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Bu ¢alismanm amaci Rize ilinde bulunan turizm isletme belgeli konaklama tesislerine
yapilan misafir yorumlarmin incelenmesi ve inceleme sonrasinda elde edilen verilere gore
bu isletmelerin olumlu ve olumsuz yonlerinin ortaya cikarilmasidir. Elde edilen veriler
1s181inda konaklama tesislerinin giiclii ve zayif yoOnlerinin ortaya ¢ikarilmast ve bolgenin
diger destinasyonlarla rekabetinde giiclendirilmesi adina &nerilerde bulunulmustur. Veriler
TripAdvisor web sitesinden alinmis ve MAXQDA programinda analiz edilmistir. Analiz
sonucunda Rize’de bulunan turizm isletme belgeli konaklama tesislerine yapilan olumlu
misafir yorumlarinda odalar, kahvalt1 ve temizlik gibi konular 6n plandayken olumsuz
yorumlarda da odalar, temizlik ve personel gibi basliklar géze carpmistir. Son olarak bu
yorumlarla ilgili konaklama tesislerine yonelik onerilerde bulunulmustur. Bunlara ek olarak
Rize ili i¢in daha Once benzer bir ¢alismanin yapilmamis olmasi da ¢alismayi 6nemli
kilmaktadir.
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* Sorumlu Yazar

The aim of this study is to examine the guest comments made to the tourism business
certified accommodation facilities in Rize province and to reveal the positive and negative
aspects of these businesses according to the data obtained after the examination. In the light
of the data obtained, suggestions were made in order to reveal the strengths and weaknesses
of the accommodation facilities and to strengthen the region compared to other destinations
in the competition. The data were taken from TripAdvisor website and analysed in
MAXQDA programme. As a result of the analysis, issues such as rooms, breakfast and
cleanliness were at the forefront in the positive guest comments made to the tourism
business certified accommodation facilities in Rize, while issues such as rooms, cleanliness
and personnel stood out in negative comments. Finally, suggestions were made for
accommodation facilities related to these comments. In addition to these, the fact that a
similar study has not been conducted for Rize province before makes the study important.
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GIRIS

Insanlarin tiiketim taleplerindeki degisimin turizm sektoriine de yansimasi olmus ve Kitle turizminden alternatif
turizm ¢esitlerine yonelis baglamistir (Kilig & Kurnaz, 2010: s.39). Dogu Karadeniz bolgesi illerinden Rize de
alternatif turizm gesitlerinden birgoguna cevap verebilen bir destinasyon oldugundan giin gectikce popiiler hale
gelmeye baglamistir. Rize’ nin batisinda Trabzon, dogusunda Artvin, giineyinde Erzurum illeri bulunmaktadir (Koday
& Erhan, 2013: s.39). Yiizol¢limii 3920 km 2 olan Rize’nin merkez ilgesiyle birlikte 12 ilgesi bulunmaktadir (Zaman

ve Coskun, 2010: s.264). Adrese dayali niifus kayit sistemi 2022 verilerine gore Rize’nin niifusu 344.016’dir (Rize
11 Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii, 2023).

Rize’de turizm isletme belgesi olan 20 konaklama tesisi bulunmaktadir. Bunlardan 3 tanesi 5 yildizly, 1 tanesi 4
yildizli, 8 tanesi 3 yildizli, 3 tanesi 2 yildizli, 1 tanesi 1 yildizli,1 tanesi butik otel ve 3 tanesi dag evidir. Rize ilinin
gecelik oda kapasitesi 1126 iken yatak kapasitesi ise 2286’dir. Rize’ye gelen turist sayis1 2007 yilinda 475.313, 2010
yilinda 559.138 ve 2022 yilinda 1.267.487°dir (Rize Il Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii, 2023). Istatistiklere
bakildiginda Rize’de giin gectikge artan turizm talebi bulunmaktadir. Rize’nin diger destinasyonlarla rekabette elini
giiclendirmek icin sahip oldugu konaklama isletmelerinin kalitesi onemle hale gelmektedir. Misafirlerin
memnuniyetini ya da sikayetini ifade etmesi konaklama isletmeleri i¢in bir geri bildirim kaynagi olup yoneticiler
diizeltilmesi gereken zayif yonleri ya da tesvik edilmesi gereken giiglii yonleri belirlemek i¢in kullanir (Cadotte &
Turgeon, 1988: s.45). Oteller miisteri sikayetleri sayesinde kendi eksikliklerini gorebilecegi gibi ayn1 zamanda
misafirlerin ihtiyaglar1 hakkinda da bilgi sahibi olarak performanslarini arttirabilme imkanina sahip olurlar (Maurer
& Schaich, 2011).

Bu ¢alismada da Rize’deki turizm isletme belgeli konaklama igletmeleri hakkinda TripAdvisor sitesinde yapilan
¢evrim i¢i yorumlar analiz edilerek bir durum tespiti yapilmaya ¢alisilmig ve sonug kisminda bolgedeki konaklama

isletmelerinin rekabet gii¢lerinin arttirilmasi i¢in 6nerilerde bulunulmustur.
Kavramsal Cerceve

Miisteri memnuniyeti, miisterilerin satin aldiklar1 hizmet ya da iiriin konusunda olumlu fikirlere sahip olmasidir.
Miisterilerin memnuniyeti ise miisterilerin beklentisini bilerek ve bu beklentiye uygun hizmet sunarak saglanir (Sahin
& Sen, 2017:1176). Her sektorde oldugu gibi turizm sektdriinde de miisteri memnuniyetinin 6nemli oldugu
ongoriilmektedir. Bu kapsamda konaklama isletmelerinin varligimi siirdiirebilmesi ve diger isletmelerle rekabet
edebilmesi acisindan misafirlerin isletmeden memnun ayrilmalar1 ¢ok énemlidir (Oztiirk & Seyhan, 2005: s.121).
Karakas Morvay (2014) otellerde misafir memnuniyetini, otelin algilanan performansinin misafir beklentilerinin
iistiinde olmasi olarak tanimlarken, Cadotte ve Turgeon (1988) misafir memnuniyetini saglamanin misafirin en ¢ok

onem verdigi konular olan yiyecek ve hizmet kalitesine yogunlagsmakla miimkiin oldugunu ifade etmektedir.

Konaklama isletmelerinde hizmet kalitesinin yiiksek olmasi misafir memnuniyetini saglamada en temel
unsurlardan biridir (Bulut, 2011: s.389). Misafirlerin verilen hizmeti kaliteli olarak algilamasi i¢in de giiven, empati,
fiziksel 6zellikler, giivenilirlik ve heves bilesenlerinin karsilanmasi gerekmektedir (Sahin & Sen, 2017: 5.1182).

Parasuraman (1985) hizmet kalitesinin belirleyicisi olan 10 faktoér tanimlamistir. Bu faktorler;
1) itimat: Taahhiit edilenlerin yerine getirilmesi, kayitlarin diizgiin tutulmasi, faturalandirmada tutarlilik,

2) Ulasilabilirlik: Konum, ¢alisma saatleri ve telefonla ulasmanin kolay olmasi,
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3)lletisim: Misafirlerin anlayabilecegi dilde iletisim kurabilmek, kisa ve agiklayici ifadelerle iletisim kurma,
4)Nezaket: Personellerin kibar, arkadas canlisi ve saygili olmasi,
5)Giivenilirlik: Diriistliik, giivenilirlik, miisterilerin ¢ikarini en iist diizeyde gozetmek,

6)Misafiri tanimak/anlamak: Miisterilerin istek ve ihtiyaglarini kargilamak i¢in ¢aba gostermek, siirekli miisterileri

tanimak ve isteklerini bilmek,
7)Yanit vericilik: Caliganlarin hizmet vermeye hazir ve istekli olmasi,
8) Yetkinlik: Hizmet igin gerekli bilgi ve becerilere sahip olma,
9) Giivenlik: Tehlike, risk ya da siiphe icermemesi,

10) Somut gostergeler: Fiziki tesis imkanlari, hizmeti saglamada gerekli ekipmanlar, personellerin goriiniisii,

diger miisteriler olarak agiklanmistir.

Verilen hizmetin ya da satilan iiriiniin miisterilerin beklentilerini karsilamakta yetersiz kalmasi durumunda
memnuniyetsizlik olusur. Memnuniyetsizlik durumunda Phau ve Sari (2004) misterilerin 4 farkli davranig
sergileyebileceklerini ifade etmistir. Bu davraniglar, higbir eylemde bulunmamak, 6zel eylem olarak gecen iiriin ya
da hizmeti kullanmay1 birakmak ve yakin ¢evresine sikayetinden bahsetmek, kamusal eylem denilen resmi kurumlara
sikayette bulunmak ve hem 6zel hem kamusal eylemlerde bulunmaktir. Tiiketicilerin memnuniyetsizlik sonrasi
izledikleri davraniglart Richins (1987) tarihli ¢alismasinda 4‘e ayirmistir. Bu davranislari; tazminat talebinde
bulunma, resmi kurumlara sikayet, olumsuz yorumda bulunma ve marka degistirme olarak ifade etmistir. Ayn1
zamanda bu davranmiglardan isletmeye uzun vadede en ¢ok zarari verenin ilk basta farkina varilmayan marka

degistirme ve olumsuz agizdan agiza yorumlar oldugunu vurgulamaistir.

Gerek ekonomik kosullarin gerek toplumsal yapinin degismesi sonucu miisterilerin de beklenti ve talepleri
degismektedir, bu nedenle miisteri memnuniyetini ve sadakatini saglayabilmek devamli olarak miisteri beklentilerini
O0lcme ve buna uygun stratejiler gelistirmeyle miimkiin olabilmektedir (Alabay, 2012: s.142). Misterilerin
memnuniyetini saglamak igin bagvurulan yollardan biri de sikayet yonetimidir (Arpact & Kutanis, 2022: s.447).
Sikayet kelimesi hi¢bir zaman olumlu olarak algilanmayan bir kelimedir. Latince “Plangere” kelimesinden gelen
sikayetin orijinal anlami “vurmak” olmakla birlikte mecaz anlam1 “birini gégsiinden vurmak™ tir. Giinlimiizde ise
memnuniyetsizligi, sikint1 veren bir durumu ifade etmek i¢in kullanilmaktadir (Barlow & Moller, 1996: s.1). Satin
alma davranig1 sonrasinda beklentilerin karsilanmamasi ile ortaya ¢ikan sikayet, miisterilerin olumsuz geri bildirim
davranisi olarak tanimlanmaktadir (Yakut Aymankuy, 2011: s.221). Sikayet sayesinde isletmeler eksik ve hatali
yonlerini gérerek bunu kendilerini ve hizmetlerini gelistirmek i¢in bir firsat olarak kabul etmeli, sikayetleri toplam

kalite yaklagiminin bir pargast olan siirekli iyilesmeyi saglamada bir yol olarak gérmelidir (Alabay, 2012: 5.139).

Internetin yayginlasmasindan 6nce tiiketiciler iiriin ya da hizmet hakkindaki diisiincelerini yakin gevresiyle
paylagmaktaydilar (Ayyildiz & Baykal, 2020: s.2661). Literatiirde agizdan agiza iletisim (WOM) olarak gegen bu
degerlendirmeler, sunulan mal ve hizmetler hakkinda fikir aligverisinde bulunmanin muhtemelen en eski yoludur
(Goyette vd., 2010). Bagka bir ifadeyle agizdan agiza iletisim, tiiketicilerin satin alma karar1 vermelerinden 6nce
basvurduklar1 birincil kaynak ve bir iiriin deneyimine iligkin memnuniyet ya da memnuniyetsizligin ifade

edilmesinde bir ara¢ olarak tammlanmistir (Tax vd., 1993). Internetin icad1 ve sosyal medyanin yayginlasmas ile
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WOM’a yeni bir elektronik boyut eklenmis, elektronik Wom’a (e-Wom) doniigmiistiir (Mishra & Satish, 2016). Web
tabanl tiiketici goriis platformlar1 miisterilerin {irlin ve hizmetlerle ilgili deneyimlerini ve goriislerini diger
tilketicilerle paylagmalarina, yani elektronik agizdan agiza (eWOM) iletisime ge¢cmelerine olanak tanir (Hennig-
Thurau vd., 2004: s.38). Online degerlendirmeler sayesinde, insanlar pazarlamacilar tarafindan saglanan bilgilere
kiyasla daha yiiksek giivenilirlige ve inandiriciliga sahip bilgilere ulasir (Park & Nicalou, 2015: s.68). Elektronik
yorum olarak da gecen bu deneyim paylasiminin en yaygin oldugu alanlardan biri de turizm sektoriidiir (Bilim vd.,
2013: 5.388). Memnuniyetsizligi olan misafirlerin sikayetlerini hem potansiyel misafirlerin hem konaklama isletmesi
yetkililerinin 6grenebilmesi igin kullandiklari en yaygin yontem online sikayet sitelerine yazmaktir (Giirkan & Polat,
2014: s.57). Otellerin ana hedefi, misafir memnuniyetini saglama ve yiiksek kalitede hizmet vermek oldugundan
bunu saglamak adina misafir beklenti ve talepleri dikkate alinmaktadir (Usta & Sengiil, 2021: s.3). Konaklama
isletmelerinin misafirlerin beklenti ve taleplerini anlamalarinin, isletmelerinin olumlu ve olumsuz yonlerini
gormelerinin en objektif yollarindan biri de bu online degerlendirmelerdir. Konaklama tesisleri hakkinda yapilan
misafir degerlendirmeleri, glinlimiizde TripAdvisor , Booking, Expedia gibi ¢esitli seyahat sitelerinde yayimlanmakta
olup otelin kalitesi hakkinda bilgi vererek turistlerin satin alma kararinda biiyiik bir 6nem tagimaktadir (Prodanova,
2021: s.33). Tiiketicilerin ¢ok kolay sekilde cok fazla kisiye ulasan olumsuz degerlendirmelerde bulunabilmeleri
isletmeleri zor durumda birakabilmektedir. Her ne kadar bu geri bildirim otelin isleyisi hakkinda bilgi vererek hayati
bir 6nem tasisa da uygun sekilde ele alinmadig: taktirde isletmenin itibarini sarsabilir (S. Sese & Cabuang, 2022:
S.121). Tiim bu bilgiler 15181nda Rize, turizmde gelismekte olan bir il oldugundan misafir degerlendirmeleri dikkate
aliarak konaklama tesislerinin gii¢lii ve zayif yonlerinin ortaya konmasinin, isletmelere hangi yonde ilerlemeleri
gerektigi hususunda bir yol haritasi olacagi diisiiniilmektedir. Bu aragtirmada da amaglanan bu durum tespitinin

yapilmasi ve isletmelere bir yol haritas1 ¢ikarilmasidir.
Yontem

Bu aragtirmanin amaci; Rize’de bulunan turizm igletme belgeli tesisler ile ilgili elektronik ortamda yapilan
degerlendirmelerin incelenmesi ve isletmelerin gelistirmesi gereken zayif yanlar1 ve desteklenmesi gereken giiglii
yanlarinin ortaya koyulmasidir. Bu degerlendirme sonrasinda Rize otellerinde hizmet kalitesinin yiikseltilmesi ve

rekabet edilebilirligin arttirilmasi i¢in 6nerilerde bulunulmustur.

Aragtirmanin evrenini; Rize ilindeki turizm igletme belgeli 20 tane konaklama tesisi olusturmaktadir. Saymin

ulagilabilir bir rakam olmasi nedeniyle tiim evren aragtirmaya dahil edilmistir.

Arastirmada; her ay 463 milyon gezginin erigim sagladigi, 8,6 milyon konaklama yeri, restoran, havayolu sirketi,
gemi sirketi hakkinda 859 milyonu agkin yorumu olan TripAdvisor sitesi (www.tripadvisor.com.tr) kullanilmisgtir.
TripAdvisor, 49 pazarda ve 28 dilde hizmet veren bir site olup 2000 yilinda kurulmustur. (TripAdvisor, 2023).
TripAdvisor rezervasyon hizmeti sunmayan gezginlerin goriis ve tavsiyelerinden olusan bir bilgi danisma
platformudur (Law, 2006: s.76). Dolayisiyla misafirlerin objektif degerlendirmelerine ulagsmak adina arastirmada
TripAdvisor sitesi kullanilmistir. Bir ve iki y1ldiz verilen yorumlar olumsuz, 4 ve 5 yildizli yorumlar olumlu olarak
degerlendirilmistir. 3 yildiz verilen yorumlar degerlendirilmeye alinmamustir. Turizm isletme belgeli 20 konaklama

tesisi olsa da TripAdvisor sitesinde 1 otel hakkinda hi¢ yorum olmadigi i¢in degerlendirmeye alinmamustir.

TripAdvisor iizerinden Rize’de bulunan turizm isletme belgeli 20 konaklama tesisi ile ilgili yapilan

degerlendirmeler nitel arastirma yontemlerinden biri olan igerik analizi yontemiyle incelenmistir. Elde edilen
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icerikler MAXQDA 2023 programiyla analiz edilmistir. Maxqda, gesitli veri tilirleriyle ¢alisan, kullanimi kolay olan
kapsamli bir nitel analiz programidir. Miilakatlardan, odak gruplarindan, ¢cevrimici anketlerden, web sayfalarindan,
resimlerden, ses ve video dosyalarindan, elektronik tablolardan, bibliyografik verilerden ve hatta YouTube
yorumlarindan ve Twitter’dan kolayca veri aktarilan bu programla gelismis kodlama, geri alma, transkripsiyon ve

gorsellestirme yapilmaktadir (Maxqda, 2023).

Bulgular

Rize’de turizm isletme belgeli 20 konaklama tesisi bulunmaktadir. Bu tesislerin 3 tanesi 5 yildizli, 1 tanesi 4
yildizli, 8 tanesi 3 yildizli, 3 tanesi 2 yildizli, 1 tanesi 1 yildizli,1 tanesi butik otel ve 3 tanesi dag evidir (Rize Il
Kiiltiir ve Turizm Midiirliigt, 2023).

Bu tesisler Tablo 1°de kodlanmis olup oda ve yatak sayilar1 da verilmistir.

(33 33

isareti otellerin y1ldiz sayisini ifade etmektedir.

Tablo 1. Rize’deki Turizm Isletme Belgeli Konaklama Tesisleri

Tesisin Ad1 Oda Sayisi Yatak Sayisi
R1 (*****) 290 602
R2 (¥****) 138 280
R3 (*****) 114 232
R4 (****) 88 176
R5(***) 89 178
R6(***) 25 50
R7(***) 55 110
R8(***) 42 86
RI(***) 26 52
R10(***) 25 50
R11(***) 14 28
R12(***) 53 106
R13(**) 26 52
R14(**) 26 52
R15 7 14
R16 60 120
R17 9 18
R18 14 28
R19(**) 15 30
R20(*) 10 22
Toplam 1126 2286

Kaynak: Rize 11 Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii (2023).

TripAdvisor sitesinde Rize’deki turizm isletme belgeli 20 konaklama tesisi hakkinda toplam 560 degerlendirmeye
ulagtlmistir. Hakkinda hi¢ degerlendirme olmayan 1 otel degerlendirme disinda birakilmistir. Bu degerlendirmelerin
4 ve 5 puanli olanlar1 olumlu olarak degerlendirmeye aliirken 1 ve 2 puanlilar olumsuz olarak degerlendirilmistir.
Ayni zamanda sadece Tirkge degerlendirmeler dikkate alinmistir. Sonug olarak 490 olumlu (4 ve 5 yildiz), 70

olumsuz (1 ve 2 yildiz) misafir yorumu analize dahil edilmistir.

Olumlu degerlendirmelerden yapilan kelime bulutu asagida verilmistir:
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Sekil 1. Rize Konaklama Tesisleri Olumlu Degerlendirmelerinin Kelime Bulutu

Sekil 1’de, TripAdvisor web sitesinde Rize’de bulunan konaklama tesisleri i¢in yapilan olumlu yorumlardan
cikarilan sozclik kombinasyonlari ile olusturulmus kelime bulutu yer almaktadir. MAXQDA programi daha fazla
tekrar edilen kelimeleri bulut igerisinde daha koyu renk ve daha biiylik punto ile gdstermektedir. Olumlu

degerlendirmelerde ¢alisanlarin giiler ylizlii ve yardimsever olmasi, temizlik ve manzara gibi kelimeler yogun olarak

goriilmektedir.

Sozciik frekanslari tablosunda da en ¢ok kullanilan 10 kelime ve frekanslari verilmistir.

Tablo 2. Olumlu sozciiklerin frekans tablosu

Kelime Frekansi
Otel 360
Giizel 229
Temiz 142
Odalar 118
Tavsiye 110
Kahvalt1 109
Ayder 99
Giiler 91
Harika 90

Olumlu sozciiklerden yapilan frekans tablosuna gore konuklarin odalar, kahvalti ve temizlik konusunda memnun

olduklar anlagilmaktadir.

Olumsuz degerlendirmelerden yapilan kelime bulutu ise Sekil 2’de sunulmustur.
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Sekil 2. Konaklama tesislerinin olumsuz degerlendirmelerinin kelime bulutu

Sekil 2°de, olumsuz degerlendirmelerde odalar ve genel alanlarla ilgili temizlik problemi, ¢alisanlarin misafirlere

olan davraniglari ile ilgili sorunlar ve iicret konular1 6n planda goriilmektedir.

Tablo 3. Olumsuz sozciiklerin frekans tablosu

Kelime Frekansi
Otel 65
Kahvalti 32
Oda 29
Odalar 18
Rize 18
Kotii 15
Giizel 14
Personel 13
Temiz 13

Olumsuz sozciiklerden yapilan frekans tablosuna gore konuklarin otel ve odalari, kahvalti, temizlik ve personel

konularinda memnuniyetsizlik yasadigi goriilmektedir.
Olumsuz Degerlendirmelerin Tek Vaka Modeli ile Analizi

TripAdvisor sitesinden elde edilen misafirlerin olumsuz degerlendirmelerinin MAXQDA programi ile tek vaka
analizi yapilmis ve gorseli eklenmistir. Bu analiz sonucunda en ¢ok sikayet edilen konunun 27 sikayetle personel
oldugu anlasilmistir. 18 sikayetle yiyecek icecek hizmeti, 16 sikayetle tesisin eski ve bakimsiz olmasi, 13 sikayetle
temizlik ve hijyen konusundaki problemler, 5 sikayet ticret yliksekligi ve fiyat performans dengesinin olmamasi, 1
sikayet turistik destinasyonlara uzaklik ve 1 sikayet dogasi ile marka olmus bir sehrin dogasinin betonlastirilmasi ile

ilgili cevresel sikayet oldugu sonucu elde edilmistir.
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Sekil 3. Olumsuz Degerlendirmelerin Tek Vaka Modeli ile Analizi
Sonuc ve Oneriler

Konaklama igletmelerinde misafirler satin aldiklar1 hizmeti 6nceden deneyimleme sansina sahip olmadiklari i¢in
ancak bu deneyimi yasadiktan sonra olumlu ya da olumsuz bir degerlendirme yapabilmektedir. Giliniimiizde bu
degerlendirmeler gesitli web siteleri (Booking, TripAdvisor vb.) {izerinden yapilmaktadir. Cevrimici ortamda yapilan
bu degerlendirmeler otellerin imajinda ve diger potansiyel misafirlerin satin alma kararinda oldukga etkili olmaktadir.
Bu nedenle yapilan bu galismada Rize ilindeki turizm isletme belgeli konaklama tesislerinde konaklayan misafirlerin
TripAdvisor lizerinden oteller hakkinda yaptiklar degerlendirmeler analiz edilmistir. Bolgedeki otellerin hizmet
kalitesi arttirmak ve rekabet edebilirliklerini gliclendirmek amaciyla yapilan bu ¢alismada 490 olumlu (4 ve 5 yildiz)
70 olumsuz (1 ve 2 yildiz) degerlendirmeye ulasiimistir. Olumlu degerlendirmelerin olumsuz degerlendirmelerin ¢ok

izerinde olmasi genel olarak bolgeye gelen misafirlerin konaklama tesislerinden memnun oldugunu gdstermektedir.

Olumsuz degerlendirmeler ile ilgili yaptigimiz tek vaka modeli analizine gore sikayetlerin en yogun oldugu
kategorinin personel oldugu goriilmektedir. Bunu yiyecek igecek, tesisin eski ve bakimsiz olmasi, temizlik
problemleri, ¢cevresel ve turistik destinasyonlara olan uzaklik izlemektedir. Satik ve Genger (2023) kis turizmi tizerine
yaptiklari sikayet incelemesi ¢alismasinda da Sarikamis’taki otellerde en yogun sikayet kategorisinin personel oldugu
goriilmesi calismay1 desteklemektedir. Aym c¢alismada Uludag’da en yogun sikayet olan kategori yemekler,
Palanddken de ise otel binasinin eski ve bakimsiz olmasi sonuglarina ulasildig: ifade edilmistir. Coban vd., (2019)
Eskisehir otelleri tizerine yapilan yorumlar: degerlendirdigi ¢alismasinda da en yaygin olan tema insan kaynaklar
¢ikmis olmast da Rize ilinde yapilan bu caligmayla paralellik gostermekte olup insan kaynaklarinin 6nemini

vurgulamaktadir. Konuya otel siniflarina gore yaklasan Hu vd., (2019) ‘da ise iist diizey otellerde sikayetlerin yogun
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olarak hizmet kalitesinden kaynaklandigini ancak daha diisiik kaliteli otellerde tesis Ozellikleri gibi daha somut
konulardan sikayetler oldugu sonucu ifade edilmistir. Khoo-Lattimore ve Yunus (2016) Malezya’daki diisiik biitceli
otellerde yaptiklar sikayet analizinde de en yogun sikayetin odalar oldugunu ve ikinci en yogun sikayetin personel
oldugu sonucuna ulagildig1 anlagilmistir. Tiim bu ¢aligmalar personel ile ilgili sikayetlerin biiyiik 6nem tasidigini

gostermektedir.

Rize’de personel konusunda bu denli yogun sikayet olmasini, Karadeniz bolgesinde zellikle kiigiik otellerin
aileler tarafindan isletiliyor olmasinin agiklayabilecegi diisiiniilmektedir. Profesyonellikten uzak bu yaklagim yerine
daha kurumsal yaklasima gec¢ilmesi gerekmektedir. Bu nedenle konaklama tesislerine yapilacak en 6nemli Oneri,
calisanlarin bu konuda egitimli personeller olmasi gerekliligi olacaktir. Egitimli personel bulma konusunda ilde
bulunan Recep Tayyip Erdogan Turizm Fakiiltesi, Ekrem Orhon Mesleki ve Teknik Anadolu Lisesi ve Firtina Vadisi
[rfan Tufan Karaoglu Mesleki ve Teknik Anadolu lisesinden faydalanilabilir. Bunun miimkiin olmadig: durumlarda
ise mevcut personele egitim verilerek daha nitelikli hizmet sunmalar1 saglanabilir. Yiyecek icecekle ilgili
degerlendirmelere bakildiginda en yogun sikayetlerin kahvaltidan ve ¢aydan kaynaklandig1 sonucuna ulagilmstir.
Cay1 ile sembol olmus bir ile gelen insanlarin bu konuda beklentileri yiiksek olmaktadir. Bu beklentileri karsilamak
adina ¢ay hususunda daha 6zenli olunmasi gerekmektedir. Ayn1 zamanda kahvalti konusunda da igerigin biraz daha
zenginlestirilmesi ve tazelik konusunda 6zen gosterilmesi gerektigi diisiiniilmektedir. Bunlara ilaveten konaklama
tesislerinin bakiminin yapilmasi, temizlik ve hijyen kurallarina onem gosterilmesi gerekmektedir. Turistik
destinasyonlara uzaklikla ilgili yapilan degerlendirmenin bir anlam ifade etmedigi diisiiniilmektedir ¢linkii tesislerin
konumu agik bir sekilde belirtilmistir. Ancak gevresel kategori bashigi altindaki bir degerlendirme bolgede
siirdiiriilebilirligi saglamak agisindan 6nem arz etmektedir. Dogasiyla meshur olan Rize ilindeki betonlagsmanin
artmasi, dogal giizelliklerin bozulmasi ve diizensiz yapilasma bdlgede turizm siirdiiriilebilirligi agisindan risk
tagimaktadir. Dogayla uyumlu, ¢evreyi koruyan ve diizenli bir yapilagmaya gidilmesi olduk¢a dnemlidir. Bu
konunun bir yasal gergeve igerisine alinmasi ve bununla ilgili diizenli denetimler yapilmasinin konuya kesin bir

¢Oziim saglayacagi diigiiniilmektedir.

Bu c¢aligma sadece Rize’deki turizm isletme belgeli konaklama tesislerine yapilan Tiirkge misafir yorumlarini
degerlendirmeye almistir. Bunun yami sira her ne kadar bu konuda o6nde gelen bir web sitesi olsa da
degerlendirmelerin sadece TripAdvisor sitesinden olmasi ¢aligmanin diger smurliligidir. Gelecek calismalarda
arastirmacilara misafir yorumlariin yer aldig1 diger web siteleri, Tiirk¢e harici diger diller ve konaklama isletmeleri

disindaki turizm igletmelerini konu olarak ele almalar1 dnerilebilir.
Beyan

Makalenin tiim yazarlar1 makale siirecine esit katkida bulunmustur. Yazarlarin beyan edecekleri herhangi bir ¢ikar

catigsmasi bulunmamaktadir.
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Extended Summary

This study analyses online reviews of tourism-certified accommodation facilities in Rize, Tiirkiye, aiming to
identify their strengths and weaknesses. Utilizing data from TripAdvisor and analyzing it with the MAXQDA
software, the research provides insights into guest perceptions and offers recommendations for improving service
quality. Positive feedback highlights aspects such as room cleanliness, breakfast offerings, and staff friendliness.
Conversely, negative reviews emphasize issues like unprofessional staff behavior, inadequate cleanliness, and
outdated facilities. Suggestions are provided to enhance guest satisfaction and increase the competitiveness of these
facilities in the tourism market. This research fills a gap in the literature, as no similar study focusing on Rize has

been conducted before.

Tourism trends have shifted globally, with increasing interest in alternative tourism destinations. Rize, a province
in northeastern Tiirkiye, has gained popularity due to its rich natural resources, mountainous landscapes, and cultural
heritage. Its geographical position and unique tourism offerings make it a notable case for examining the interplay
of guest satisfaction and facility performance. With a population of 344,016 and a total of 20 tourism-certified
accommodation facilities, Rize provides an intriguing context for evaluating online reviews and their impact on the

tourism sector.

In the hospitality industry, guest reviews represent an essential feedback mechanism. They highlight customer
satisfaction levels and provide actionable data for managers to enhance service delivery. Online reviews, often
considered more credible by potential travellers than official marketing materials, play a pivotal role in shaping the
reputation of accommodation facilities. Platforms like TripAdvisor allow travellers to share their experiences with a

global audience, making them critical tools for understanding guest expectations and satisfaction.

This study aims to analyse such online reviews for accommodation facilities in Rize, shedding light on guests'
positive and negative experiences. By identifying recurring themes in guest feedback, the research seeks to provide

actionable insights for improving service quality and boosting regional competitiveness.

The research focuses on all 20 tourism-certified accommodation facilities in Rize listed on TripAdvisor. The
dataset includes 560 reviews, of which 490 are categorized as positive (rated 4 or 5 stars) and 70 as negative (rated
1 or 2 stars). Reviews with a neutral rating of 3 stars were excluded from the analysis. The qualitative data were

examined using MAXQDA software, enabling comprehensive content analysis and thematic exploration.

TripAdvisor was chosen due to its widespread use and reputation as a reliable source of unbiased traveller reviews.
Only reviews written in Turkish were included to ensure linguistic and contextual accuracy. The study also employed
word cloud visualization to identify frequently mentioned terms in both positive and negative reviews, providing a

deeper understanding of guest priorities and concerns.
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The analysis of guest reviews revealed several key insights. Positive feedback emphasized the quality of rooms,
cleanliness, breakfast options, and the scenic beauty of the region. Words like ‘clean,' 'beautiful,’ ‘helpful,’ and 'scenic’
frequently appeared in the word clouds derived from positive reviews. These findings indicate that guests highly
value the natural environment of Rize, along with basic hospitality standards such as cleanliness and attentive service.

On the other hand, negative reviews highlighted persistent issues, particularly regarding staff professionalism,
room cleanliness, and facility maintenance. Terms such as 'dirty," 'unhelpful,’ and ‘overpriced' dominated the word
clouds for negative reviews. Personnel-related complaints were the most frequent, followed by dissatisfaction with

food and beverage offerings, outdated infrastructure, and hygiene issues.

Interestingly, guest complaints about breakfast often mentioned tea quality—a product strongly associated with

the identity of Rize. This reflects the importance of aligning service offerings with local cultural expectations.

The study also identified gaps in infrastructure and service delivery that hinder the competitive positioning of
Rize’s accommodation facilities. For example, many facilities were criticized for being poorly maintained or lacking
modern amenities. This underscores the need for continuous investment in infrastructure and operational

improvements.

The findings align with previous research on guest satisfaction in the hospitality industry. Numerous studies have
emphasized the critical role of staff behavior and professionalism in shaping customer perceptions. In Rize, the
prevalence of small, family-run establishments likely contributes to the lack of formalized training and professional
service delivery. Addressing this issue through structured training programs and partnerships with local educational
institutions could significantly enhance the guest experience.

Furthermore, the complaints regarding breakfast quality suggest that even minor service enhancements can greatly
impact guest satisfaction. For instance, offering fresh, locally sourced tea and diversifying breakfast options could
address recurring criticisms. Similarly, regular maintenance and modernization of facilities are crucial for meeting

contemporary guest expectations.

The results also highlight the importance of sustainability in the region's tourism development. Environmental
degradation, such as increased urbanization and loss of natural beauty, was noted as a concern in some reviews. These
issues threaten the long-term viability of Rize as a tourist destination. Adopting sustainable tourism practices and
promoting eco-friendly accommodations could help preserve the region’s unique appeal while addressing guest

concerns.
Based on the findings, several recommendations are proposed:

1. Staff Training and Professional Development: Collaboration with local institutions like Recep Tayyip Erdogan
Tourism Faculty can help provide trained personnel for the hospitality sector. Existing staff can also benefit from

targeted training programs to improve their service delivery skills.

2. Enhancing Breakfast Offerings: Given Rize's reputation as a tea-producing region, accommodation facilities
should prioritize the quality of tea served to guests. Expanding and refreshing breakfast menus can also elevate guest

experiences.
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3. Facility Maintenance: Regular upkeep and modernization of infrastructure are essential for meeting guest

expectations and competing with other destinations.

4. Sustainable Tourism Practices: Encouraging eco-friendly initiatives and enforcing stricter regulations on

urbanization can preserve Rize's natural beauty and ensure long-term competitiveness.

5. Leveraging Online Reviews: Managers should actively monitor and respond to online reviews, using them as
tools for continuous improvement. Addressing guest concerns promptly can enhance brand reputation and encourage

positive feedback.

This study demonstrates the value of online guest reviews as a diagnostic tool for improving the quality and
competitiveness of accommodation facilities. By analyzing feedback from TripAdvisor, the research provides
actionable insights for hospitality managers in Rize. While the majority of reviews were positive, recurring issues

such as staff professionalism and facility maintenance highlight areas needing attention.

The findings underscore the importance of aligning service delivery with guest expectations and leveraging local
strengths, such as the region's natural beauty and cultural heritage. Moreover, the study emphasizes the role of

sustainability in ensuring the long-term success of Rize as a tourist destination.

This research is limited to Turkish-language reviews on TripAdvisor. Future studies could expand the scope by
incorporating reviews from other platforms and languages. Additionally, exploring guest feedback for other types of
tourism businesses in Rize, such as restaurants and tour operators, could provide a more comprehensive

understanding of the region's tourism ecosystem.

2849



