the topics
to which the comments are related. Then, the coding related to the related themes were compared according to the
facility types. Thus, it was ensured that the differences that emerged in terms of negative comments between facility
types were identified. Finally, the code co-formation model and the cause-and-effect relationships between themes

were examined.
Findings

In the study, firstly, the word cloud formed from the most frequently used terms among the negative comments
examined was included. When the word cloud is examined, it is seen that words such as hotel, room, night and
breakfast are used frequently. It has been found that words such as hotel, room, night and breakfast are frequently
used in the comments. It has been determined that the negative comments are gathered under the themes of location,
facilities, staff, rooms, prices, meals, service, experience and advice. As a result, it has been determined that the
negative comments are mostly related to rooms, staff and food and beverages. Among the negative thoughts about
the rooms, cleaning, neglect and noise problems are the most prominent, while in the negative comments of the staff,

ignorance, inappropriate behavior, affectlessness of personel and tip problems stand out.
Conclusion

In this study, the negative comments left about different types of accommodation facilities in Sanliurfa were
examined. Firstly, the comments were subjected to content analysis and then coded according to the themes they are
related to. As a result, it has been determined that the comments are gathered under the themes of location, facilities,
staff, rooms, wages, meals and service. In addition, customer comments expressing a negative experience and stating
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that they do not recommend the facility were included in the themes of "experience and | do not recommend”. In this
way, it has been ensured that the factors that cause the visitors to have a bad experience and not to recommend the
facility to others.

The results show that the most negative comments in terms of all facility types are related to the room theme.
Therefore, regardless of the facility type, rooms can be considered as the main source of negative comments shared
about Sanliurfa hotels. Customers often touch upon the cleaning, neglect and odor issues related to rooms.

Other issues frequently mentioned in the negative comments analyzed are staff and food. While emphasis is placed
on staff theme in 4- and 5-star hotels, it is understood that there are more negative comments about the theme of both
staff and food in mansions, pensions and guesthouses and 3 stars and below hotels. Therefore, it is understood from

the results obtained that the distribution of negative comments to themes differs according to facility types.

Rooms are the most negative comments from accommodation facilities in Sanliurfa. Therefore, it is the most
important issue that should be focused in terms of reducing negative comments. Customers expressed that they are
generally uncomfortable about the rooms, such as cleaning, neglect, bed, odor, bathroom, WC and noise. Another
important factor that customers frequently emphasize is the personnel. Negative comments left about the staff include

indifference, inappropriate behavior, insufficient information and tips.

In a study conducted on hotel managers, it was found that the comments left by the customers were used to
understand customer needs and expectations and to identify and resolve problems (Akgoz & Tengilimoglu, 2020).
In this context, it can be said that the results obtained contribute to hotel management in understanding customer

expectations and identifying related problems.

In future studies, it may be suggested to researchers to obtain data by making face-to-face surveys with hotel
guests and to analyze the data using statistical methods and to compare the findings with the qualitative data of this

study.
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