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Öz 

Tüketicilerin deneyimlerini paylamalarına olanak tanıyan internet siteleri ve uygulanmalar 

gün geçtikçe artış göstermektedir. Tüketicilerin deneyimlerini aktardıkları bu platformlar 

sayesinde bireylerin işletmeleri ziyaret etme isteklerini olumlu ya da olumsuz şekilde 

etkilemektedir. Bu noktadan hareketle yapılan bu araştırmanın amacı, Gaziantep’te 

kamudan alınan turizm işletme belgesine sahip olan otellerin TripAdvisor sitesinde bulunan 

kullanıcı yorumlarının analiz edilmesidir. Bu amaç doğrultusunda, Gaziantep ili, Şehitkamil 

ilçesinde yer alan toplam 8işletmeye ait TripAdvisor’da bulunan turizm işletme belgesine 

sahip olan otel işletmeleri analiz edilmiştir. Belirlenen 8 işletmenin almış olduğu 1185 

yorum, 2025 yılının Mart ve Mayıs ayları içerisinde araştırmacılar tarafından incelenmiştir. 

Yapılan araştırma sonucuna göre, işletmelerin genel olarak temizlik, konfor ve personel 

ilgisi açısından oldukça memnun kaldıkları görülmüştür. Ayrıca Gaziantep’te bulunan 

işletmelerin genel olarak müşteri memnuniyetini karşıladıkları görülmüştür.   
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Internet sites and applications that allow consumers to share their experiences are 

increasing day by day. Thanks to these platforms, where consumers transfer their 

experiences, they affect the desire of individuals to visit businesses in a positive or negative 

way. Based on this point, the purpose of this research is to analyze the user reviews found 

on the TripAdvisor site of hotels that have a tourism business certificate obtained from the 

public in Gaziantep. For this purpose, a total of 8 hotels located in the Sehitkamil district 

of Gaziantep province, which have a tourism operation certificate on TripAdvisor, were 

analyzed. The 1185 comments received by the 8 businesses were examined by the 

researchers between March and May 2025. 
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GİRİŞ 

Turizm, insanların bilinçli olarak farklı deneyimler yaşadığı faaliyetler bütünüdür. Turistlerin seyahat sırasında 

gerçekleştirdikleri aktiviteler, turistik deneyimi oluşturur ve bu deneyimlerin amacı bilgi edinme, eğlenme ve 

rahatlama ihtiyacını karşılamaktır. Harcanabilir gelir artışı ve olumlu seyahat motivasyonları, turistlerin rutin 

çevrelerinden uzaklaşarak yenilik arayışına girmesine neden olmuştur (Gedik, 2021). Turistik deneyimler, farklı 

yerlere giderek değişik kültürleri tanımayı kapsar. İnsanlar, hedonizm nedeniyle daha önce ziyaret etmedikleri yerleri 

tercih edebilirler. Turist deneyimleri genellikle beklentiler, olaylar ve anılardan oluşmaktadır. Turistler, deneyim 

öncesinde olumlu beklentiler taşırken olumsuz durumlarla da karşılaşabileceklerini düşünerek endişe duyabilirler. 

Deneyim sürecinde beklenmedik olaylar, turistlerin anılarına dâhil olabilmektedir (Serçek ve Korkmaz, 2023). Bu 

bağlamda, turist deneyimlerinin daha ayrıntılı anlaşılması adına Aho’nun (2001) geliştirdiği kuramsal çerçeve önemli 

bir referans noktası sunmaktadır. Aho (2001), turist deneyimlerinin dört temel bileşenini tanımlamaktadır ve bu 

bileşenler aşağıdaki gibi sıralanmaktadır: 

• Duygusal Etki: Turistler deneyimledikleri duygusal izlenimleri hatırlarlar. 

• Bilgi Edinimi: Turistler yeni deneyimlerinden bilgi edinirler. 

• Pratik Katılım: Destinasyonlar, eğlenceyi teşvik eden ve önemli sağlık yararları olan yerel oyunlar ve sporlar 

gibi çeşitli aktiviteler sunar ve bu aktiviteler ayrıca turistlerin becerilerini sergilemelerine ve geliştirmelerine 

olanak tanır. 

• Dönüşüm: Turistler, yolculukları boyunca çeşitli etkinlikler deneyimler ve farklı insanlarla iletişim kurarlar; 

bu da algılarında ve potansiyel olarak yaşam tarzlarında değişikliklere yol açar. 

Turist memnuniyeti ve hizmet kalitesi ekonomik olarak da ele alındığında son derece önemli olmaktadır. Çünkü 

turizm sektörü, küresel ekonomide önemli bir rol oynamakta ve dijital platformlar, destinasyonların tanıtımında etkili 

bir şekilde kullanılmaktadır. Özellikle kamu destekli turizmde, otellerin dijital varlıkları ve çevrimiçi müşteri geri 

bildirimleri, hizmet kalitesini artırmak ve turizm politikalarını geliştirmek açısından oldukça önemlidir (Koç ve 

Ertürk, 2023). Otel web sitelerindeki kullanıcı yorumları, potansiyel müşteriler için güvenilir bilgi kaynağı sağlarken, 

işletmelere de hizmet standartlarını değerlendirme ve iyileştirme imkânı tanımaktadır. Araştırmalar, dijital 

platformlarda paylaşılan kullanıcı yorumlarının turistlerin satın alma kararları üzerinde doğrudan etkili olduğunu 

ortaya koymaktadır (Sezgin ve ark., 2024). Kullanıcı yorumlarının bu denli etkili olması, dijital teknolojilerin 

yaygınlaşması ve kullanım kolaylığındaki artışla doğrudan ilişkili olmuştur. Bu doğrultuda, dünyada ve Türkiye’de 

internet tabanlı teknolojilerin kullanımı artmaktadır; Bilgi ve iletişim teknolojilerindeki ilerlemeler, mobil cihazların 

ve akıllı telefonların yaygın kullanımıyla birlikte müşterilerin deneyimlerini sanal ortamda paylaşma dönemini 

başlatmıştır. Özellikle çevrimiçi yemek siparişi sistemleri ve web tabanlı uygulamalar, turizm işletmelerinin 

değerlendirilmesi ve yorum yapılması noktasında önem kazanmıştır (Rezapour ve Akova, 2024). Web 2.0'ın gelişimi, 

kullanıcıların çevrimiçi inceleme sitelerinde deneyimlerini paylaşmalarına olanak tanımıştır. Araştırmalar, 

tüketicilerin %50'sinden fazlasının çevrimiçi incelemelerin olmadığı bir yeri tercih etmediğini göstermektedir. 

(Filieri, 2016; Sparks ve Browning, 2011; Vermeulen ve Seegers, 2009). Kullanıcı yorumları, turizm işletmelerine 

rezervasyon yapmadan önce diğer tüketiciler için güvenilir bilgi kaynağı olmaktadır. Bu süreç, ağızdan ağıza iletişim 

ve e-WOM (elektronik ağızdan ağıza iletişim) biçiminde gelişmektedir. Turizm sektöründe, çevrimiçi incelemeler, 

potansiyel müşterilere yararlı bilgiler sağlamakta ve deneyim kazanmalarına yardımcı olmaktadır. Turizmin soyut ve 
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dayanıksız doğası nedeniyle, tüketiciler ürünleri önceden deneyimleme şansına sahip olamamaktadır (Ai ve ark., 

2022; Nilashi ve ark., 2022). Bu dijital dönüşümün etkileri yalnızca özel sektörle sınırlı kalmayıp, kamu destekli 

turizm yatırımları açısından da değerlendirilmelidir. 

Turizm işletme belgesine sahip otellerdeki müşteri memnuniyeti ve hizmet kalitesi, devlet desteklerinin etkinliği 

açısından önemli göstergelerdir. Bu otellerdeki müşteri memnuniyeti ve hizmet kalitesi, kamu desteklerinin genel 

etkisini değerlendirmek açısından fikir verebilir. Ancak bu otellerin doğrudan kamu destekli yatırımlar kapsamında 

yer alıp almadığı net olmadığından, bu durumun ayrıntılı şekilde incelenmesi gerekmektedir. Bu doğrultuda, kullanıcı 

yorumlarının analizi, turist beklentilerinin anlaşılmasına katkı sağlayarak, otel işletmelerinin rekabet avantajı elde 

etmesine ve kamu politikalarının şekillendirilmesine yardımcı olabilir (Kozak,2012). Dijitalleşmenin turizm 

sektöründeki etkileri, özellikle e-WOM üzerinden ele alınmaktadır. e-WOM, müşterilerin deneyimlerini çevrim içi 

olarak paylaşarak diğer kullanıcıları etkileme sürecini ifade eder. Otel web siteleri, doğrudan yönetim tarafından 

kontrol edildiği için müşteri geri bildirimlerini işleyebilme avantajı sunar. Ancak, yorumların nesnelliği sahte 

değerlendirmeler ve önyargılarla etkilenebilir. Bu nedenle, kullanıcı yorumlarının içerik analizi, müşteri 

memnuniyeti ve hizmet kalitesi hakkında daha doğru çıkarımlar yapmayı sağlar (Filieri ve McLeay, 2014). 

Yapılan literatür incelemesi sonucunda Gaziantep ili ile ilgili TripAdvisor kullanıcı yorumlarının değerlendirme 

yaptıkları çalışmaların olduğu, ancak bu araştırmaların genelinin Gaziantep mutfağı ve müzeleri üzerinde 

yoğunlaştığı görülmektedir (Aktürk ve Çekal, 2019; Erdoğan ve Özkanlı, 2021; Şenel, 2022; Özen, 2021; Köroğlu, 

vd., 2017; Ödemiş, 2024, Köroğlu, vd., 2017). Öte yandan Gaziantep ilinde bulunan kamu belgeli otel işletmelerinin 

TripAdvisor yorumları üzerinden değerlendirilmesi, otel işletmelerinin araştırılmasına katkı sunarak işletmelerin 

müşteri beklentilerini ve memnuniyet düzeylerini anlamalarını yardımcı olacaktır. Müşteri yorumlarının analiz 

edilmesi işletmelerin hizmet kalitesi arttırabilmeleri için hangi alanlarda iyileştirmeler yapılması gerektiği hakkında 

bilgiler verecektir. Buna ilaveten, müşterilerin işletmelerdeki deneyim ve beklentilerini inceleyerek işletmelere 

doğrudan geri bildirim sağlayacaktır.  

Konuya ilişkin literatür incelendiğinde, kamu destekli turizm yatırımları kapsamında değerlendirilebilecek 

otellere yönelik kullanıcı yorumlarının yeterince incelenmediği görülmektedir. Bu tür yorumların analiz edilmesi, 

kamu destekli hizmetlerin kalitesini değerlendirmek ve turizm politikalarının geliştirilmesine katkı sağlamak 

açısından önemlidir. Bu bağlamda, çalışmada kamu destekli turizm projelerine ait otel web sitelerindeki kullanıcı 

yorumlarını analiz ederek, bu yorumların otel hizmet kalitesi, müşteri memnuniyeti ve web sitesi tasarımı üzerindeki 

etkilerinin incelenmesi amaçlanmıştır. Çalışma, kullanıcı yorumlarının içeriğini, sıklığını ve genel eğilimleri 

değerlendirerek kamu destekli otel web sitelerinin etkinliğini ölçmeye yönelik olarak gerçekleştirilmiştir. Bu 

bağlamda araştırma problemi “Gaziantep’teki kamu belgeli otellere yönelik Tripadvisor kullanıcı yorumları, bu 

otellerin hizmet kalitesi, web sitesi tasarımı ve genel performansına dair nasıl bir içerik ve eğilim sunmaktadır?” 

olarak belirlenmiş olup, alt araştırma soruları ise aşağıda sıralanmıştır: 

• Kamu destekli otel web sitelerinde kullanıcı yorumlarının içerik türleri nelerdir? (Örneğin, hizmet kalitesi, 

temizlik, personel davranışı) 

• Kullanıcı yorumları genellikle olumlu mu yoksa olumsuz mudur? Yorumların genel eğilimleri nedir? 

• Web sitesi tasarımı ve kullanıcı deneyimi ile ilgili kullanıcı yorumları nasıl bir ilişki göstermektedir? 
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• Kamu destekli otel web sitelerindeki yorumlar, bu sitelerin genel performansı hakkında ne tür bilgiler 

sağlamaktadır? 

• Kullanıcı yorumlarının sıklığı ve içeriği, otel web sitelerinin hizmet kalitesi ve müşteri memnuniyeti 

açısından ne tür eğilimleri yansıtmaktadır? 

Turizm Sektöründe Müşteri Beklentileri 

Artan rekabet ortamı, turizm işletmelerinin turistlerin satın alma tercihleri üzerinde çalışmasını zorunlu 

kılmaktadır. Konaklamalı turizm, gelen turistlerin talepleri doğrultusunda değişim göstermekte, bu nedenle turizm 

işletmeleri sürekli yenilik arayışındadır. Modernleşen termal tesisler, gelişen sağlık teknolojileri ile birlikte artış 

göstermekte ve özellikle Türkiye’de turizm işletmeleri sayısının fazlalığı rekabeti artırmaktadır (Aksoy ve Kambur, 

2022). Müşteri memnuniyeti, işletmelerin sürdürülebilirliği için önemli hale gelmiştir; müşterilerin talepleri göz 

önüne alınarak sunulan hizmet kalitesinin artırılması, memnuniyeti ve sadakati sağlamaktadır. Bu durum, işletmelerin 

ticari faaliyetlerini devam ettirebilmelerini mümkün kılmaktadır. Esasında turizm sektöründe hizmet hatalarının 

tamamen ortadan kaldırılmasının imkânsız olduğu, bu sebeple müşteri memnuniyetinin hata minimizasyonu ile etkin 

bir şekilde yönetilmesi gerektiği vurgulanmaktadır (Öztürk ve Sezgin, 2023). Müşteri memnuniyeti, uzun süreli değer 

temelli ilişkiler kurmak ve mevcut müşterileri elde tutmak açısından kritik öneme sahiptir. Memnuniyetsizlik, 

işletmeler için önemli bir kayıp anlamına geldiği için, bu konuya odaklanmak gereklidir. Tüm müşterileri tamamen 

memnun etmenin zor olduğu düşünülmektedir. Müşteriler, aldıkları hizmetin karşılığını alamadıklarında şikâyet etme 

eğilimi gösterirler. Başarılı organizasyonlar, şikayetleri bir iyileştirme fırsatı olarak görür ve müşteri memnuniyetini 

artırmak için bu süreçleri aktif bir şekilde yönetirler. Müşterilerin sorunlarının hızlı bir şekilde çözüldüğünü 

görmeleri, onların memnuniyetini artırmaktadır (Gündoğdu ve Kızı, 2022; Mercanoğlu ve ark., 2023). 

Yüksek kaliteli hizmet sunumunun, seyahat ve turizm endüstrisinde firmaların başarısı açısından hayati bir öneme 

sahip olduğu giderek daha fazla kabul edilmektedir. Turizm endüstrisinin yapısı hızla değişirken, turistlerin 

beklentileri de sürekli artmaktadır. Bu nedenle, artan rekabet ve yüksek beklentiler, çağdaş turizm endüstrisinde 

hizmet kalitesinin önemini artırmaktadır (Mehta ve ark., 2023). 

Kamu Destekli Turizm Projeleri 

Turizm faaliyetlerine katılan tüketiciler yeme-içme, eğlence, konaklama ve ulaşıma yönelik önemli harcamalar 

yapmaktadır. Gelişmekte olan ülkelerde turizm sektörü, ekonomik sorunlarla başa çıkmada önemli bir katkı sağlar. 

Bu sektör, ödemeler dengesi için döviz sağlamada, istihdam fırsatları yaratmada ve bölgesel eşitsizlikleri gidermede 

kritik bir rol oynamaktadır. Ancak, turizm yatırımlarındaki uzun geri dönüş süreleri ve sektörün doğal afetler ile 

ekonomik-siyasi olaylara karşı duyarlılığı, yatırımları riskli hale getirmektedir. Bu nedenle, sektörden elde edilecek 

ekonomik ve sosyal faydaların sürdürülebilirliği için yeni teşvik politikaları geliştirilmesi gerekmektedir. Teşviklerin 

etkili olabilmesi için ise basit, açık ve ölçülebilir olması önemlidir (Mısırlı ve Tuncer, 2021). 

Turizmin sürdürülebilirliği ve çeşitlendirilmesi için önemli adımlar 2003 yılında atılmaya başlanmıştır. 4957 

sayılı "Turizm Teşvik Yasası'nda Değişiklik Yapılması Hakkında Kanun" ile turizm faaliyetlerinin fiziksel plan 

onaylama yetkisi Kültür ve Turizm Bakanlığı'na verilmiştir. Bu değişiklikle, planlama ve projelendirme süreçleri bir 

araya getirilmiş ve esnek planlama modeli oluşturulmuştur. Ayrıca, koruma-kullanma dengesine özen göstererek 

sürdürülebilir turizm yatırımları hedeflenmiştir. Türkiye'de uygulanan teşvik ve destekler arasında devlet yardımları, 
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Turizmi Teşvik Kanunu kapsamındaki teşvikler, emlak vergisi muafiyetleri, EXIMBANK kredileri, KOSGEB 

destekleri, yabancı sermaye yatırımları teşviki ve yurtdışı turizm fuarlarına katılım desteği yer almaktadır (Ölmez, 

2021; Güleç ve ark., 2024). Yatırım teşvikleri, yeni yatırımların desteklenmesi ve mevcut tesislerin modernizasyonu 

amacıyla sunulmaktadır. 2023'ün ilk yarısında, 131 yeni otel projesi için 17 milyar TL yatırım teşvik belgesi 

düzenlenmiş ve bu yatırımların tamamlanmasıyla yaklaşık 7 bin kişiye istihdam sağlanması beklenmektedir. Ayrıca, 

Sanayi ve Teknoloji Bakanlığı Eylül-Aralık 2023 döneminde 15 ilde 57 otelin modernizasyonu için teşvikler 

vermiştir. Bu teşvikler, otel hizmetlerinin kalitesini artırmayı hedeflemektedir. Küçük ve Orta Ölçekli İşletmeleri 

Geliştirme ve Destekleme İdaresi Başkanlığı (KOSGEB), turizm sektöründeki butik otel, apart ve pansiyon açma 

girişimcilerine 60.000 TL'ye kadar hibe desteği sunmaktadır. Bu destek, Geleneksel Girişimcilik Destek Programı 

çerçevesinde sağlanmaktadır. Ayrıca, Turizmi Teşvik Kanunu ile birlikte, turizm yatırımı veya işletmesi belgesi 

almak zorunlu hale getirilmiştir. Bu düzenleme, sektördeki standartların yükseltilmesi ve teşviklerin etkin 

kullanımını hedeflemektedir (Çavuş, 2024; Anonim, 2025). 

Yöntem 

Bu araştırma, TripAdvisor platformunda yer alan otel müşteri yorumlarını inceleyerek, müşteri memnuniyetine 

ilişkin temaları ortaya çıkarmayı amaçlayan nitel bir çalışmadır. Araştırmada, nitel araştırma desenlerinden “tematik 

içerik analizi” yöntemi benimsenmiştir. Bu yöntem, verilerin sistematik bir biçimde analiz edilerek, içerdiği anlamlı 

temaların ortaya konulmasına olanak tanır (Braun ve Clarke, 2024). 

Veri seti, Gaziantep bölgede yer alan kamu beldeli 5 yıldızlı otellerin TripAdvisor üzerindeki müşteri 

yorumlarından oluşturulmuştur. Yorumlar, amaçlı örnekleme yöntemiyle seçilmiş; yorumların güncelliği, yorum 

sayısı ve otele ilişkin farklı hizmet alanlarını kapsayıp kapsamadığı gibi ölçütler dikkate alınmıştır. 

Bu yöntem, çalışmanın doğal ortamda üretilmiş verilerle yürütülmesi nedeniyle nitel doğalcı paradigma içinde 

yer almakta; kullanıcıların deneyimlerini kendi ifadeleriyle yansıtması bakımından da yorumsamacı (interpretivist) 

bir yaklaşıma dayanmaktadır (Braun ve Clark 2024). 

Araştırma kapsamında TripAdvisor sitesinin incelenmesinin sebebi “seyahat” başlığı altında değerlendirilen ve 

web sitelerinin içesinden en popüler web sayfası olmasıdır (Aljahdali, 2016). Araştırma için TripAdvisor 

Gaziantep’te turizm işletme belgesine sahip olan otel kategorisinde ve TripAdvisor’da üyeliği bulunan en yüksek 

puanlamaya dahil (1) berbat, (5) mükemmel olarak kabul edilen TripAdvisor derecelendirme sisteminde bulunan 

kişilerin puanları baz alınmıştır. Araştırma kapsamında işletmeleri ziyaret eden kişilerin şikayet nedenleri ve müşteri 

memnuniyetini arttırmaya yönelik yaklaşımları ortaya konularak kaynak oluşturulması amaçlanmaktadır. 5 yıldızlı 

otel işletmelerinin seçilmesinin nedeni kurumsallaşma düzeylerinin yüksek olmasıdır. TripAdvisor sitesinde 

Gaziantep’te bulunan ve kamudan alınan turizm işletme belgesine sahip olan 9 otel işletmesi araştırma kapsamına 

alınmıştır. Ancak otel işletmelerinden bir tanesinin hiç değerlendirmeye sahip olmamasından dolayı 8 işletme 

araştırma kapsamında değerlendirilmiştir. Belirlenen işletmelerin TripAdvisor yorumları 2025 yılının Mart ve Mayıs 

aylarında olumlu ve olumsuz olarak incelenmiştir. Sitede mükemmel ve iyi kategorisinde yer alan yorumlar olumlu 

olarak değerlendirilirken, ortalama, kötü ve berbat kategorisinde yer alan yorumlar olumsuz olarak 

değerlendirilmiştir.  
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Araştırma kapsamında sadece TripAdvisor web sitesinden elde edilen veriler kullanılmıştır. Farklı platformlarda 

(Google Reviews, Yelp vb.) yer alan yorumlar araştırmaya dahil edilmemiştir.  

Bulgular 

İçerik analizi yapılırken kapalı kodlama sistemi uygulanmıştır. Kodlama işlemi yapıldıktan sonra kategoriler ve 

alt kategoriler belirlenmiştir. Çalışma sonunda hijyen, hizmet kalitesi, fiyat/performans, oda konforu ve lokasyon 

olarak kategorize edilmiştir. Toplam 1185 yorum değerlendirilmiştir. Çalışma sonucunda elde edilen bulgular tablo 

olarak sunulmuştur. 

Tablo1. Araştırma kapsamında incelenen işletmelerin yorum sayıları ve çeşitleri yönelik bulgular 

 Shimall 

Hotel  

Grand 

Hotel 

The 

Green 

Park 

Teymur 

Continental  

Yılmazoğlu 

Park Otel 

Divan 

Hotel  

Tuğcan 

Hotel 

Ramada By 

Wyndam 

Mükemmel 106 74 30 42 24 150 142 35 

Çok İyi 18 48 5 44 10 78 114 3 

Ortalama 9 10 8 17 8 31 41 0 

Kötü 4 3 5 7 8 14 8 0 

Berbat 16 5 16 9 23 10 13 0 

Toplam 153 137 64 119 73 283 318 38 

Ortalama 4,3 4,3 3,4 3,9 3,1 4,2 4,1 4,9 

Araştırma kapsamında incelenen otel işletmelerine yönelik yapılan puanlamalar incelendiğinde 5 otel işletmesinin 

4 üzeri yıldız aldığı, 3 otel işletmesinin ise 4 yıldız altında kaldığı görülmüştür. Bu durum, incelenen işletmelerin 

tüketiciler tarafından genel olarak orta ve iyi seviyede puanlamaya sahip oldukları görülmüştür. Ayrıca bir otel 

işletmesinin mükemmele yakın hizmet sundukları tespit edilmiştir.  

TripAdvisor gibi platformlarda yer alan yorumlar genellikle subjektif olup, olumsuz deneyimlerin daha fazla 

vurgulanabileceği düşünülecek olursa otel işletmelerinin, müşteri ilişkilerini ve online itibar yönetimlerini 

güçlendirmeye odaklanmalarını gerektirmektedir. Bu veriler doğrultusunda, otel işletmelerinin müşteri yorumları 

detaylı bir şekilde analiz edilerek eksik yönlerin tespit edilmesi ve sundukları hizmetin kalitesini arttırmaya yönelik 

stratejiler geliştirmeleri önemlidir.  

Tablo 2. Kullanıcı Yorumlarının Sınıflandırılması 

Ana Kategoriler  Görüşler  Alt Kategoriler 

Hijyen 
Olumlu İşletme Temizliği  

Olumsuz İşletme Kirliliği 

Hizmet Kalitesi 
Olumlu İlgili Personel  

Olumsuz İlgisiz Personel  

Fiyat/Performans 
Olumlu Uygun Fiyat 

Olumsuz Yüksek Fiyat 

Oda Konforu 

Olumlu 

Temiz Mekân 

İyi İç Tasarım ve Dekorasyon 

İyi Ambiyans 

Olumsuz 

Kirli Mekân 

Kötü İç Tasarım ve Dekorasyon 

Kötü Ambiyans 

Lokasyon 
Olumlu İyi Lokasyon 

Olumsuz Kötü Lokasyon 
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Verilerin analiz edilmesi sonucunda (1) hijyen, (2) hizmet kalitesi, (3) fiyat/performans, (4) oda konforu ve (5) 

lokasyon olmak üzere 5 kategoride ele alınmıştır. Hijyen ana kategorisinde, olumlu yorumlar “işletme temizliği” 

olurken, olumsuz yorumlar “işletme kirliliği” olarak belirlenmiştir. Hizmet kalitesi kategorisinde, olumlu yorumlar 

“ilgili personel” iken olumsuz yorumlar “ilgisiz personel” olarak ele alınmıştır. Fiyat/Performans kategorisinde, 

olumlu yorumlar “uygun fiyat olarak ele alınırken, olumsuz yorumlar “yüksek fiyat” olarak belirlenmiştir. Oda 

konforu kategorisinde, olumlu yorumlar “temiz mekân”, iyi iç tasarım ve dekorasyon” ve “iyi ambiyans” olarak ele 

alınırken, olumsuz yorumlar “kirli mekân”, kötü iç tasarım ve dekorasyon” ve “kötü ambiyans” olarak belirlenmiştir.  

Kullanıcıların olumlu görüşlerine yönelik değerlendirmeler Tablo 3’te, olumsuz yorumlara ilişkin 

değerlendirmelere ise Tablo 4’te yer verilmiştir.  

Tablo 3. Olumlu Kullanıcı Yorumlarına Yönelik Örnekler 

Ana Kategoriler  Alt Kategoriler 

Hijyen 

“… Odalar temiz, havlılar güzel kokuyor…” 

“… Otel çok temiz, evimde gibi hissettim…” 

“… Temizlik düzen gerçekten çok iyi…”  

Hizmet Kalitesi 

“…Servis arkadaşlarının güler yüzleri ve profesyonel servisleri bizi çok memnun etti…  

“…Personel çok ilgili çözüm odaklı ve güler yüzlü, her sorun anında çözülüyor…” 

“…Güvenlikten mutfağa kadar herkes çok ilgiliydi, tekrar tercih edeceğim…” 

Fiyat/Performans 

“…Fiyat performans harika…” 

“…Fiyatlar biraz yüksek, ancak sunduğu hizmetler buna değiyor...”.  

“…Yeni bir otel fiyat/performans oranı oldukça yüksek…” 

Oda Konforu 

“…Odalar biraz küçük olabilir ancak temiz ve konforlu…” 

“…Suit odada konaklamam esnasında bunca otel deneyimimde en iyisi olduğunu belirtmek 

isterim…” 

Tablo 4. Olumsuz Kullanıcı Yorumlarına Yönelik Örnekler 

Ana Kategoriler  Alt Kategoriler 

Hijyen 

“…Ek para ödediğimiz çocuk yatağı çok kir içindeydi. Odanın her yeri toz içinde…” 

“…Yatak altları, banyo ve WC kenarlarında kıl, tüy ve toz vardı. Kesinlikle tavsiye etmem…”  

“…Odalarda temizlik eksiği vardı banyoda kıllar vardı çok rahatsız oldum…” 

Hizmet Kalitesi 

“…Otele girişte resepsiyonist çok soğuk davrandı ve odama yerleşirken, odama yerleşirken 

yanlış bir oda verdiler…”  

“…Personel ilgisizdi. Kahvaltı sırasında herhangi bir şey istemek için kimse yoktu. Ayrıca 

otelin güvenlik görevlileri yardımcı olmadılar…”  

“…Oda hazırlanmadı, çocuğumuz için yatak yoktu. Sizinle yatsa olur mu denildi…” 

Fiyat/Performans “…Yüksek Fiyat…” 

Oda Konforu 

“…Oda dekorasyonu çok çirkin, duş başlığının bağlandığı aparat kırık…” 

“…Odalar küçük, eski olmasından kaynaklanan küçük ve kirli…” 

“…Odalarda priz çalışmıyordu, banyoda elektrik kesiliyordu. Bu aksaklıkları dile getirdim, 

ancak herhangi bir iyileştirme yapılmadı…” 

Müşterilerin otel işletmeleri hakkında yapmış oldukları bazı olumlu yorumlar aşağıdaki gibidir:  

“…Kaldığım süre boyunca otel ikinci evim gibiydi. Sessiz, temiz ve çok konforluydu…” 

“…Odalar çok temizdi, her gün düzenli olarak temizlendi. Kat görevlileri çok titiz…”  

“…Otel temiz, ısınması iyi. Odaların büyüklüğü yeterli. Odalar rahat ve sessiz, özellikle temizlik çok iyi…”  

“…"Mükemmel! Resepsiyon çok ilgili, çalışanlar çok ilgili ve güleryüzlü. Odalar harika, yemekler harika. 

Antep'te kesinlikle burada kalın. Mimari ve lezzet olarak yöreye sadık kalmışlar hem de kalitesi, modernizmi 

korunmuş…” 
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“…"Suit odada konaklamam esnasında bunca otel deneyimimde en iyisi olduğunu belirtmek isterim. Personelin 

kibarlığı ve anlayışı bir çok otele örnek olmalı. Mozaik müzesine yakınlığı bile tercih sebebi….” 

“…Şehir merkezinde, her yere yürüyerek ulaşabiliyorsunuz. Otel tertemiz, personel son derece güler yüzlü ve 

yardımseverdi. Kahvaltısı çok lezzetliydi. Gaziantep'e tekrar geldiğimde kesinlikle tercih edeceğim bir yer…” 

“Gaziantep'teki tek konaklama tercihimiz. Her yönden mükemmel bir tesis. Resepsiyondan kat hizmetlerine kadar 

tüm personel oldukça güler yüzlü ve yardımsever. Şehir merkezinde olması nedeniyle kale ve çarşıya yürüme 

mesafesinde. Odalar her konfora sahip. Çok hoş bir tatil…” 

“…Otel gerçekten ferah ve konforlu. Kat görevlisi çok titiz ve hassas. Temizlikten çok memnun kaldık. Her gün 

odalar temizleniyor. Kahvaltı seçeneği fazla. Resepsiyon ilgili ve sorunu hemen çözmeye çalışıyor…” 

“…Herşey guzeldi personeller ilgili odalar gayet güzel Gaziantep'teki kalınabilecek en iyi otel bence çok 

memmun kaldık açık büfe kahvaltısıyla güzel bir gün geçirebilirsiniz odaları çok rahat gayet temiz…” 

“…Gaziantep’e tekrar gelirsek gönül rahatlığı ile tekrar kalırız. Personeller son derece konuksever ve güleryüzlü. 

Otele rezervasyon saatimizden erken giriş yapmamıza rağmen odamız hazırdı ve girişimiz yapıldı bunlarla ve birçok 

sorunlarımızla ilgilenen resepsiyondaki Yalçın beye çok teşekkür ederiz. Ayrıca otelin konforu temizliği çok iyiydi, 

tam merkezde bulunması gezilecek yemek yenilecek yerlere taksi ile 10-20 dk mesafede olması da çok güzel…” 

Müşterilerin otel işletmeleri hakkında yapmış oldukları bazı olumluz yorumlar aşağıdaki gibidir:  

“…Yaklaşık olarak 2 aydır iş sebebiyle konakladığım bu otelde hafta sonları düğün gürültüsü sebebiyle istirahat 

etmek pek mümkün değil. Pazartesi gecesi saat 2.22 ve arkadaşlar otelde konaklayanları düşünmek yerine düğün 

sahiplerini tercih etmektedirler. Kahvaltısı vasat, lokantası berbat.” 

“…Berbat. 5 adet yıldızı bulunan bu oteldeki ilk günümüzde oda kapısına rahatsız etmeyin uyarısı bıraktığımız 

halde banyoda temizlik görevlisi ile karşılaştım... Aynı günün gecesinde yatmaya hazırlanırken oda kapısı vuruldu 

ve kapıyı açmaya yetişemeden kendileri açtılar... Güvende hissederek uyuyabileceğim bir otel olmadığı kanısını 

oluşturdu bende... Otel valesinden aracımı teslim alırken aracımın kapısının hasar gördüğünü fark ettim... Kamera 

kayıtlarını göstermemekte direndiler ve hiç bir şekilde yardımcı olmadılar.” 

“…Ortalama bir otel. İş için geldiğim Gaziantep’te kaldığım önerilmesine rağmen bana göre ortalama bir otel. 

Genelde otel temiz fakat tuvaletlerin temizliğinde sıkıntı bulunmaktadır. Benim odamdaki klozeti temizlemeyi 

unutmuşlar ben girmeden önce.” 

“…Otelden çıkış yapacağımız gün dışarı çıktık geri geldiğimizde eşyalarımızı haber vermeden aşağı 

indirmişlerdi. Bu rezaleti açıklamalarını beklerken 'düğün var arada kaynadı şu an ne yapalım?' gibi bir tavırla 

karşılaştık. Telefon denilen şeyin icadından da habersizler belli ki.” 

“…Emek var ama kalite yok. Otelde iş için 1 gece kaldım. Özensiz bir odada; yerler pis, sarf malzemeleri kontrol 

edilmemiş, mini bar boş olarak konakladım. Kahvaltıda birbirinden habersiz bir dizilimle kaliteli olduğu halde yine 

özenilmeden hazırlanmış yiyecekler vardı. Personel ilgisiz, hepsi burada ne işim var edasıyla çalışıyor. Kısacası bir 

daha tercih etmemi sağlayacak bir şey yok.” 
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“…Girişi ve çıkışı kolay değil. Şirket organizasyonu olduğu için birden çok rezervasyonumuz olmasına rağmen 

resepsiyonda teyit etmelerine rağmen herhangi bir şekilde yardımcı olmadan aracı şirketle çözmem istendi, 20 

dakikaya çözdüm ve odaya giriş yaptım. Çıkışta ise ekstre faturasını beklerken 15 dakika geçti. Otellerde olabilecek 

ufak tefek sıkıntılar yok değil fakat…” 

“…Rezervasyon olmasına rağmen otele gelen müşterileri evlilik cüzdanları yok diye kabul etmeyen bir zihniyet. 

İl personel ve otel yönetimi tam bir fiyasko. Kesinlikle gitmeyin.” 

“…Salata rezaleti. Düğüne geldik. 950 kişilik organizasyona salata malzemeleri düzgün yıkanmamış. Düğün 

salonu muhteşem geniş. Yemekler de mezelerde güzel. Büyük organizasyon için ideal. Ama mutfak temizlik anlayışı 

kötü.” 

"İş Seyahati. Berbat Berbat Berbat Size 5 Yıldızlı Otel Denemez!!! Temizlenmemiş tuvalet, boş bir mini bar, 

kullanamayacağınız bir İnternet, housekeeping rezalet zaten, görevliler ilgisiz yetkili kimseyi bulamamak ayrı bir 

sorun bul sanda ilgisizliği ve ben ne yapabilirim tavrı hiç hoş değil yazıklar olsun kesinlikle 2 yıldızlı pansiyon daha 

kalitelidir. Kahvaltı basit, temizlik sıfır, her şey gelişi güzel sıfır ilgi ve özen kesinlikle 5 yıldız olamaz ben yandım 

sizler yanmayın böyle bir 5 yıldız kesinlikle olamaz..." 

“Bu otel son tercih olmalı. İki gece üç gün için geldiğimiz bu otelde her şey güzelken odaya girmekle ilk felaketi 

yaşadık. Üç yetişkin fiyatı ödememize rağmen iki single bed ve bir de çocuk yatağı verilmişti. Kahvaltıyı 5 yıldızlı 

bir ziyafet olarak beklerken aslında hiç de öyle değildi. Temizliğe gelince ailemin odası saat 7’de temizlendi. Sonuç 

olarak başka otelleri değerlendirmenizi tavsiye ederim.” 

"Salon: Otel çok iyi ama çalışanlar saygısız. Yüksek mevkilerdeki insanlara iyi hizmet. Normal sıradan insanlara 

veya yaşça küçüklere saygısız, ukala bi yaklaşımı olan çalışanlar var. Yemekleri normal. Verdiğiniz ücretin değerini 

karşılamıyor." 

"Battaniye yok. Odalar soğuk ve muhtemelen yalıtım problemi olduğundan çok zor ısınıyor. Bu sebeple 

resepsiyonu arayıp battaniye istediğimizde (170 odalı otelde) battaniye kalmadığını söylediler. En sonunda pike ile 

yetindik." 

"Fondotenleriniz çalınabilir. Eşimin fondoteni ve diğer makyaj malzemeleri housekeeping personelince 

kullanılmıştı yani kullanılmış derken baya baya fondoteni alıp başka bir kaba boşaltmışlar. Otel yetkilileriyle 

görüştüğümüzde de aldığımız cevap çok komikti ne yapmamızı isterseniz diye sordular? Yani anlayamadık kovun 

mu diyelim tek ayak üstünde dursunlar mı diyelim veya parasını verin mi diyelim. Bu tarz durumlarla karşılaşmamak 

için otellerin daha standart uygulamaları olmalı ama bence siz yine de kullanıcılar olarak bu riski almayın ve gitmeyin 

bu otele." 

“En büyük sorunu ne yazık ki ses izolasyonunun yetersizliği. Yan odadaki konuşmalar da, horlamalar da fazlasıyla 

duyuluyor.” 

Sonuç ve Tartışma 

Yapılan araştırma kapsamında otellerin karlılığına ve tüketiciler tarafından yapılan çevrimiçi değerlendirmelerin 

işletmeler üzerindeki olası etkisine odaklanılmıştır. Araştırma destinasyonda bulunan sınırlı sayıda otel işletmesini 

içermesine rağmen, bulgular otellerin performansı ve müşteriler tarafından oluşturulan tesis değerlendirmelerinde 
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yer alan bazı kilit alanlarda dinamikler ortaya koymaktadır. Dolayısıyla bu araştırma kapsamında müşteriler 

tarafından oluşturulan içeriğin önemi ve bunun çevrimiçi turizm yönetimine etkilerinin anlaşılmasına çeşitli 

şekillerde katkıda bulunmaktadır.  

Bazı otellerin şehir merkezine yakın konumda bulunması işletmeleri ziyaret eden kişiler tarafından olumlu olarak 

algılanmıştır. Otelin temizliği, konforu ve personel hizmetleri bakımından olumlu dönüşlerin yapıldığı görülmüştür. 

Ancak bazı misafirler ise kahvaltı ve odaların temizlenmesi konusunda geri dönüş sağlamışlardır. Sonuç olarak 

işletmeyi ziyaret eden misafirler otelden genel olarak memnun kalmaları pozitif yönde etki etse de, eskiyen yapısının 

yenilenmesi gerektiği görülmüştür. Bu bulgu Türkmendağ, vd. (2021) tarafından yapılan araştırmanın bulguları ile 

benzerlik göstermektedir.  

İşletmeleri ziyaret eden misafirlerin otel odaları, zengin kahvaltısı ve profesyonel ekibi nedeniyle tekrar 

konaklama niyetinde oldukları görülmüştür. Ancak bazı kullanıcılar ise odaların yenilenmesi gerektiğini, 

aksaklıkların iyileştirilmesi gerektiğini ve etkinlik alanlarının yetersiz olduğu görülmüştür. Xiang ve Gretzel (2010)’e 

göre tüketiciler için dijital platformlarda yer alan olumlu ve olumsuz görüşler işletmeler hakkında güncel bilgiler 

verdiğinden dolayı işletmelerin tercih edilmesinde etkili olmaktadır.   

Araştırma kapsamında değerlendirilen otellerin bazılarında minibar fiyat listesinin olmadığı ayrıca resepsiyonda 

görevli olan çalışanların olumsuz tavırları ve yeterli düzeyde açıklama yapmamaları müşteri memnuniyeti olumsuz 

yönde etkilemektedir.  

Genel olarak işletmelerin temizlik, konfor ve personel ilgisi açısından oldukça memnun kaldıkları, personel 

isimleri özel olarak verilerek övgüler aldıkları görülmüştür. Odaların genişliği, kahvaltısı ve aile dostu uygulamaları 

sayesinde misafirler memnun kaldıkları görülmüştür. 

Yapılan içerik analizi sonuçları genel olarak değerlendirildiği zaman, Gaziantep’te bulunan kamu belgeli otellerin 

genel olarak müşteri beklentilerini karşılayan özelliklere sahip olduğu ve beklentileri genel olarak karşıladıkları 

görülmüştür. Otellere yönelik yapılan yorumların olumlu olması, potansiyel misafirler için ve imaj açısından oldukça 

önemli olduğunu söylenebilir. Acar ve Uğur (2021) çalışmalarında zincir otellerin çevrim içi yorumlarını 

değerlendirdikleri ve müşterilerin genel olarak olumlu yorumlar aldıklarını tespit etmişlerdir. Bu sonuç araştırma 

bulguları ile benzerlik göstermektedir. Ayrıca şikayetlerin etkin bir şekilde çözülmesi misafirlerin istek ve satın alma 

motivasyonlarını güçlendirirken, sorunların çözülmesi misafirlerin alternatifleri değerlendirmelerine yol açacaktır. 

Bazı yorumlarda otel odalarının tozlu ve kirli olduğu aynı zamanda kötü kokuların olduğu dile getirilmiştir. 

Özaltın Türker ve Ertük (2020)’e göre en fazla üzerinde durulması gereken konular arasında hijyen, tanıtım, güven 

ve kişiye özel hizmet olduğu belirtilmiştir.   

Bazı katılımcılar tarafından işletme personelinin göstermiş olduğu aşırı ilgi olumsuz bir şekilde değerlendirildiği 

görülmüştür. Bu sonuç Arkadaş ve Ayyıldız (2020) tarafından yapılan araştırmanın sonucu ile benzerlik 

göstermektedir. Bu noktadan hareketle işletme çalışanlarına müşterilere yaklaşım ile ilgili gerekli eğitimler verilerek 

müşterileri rahatsızlıklarının giderilmesi sağlanabilir.  

Bu çalışma kapsamında Gaziantep’te bulunan otellerin TripAdvisor verilerinin analiz edilmesi sonucunda 

işletmelerin rekabet ortamına dair stratejiler geliştirebilecekleri ve ihtiyaçları olacak geri dönüşleri alacaklarını ve 

buna yönelik tedbirler alabileceklerdir.  
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Çalışmanın temel sınırlılığı, yalnızca Gaziantep destinasyonu içerisinde yer alan sınırlı sayıdaki kamu işletme 

belgesine sahip otel işletmelerini kapsamaktadır. Ancak bu durum, yerel ölçekte derinlemesine değerlendirmeler 

yapılmasına olanak sağlamıştır. Gelecek araştırmalar, farklı destinasyonlarda benzer veri kümeleri ile karşılaştırmalı 

analizler yaparak genellenebilir bulgulara ulaşabilirler.  

Sonuç olarak çevrimiçi kullanıcı yorumları, müşteri deneyimlerinin dijital ortama taşınmış ifadesi olmanın 

ötesinde, otel işletmeleri için operasyonel gelişim, pazarlama stratejisi ve hizmet inovasyonu alanlarında önemli 

fırsatlar sunmaktadır. Bu verilerin düzenli bir şekilde analizlerinin gerçekleştirilmesi, müşteri sadakatini olumlu 

yönde etkileyerek işletmelerin rekabet avantajı kazanmalarını yardımcı olacaktır.  

Beyan 

Makalenin tüm yazarlarının makale sürecine verdikleri katkı eşittir.  Yazarların bildirmesi gereken herhangi bir 

çıkar çatışması yoktur. 
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Extended Summary 

Tourist satisfaction and service quality are extremely important when it comes to economic issues. Because the 

tourism sector plays an important role in the global economy and digital platforms are used effectively in the 

promotion of destinations. Especially in publicly supported tourism, the digital assets of hotels and online customer 

feedback are very important in terms of improving the quality of service and developing tourism policies (Koç and 

Ertürk, 2023).  

While user reviews on hotel websites provide a reliable source of information for potential customers, they also 

provide businesses with the opportunity to evaluate and improve service standards. Research shows that user 

comments shared on digital platforms have a direct impact on tourists' purchasing decisions (Sezgin et al., 2024).  

The use of internet-based technologies is increasing in the world and in Turkey; Advances in information and 

communication technologies, along with the widespread use of mobile devices and smartphones, have initiated the 

era of sharing customers' experiences in a virtual environment. In particular, online food ordering systems and web-

based applications have gained importance in terms of evaluating and commenting on tourism enterprises (Rezapour 

and Akova, 2024).  

The development of Web 2.0 has allowed users to share their experiences on online review sites. Research shows 

that more than 50% of consumers do not prefer a place where there are no online reviews. User reviews become a 

reliable source of information for other consumers before making a reservation to tourism enterprises. This process 

is developing in the form of word-of-mouth communication and e-WOM (electronic word-of-mouth 

communication). In the tourism industry, online reviews provide useful information to potential customers and help 

them gain experience. Due to the abstract and unsustainable nature of tourism, consumers do not have the opportunity 

to experience the products in advance (Ai et al., 2022; Nilashi et al., 2022). 

Based on this point, the purpose of this research is to analyze the user reviews found on the TripAdvisor site of 

hotels that have a tourism business certificate obtained from the public in Gaziantep. The reason why the TripAdvisor 

site was examined within the scope of the research is that it is the most popular web page among the websites 

evaluated under the heading “travel” (Aljahdali, 2016).  

For the research, TripAdvisor Gaziantep tourism business certificate in the hotel category and TripAdvisor 

membership membership in the highest rating, including (1) terrible, (5) excellent TripAdvisor rating system based 

on the scores of people found. Within the scope of the research, it is aimed to create resources by revealing the 

reasons for complaints of people visiting businesses and their approaches to increasing customer satisfaction. 5 star 

hotel business is that because of the high level of institutionalization of the election. TripAdvisor tourism and hotel 

business in Gaziantep with 9 documents on the site from the public sector companies were included in the study. 
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However, one of the hotel business because of the lack of ever having evaluated within the scope of Business 

Research 8 have been evaluated. March May 2024 The TripAdvisor reviews of the identified enterprises were 

examined positively and negatively. While the reviews included in the excellent and good category on the site were 

evaluated positively, the reviews included in the average, bad and terrible category were evaluated negatively. 

Within the scope of the research, the profitability of hotels and the possible impact of online assessments made 

by consumers on businesses were focused on. Although the research includes a limited number of hotel businesses 

located in the destination, the findings reveal dynamics in some key areas involved in the performance of hotels and 

facility assessments created by customers. Therefore, within the scope of this research, it contributes in various ways 

to the understanding of the importance of the content created by customers and its effects on online tourism 

management. The fact that some hotels are located close to the city center has been perceived positively by people 

visiting businesses. It has been seen that positive changes have been made in terms of the cleanliness, comfort and 

staff services of the hotel. However, some guests have provided feedback on breakfast and cleaning the rooms. As a 

result, although the guests visiting the establishment have a positive effect on conveying their overall satisfaction 

with the hotel, it has been seen that its aging structure needs to be renovated. 

It has been seen that the guests who visited the enterprises intend to stay again due to the hotel rooms, rich 

breakfast and professional team. However, some users found that the rooms needed to be renovated, the glitches 

needed to be improved, and the activity areas were insufficient. In some of the hotels evaluated within the scope of 

the research, there is no minibar price list, and the negative attitudes of the employees working at the reception desk 

and their failure to make adequate explanations negatively affect customer satisfaction. 

In general, it has been seen that the enterprises are quite satisfied in terms of cleanliness, comfort and staff interest, 

and they receive compliments by giving the staff names specifically. Thanks to the width of the rooms, breakfast and 

family-friendly applications, it has been seen that the guests have been satisfied. When the content analysis results 

were evaluated in general, it was found that the publicly certified hotels located in Gaziantep generally have features 

that meet customer expectations and generally meet expectations. It can be said that the positive reviews made for 

hotels are very important for potential guests and in terms of image. Solving complaints effectively will strengthen 

the guests' wishes and purchase motivations, while solving problems will lead the guests to evaluate alternatives. 

As a result of analyzing TripAdvisor data of hotels located in Gaziantep within the scope of this study, businesses 

will be able to develop strategies about the competitive environment and receive the feedback they will need, and 

they will be able to take measures to this end. In some comments, it has been stated that the hotel rooms are dusty 

and dirty, but also that there are bad smells.  

At this point, business managers can increase the service quality of the enterprise by making the necessary 

measures and regulations. It was observed that excessive attention shown by business personnel was evaluated 

negatively by some participants. Based on this point, it can be ensured that the necessary trainings about the approach 

of business employees to customers can be provided to eliminate customer discomfort. 

 

 


