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Makale Ge¢misi 0Oz

Gonderim Tarihi: 07.05.2025 Tiiketicilerin deneyimlerini paylamalarina olanak tantyan internet siteleri ve uygulanmalar
giin gegtikce artis gostermektedir. Tiiketicilerin deneyimlerini aktardiklart bu platformlar

Kabul Tarihi: 26.08.2025 sayesinde bireylerin isletmeleri ziyaret etme isteklerini olumlu ya da olumsuz sekilde

etkilemektedir. Bu noktadan hareketle yapilan bu arastirmanin amaci, Gaziantep’te
kamudan alinan turizm isletme belgesine sahip olan otellerin TripAdvisor sitesinde bulunan

Anahtar Kelimeler kullanici yorumlarinin analiz edilmesidir. Bu amag dogrultusunda, Gaziantep ili, Sehitkamil

Kullanict yorumu ilgesinde yer alan toplam 8isletmeye ait TripAdvisor’da bulunan turizm isletme belgesine

. . sahip olan otel isletmeleri analiz edilmistir. Belirlenen 8 isletmenin almis oldugu 1185
TripAdvisor yorum, 2025 yilinin Mart ve Mayis aylar1 i¢erisinde arastirmacilar tarafindan incelenmistir.
Turizm sektorii Yapilan aragtirma sonucuna gore, isletmelerin genel olarak temizlik, konfor ve personel

ilgisi acgisindan olduk¢a memnun kaldiklar1 goriilmiigtiir. Ayrica Gaziantep’te bulunan
isletmelerin genel olarak miisteri memnuniyetini karsiladiklar: goriilmiistiir.

Keywords Abstract

User comments 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

Tourism sector 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

Makalenin Tiri analyzed. The 1185 comments received by the 8 businesses were examined by the
researchers between March and May 2025.
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GIRIS

Turizm, insanlar bilingli olarak farkli deneyimler yasadig: faaliyetler biitliniidiir. Turistlerin seyahat sirasinda
gergeklestirdikleri aktiviteler, turistik deneyimi olusturur ve bu deneyimlerin amaci bilgi edinme, eglenme ve
rahatlama ihtiyacim1 karsilamaktir. Harcanabilir gelir artis1i ve olumlu seyahat motivasyonlari, turistlerin rutin
cevrelerinden uzaklasarak yenilik arayisina girmesine neden olmustur (Gedik, 2021). Turistik deneyimler, farkli
yerlere giderek degisik kiiltiirleri tanimayi kapsar. Insanlar, hedonizm nedeniyle daha dnce ziyaret etmedikleri yerleri
tercih edebilirler. Turist deneyimleri genellikle beklentiler, olaylar ve anilardan olugsmaktadir. Turistler, deneyim
oncesinde olumlu beklentiler tagirken olumsuz durumlarla da karsilasabileceklerini diisiinerek endise duyabilirler.
Deneyim siirecinde beklenmedik olaylar, turistlerin anilarina dahil olabilmektedir (Sercek ve Korkmaz, 2023). Bu
baglamda, turist deneyimlerinin daha ayrintili anlagilmasi adina Aho’nun (2001) gelistirdigi kuramsal ¢cer¢eve 6nemli
bir referans noktasi sunmaktadir. Aho (2001), turist deneyimlerinin dort temel bilesenini tanimlamaktadir ve bu

bilesenler asagidaki gibi siralanmaktadir:

e Duygusal Etki: Turistler deneyimledikleri duygusal izlenimleri hatirlarlar.

e Bilgi Edinimi: Turistler yeni deneyimlerinden bilgi edinirler.

e Pratik Katilim: Destinasyonlar, eglenceyi tesvik eden ve dnemli saglik yararlari olan yerel oyunlar ve sporlar
gibi cesitli aktiviteler sunar ve bu aktiviteler ayrica turistlerin becerilerini sergilemelerine ve gelistirmelerine
olanak tanir.

e Doniisiim: Turistler, yolculuklar1 boyunca cesitli etkinlikler deneyimler ve farkli insanlarla iletisim kurarlar;

bu da algilarinda ve potansiyel olarak yasam tarzlarinda degisikliklere yol agar.

Turist memnuniyeti ve hizmet kalitesi ekonomik olarak da ele alindiginda son derece dnemli olmaktadir. Cilinkii
turizm sektor, kiiresel ekonomide 6nemli bir rol oynamakta ve dijital platformlar, destinasyonlarin tanitiminda etkili
bir sekilde kullanilmaktadir. Ozellikle kamu destekli turizmde, otellerin dijital varliklar1 ve ¢evrimici miisteri geri
bildirimleri, hizmet kalitesini artirmak ve turizm politikalarin1 gelistirmek acgisindan olduk¢a 6nemlidir (Kog ve
Ertiirk, 2023). Otel web sitelerindeki kullanici yorumlari, potansiyel miisteriler i¢in giivenilir bilgi kaynagi saglarken,
isletmelere de hizmet standartlarii degerlendirme ve iyilestirme imkani tanimaktadir. Arastirmalar, dijital
platformlarda paylasilan kullanicit yorumlarinin turistlerin satin alma kararlar {izerinde dogrudan etkili oldugunu
ortaya koymaktadir (Sezgin ve ark., 2024). Kullanici yorumlarmin bu denli etkili olmasi, dijital teknolojilerin
yayginlagmasi ve kullanim kolayligindaki artigla dogrudan iliskili olmustur. Bu dogrultuda, diinyada ve Tiirkiye’de
internet tabanli teknolojilerin kullanimi1 artmaktadir; Bilgi ve iletisim teknolojilerindeki ilerlemeler, mobil cihazlarin
ve akilli telefonlarin yaygin kullanimiyla birlikte miisterilerin deneyimlerini sanal ortamda paylasma donemini
baslatmistir. Ozellikle gevrimigi yemek siparisi sistemleri ve web tabanli uygulamalar, turizm isletmelerinin
degerlendirilmesi ve yorum yapilmasi noktasinda 6nem kazanmistir (Rezapour ve Akova, 2024). Web 2.0'in gelisimi,
kullanicilarin  ¢evrimi¢i inceleme sitelerinde deneyimlerini paylasmalarina olanak tanimistir. Arastirmalar,
titketicilerin %50'sinden fazlasinin ¢evrimigi incelemelerin olmadigi bir yeri tercih etmedigini gostermektedir.
(Filieri, 2016; Sparks ve Browning, 2011; Vermeulen ve Seegers, 2009). Kullanici yorumlari, turizm isletmelerine
rezervasyon yapmadan dnce diger tiiketiciler igin giivenilir bilgi kaynagi olmaktadir. Bu siireg, agizdan agiza iletisim
ve e-WOM (elektronik agizdan agiza iletisim) bigiminde gelismektedir. Turizm sektoriinde, ¢evrimigi incelemeler,

potansiyel miisterilere yararl bilgiler saglamakta ve deneyim kazanmalarina yardimci olmaktadir. Turizmin soyut ve

2337



Cikmaz, E. & Giindogan, H. R. JOTAGS, 2025, 13(3)

dayaniksiz dogasi nedeniyle, tiiketiciler iirlinleri 6nceden deneyimleme sansina sahip olamamaktadir (Ai ve ark.,
2022; Nilashi ve ark., 2022). Bu dijital doniigiimiin etkileri yalmzca 6zel sektorle sinirli kalmayip, kamu destekli

turizm yatirimlari agisindan da degerlendirilmelidir.

Turizm igletme belgesine sahip otellerdeki miisteri memnuniyeti ve hizmet kalitesi, devlet desteklerinin etkinligi
agisindan onemli gostergelerdir. Bu otellerdeki miisteri memnuniyeti ve hizmet kalitesi, kamu desteklerinin genel
etkisini degerlendirmek agisindan fikir verebilir. Ancak bu otellerin dogrudan kamu destekli yatirimlar kapsaminda
yer alip almadig1 net olmadigindan, bu durumun ayrintili sekilde incelenmesi gerekmektedir. Bu dogrultuda, kullanic
yorumlarinin analizi, turist beklentilerinin anlagilmasina katki saglayarak, otel isletmelerinin rekabet avantaji elde
etmesine ve kamu politikalarinin sekillendirilmesine yardimci olabilir (Kozak,2012). Dijitallesmenin turizm
sektoriindeki etkileri, 6zellikle e-WOM {izerinden ele alinmaktadir. e-WOM, miisterilerin deneyimlerini ¢evrim igi
olarak paylasarak diger kullanicilart etkileme siirecini ifade eder. Otel web siteleri, dogrudan yonetim tarafindan
kontrol edildigi icin miisteri geri bildirimlerini isleyebilme avantaji sunar. Ancak, yorumlarin nesnelligi sahte
degerlendirmeler ve Onyargilarla etkilenebilir. Bu nedenle, kullanici yorumlarinin igerik analizi, miisteri

memnuniyeti ve hizmet kalitesi hakkinda daha dogru ¢ikarimlar yapmay1 saglar (Filieri ve McLeay, 2014).

Yapilan literatiir incelemesi sonucunda Gaziantep ili ile ilgili TripAdvisor kullanici yorumlarinin degerlendirme
yaptiklar1 ¢aligmalarin oldugu, ancak bu arastirmalarin genelinin Gaziantep mutfagi ve miizeleri iizerinde
yogunlastig1 gériilmektedir (Aktiirk ve Cekal, 2019; Erdogan ve Ozkanli, 2021; Senel, 2022; Ozen, 2021; Kéroglu,
vd., 2017; Odemis, 2024, Kéroglu, vd., 2017). Ote yandan Gaziantep ilinde bulunan kamu belgeli otel isletmelerinin
TripAdvisor yorumlar iizerinden degerlendirilmesi, otel isletmelerinin arastirilmasina katki sunarak isletmelerin
miisteri beklentilerini ve memnuniyet diizeylerini anlamalarint yardimcr olacaktir. Miisteri yorumlarinin analiz
edilmesi igletmelerin hizmet kalitesi arttirabilmeleri igin hangi alanlarda iyilestirmeler yapilmasi gerektigi hakkinda
bilgiler verecektir. Buna ilaveten, miisterilerin isletmelerdeki deneyim ve beklentilerini inceleyerek isletmelere

dogrudan geri bildirim saglayacaktir.

Konuya iligkin literatiir incelendiginde, kamu destekli turizm yatirimlari kapsaminda degerlendirilebilecek
otellere yonelik kullanici yorumlarinin yeterince incelenmedigi goriilmektedir. Bu tiir yorumlarin analiz edilmesi,
kamu destekli hizmetlerin kalitesini degerlendirmek ve turizm politikalarinin gelistirilmesine katki saglamak
acgisindan onemlidir. Bu baglamda, ¢alismada kamu destekli turizm projelerine ait otel web sitelerindeki kullanict
yorumlarini analiz ederek, bu yorumlarin otel hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve web sitesi tasarimi tizerindeki
etkilerinin incelenmesi amaglanmistir. Caligma, kullanici yorumlarinin igerigini, sikligin1 ve genel egilimleri
degerlendirerek kamu destekli otel web sitelerinin etkinligini dlgmeye yonelik olarak gergeklestirilmistir. Bu
baglamda arastirma problemi “Gaziantep’teki kamu belgeli otellere yonelik Tripadvisor kullanic1 yorumlari, bu
otellerin hizmet kalitesi, web sitesi tasarimi ve genel performansina dair nasil bir icerik ve egilim sunmaktadir?”

olarak belirlenmis olup, alt aragtirma sorulari ise agagida siralanmistir:

e Kamu destekli otel web sitelerinde kullanic1 yorumlarinin igerik tiirleri nelerdir? (Ornegin, hizmet kalitesi,
temizlik, personel davranisi)
e Kullanici yorumlari genellikle olumlu mu yoksa olumsuz mudur? Yorumlarin genel egilimleri nedir?

e Web sitesi tasarimi ve kullanici deneyimi ile ilgili kullanict yorumlar1 nasil bir iliski géstermektedir?
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e Kamu destekli otel web sitelerindeki yorumlar, bu sitelerin genel performansi hakkinda ne tiir bilgiler
saglamaktadir?
e Kullanici yorumlarinin siklifi ve igerigi, otel web sitelerinin hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti

acisindan ne tiir egilimleri yansitmaktadir?
Turizm Sektoriinde Miisteri Beklentileri

Artan rekabet ortami, turizm isletmelerinin turistlerin satin alma tercihleri iizerinde calismasini zorunlu
kilmaktadir. Konaklamali turizm, gelen turistlerin talepleri dogrultusunda degisim gostermekte, bu nedenle turizm
isletmeleri siirekli yenilik arayisindadir. Modernlesen termal tesisler, gelisen saglik teknolojileri ile birlikte artis
gostermekte ve ozellikle Tiirkiye’de turizm isletmeleri sayisinin fazlaligi rekabeti artirmaktadir (Aksoy ve Kambur,
2022). Miisteri memnuniyeti, isletmelerin siirdiiriilebilirligi i¢in énemli hale gelmistir; miisterilerin talepleri goz
Oniine alinarak sunulan hizmet kalitesinin artirllmasi, memnuniyeti ve sadakati saglamaktadir. Bu durum, igletmelerin
ticari faaliyetlerini devam ettirebilmelerini miimkiin kilmaktadir. Esasinda turizm sektoriinde hizmet hatalarinin
tamamen ortadan kaldirilmasinin imkénsiz oldugu, bu sebeple miisteri memnuniyetinin hata minimizasyonu ile etkin
bir sekilde yonetilmesi gerektigi vurgulanmaktadir (Oztiirk ve Sezgin, 2023). Miisteri memnuniyeti, uzun siireli deger
temelli iligskiler kurmak ve mevcut miisterileri elde tutmak acisindan kritik éneme sahiptir. Memnuniyetsizlik,
isletmeler i¢in 6nemli bir kayip anlamina geldigi i¢in, bu konuya odaklanmak gereklidir. Tiim miisterileri tamamen
memnun etmenin zor oldugu diistiniilmektedir. Miisteriler, aldiklar1 hizmetin karsiligini alamadiklarinda sikayet etme
egilimi gosterirler. Basarili organizasyonlar, sikayetleri bir iyilestirme firsati olarak goriir ve miisteri memnuniyetini
artirmak icin bu siiregleri aktif bir sekilde yonetirler. Miisterilerin sorunlarinin hizli bir sekilde ¢oziildiigiinii

gormeleri, onlarin memnuniyetini artirmaktadir (Giindogdu ve Kizi, 2022; Mercanoglu ve ark., 2023).

Yiiksek kaliteli hizmet sunumunun, seyahat ve turizm endiistrisinde firmalarin basarisi agisindan hayati bir 6neme
sahip oldugu giderek daha fazla kabul edilmektedir. Turizm endiistrisinin yapisi hizla degisirken, turistlerin
beklentileri de siirekli artmaktadir. Bu nedenle, artan rekabet ve yiiksek beklentiler, cagdas turizm endiistrisinde

hizmet kalitesinin 6nemini artirmaktadir (Mehta ve ark., 2023).
Kamu Destekli Turizm Projeleri

Turizm faaliyetlerine katilan tiiketiciler yeme-igme, eglence, konaklama ve ulagima yonelik 6nemli harcamalar
yapmaktadir. Gelismekte olan iilkelerde turizm sektorii, ekonomik sorunlarla basa ¢ikmada 6nemli bir katk: saglar.
Bu sektor, 6demeler dengesi i¢in doviz saglamada, istihdam firsatlari yaratmada ve bolgesel esitsizlikleri gidermede
kritik bir rol oynamaktadir. Ancak, turizm yatirimlarindaki uzun geri doniis siireleri ve sektoriin dogal afetler ile
ekonomik-siyasi olaylara kars1 duyarliligi, yatirimlar riskli hale getirmektedir. Bu nedenle, sektérden elde edilecek
ekonomik ve sosyal faydalarin siirdiiriilebilirligi i¢in yeni tesvik politikalar1 gelistirilmesi gerekmektedir. Tesviklerin

etkili olabilmesi igin ise basit, agik ve dlgiilebilir olmasi dnemlidir (Misirl ve Tuncer, 2021).

Turizmin siirdiiriilebilirligi ve cesitlendirilmesi i¢in 6nemli adimlar 2003 yilinda atilmaya baglanmistir. 4957
sayil1 "Turizm Tesvik Yasasi'nda Degisiklik Yapilmas1 Hakkinda Kanun" ile turizm faaliyetlerinin fiziksel plan
onaylama yetkisi Kiiltiir ve Turizm Bakanligi'na verilmistir. Bu degisiklikle, planlama ve projelendirme siirecleri bir
araya getirilmis ve esnek planlama modeli olusturulmustur. Ayrica, koruma-kullanma dengesine 6zen gostererek

stirdiiriilebilir turizm yatirimlar1 hedeflenmistir. Tiirkiye'de uygulanan tesvik ve destekler arasinda devlet yardimlari,
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Turizmi Tegvik Kanunu kapsamindaki tesvikler, emlak vergisi muafiyetleri, EXIMBANK kredileri, KOSGEB
destekleri, yabanci sermaye yatirmmlari tesviki ve yurtdisi turizm fuarlarma katilim destegi yer almaktadir (Olmez,
2021; Giileg ve ark., 2024). Yatirim tesvikleri, yeni yatirimlarin desteklenmesi ve mevcut tesislerin modernizasyonu
amaciyla sunulmaktadir. 2023'"in ilk yarisinda, 131 yeni otel projesi ig¢in 17 milyar TL yatirim tesvik belgesi
diizenlenmis ve bu yatirimlarin tamamlanmasiyla yaklasik 7 bin kisiye istihdam saglanmasi beklenmektedir. Ayrica,
Sanayi ve Teknoloji Bakanligi Eyliil-Aralik 2023 déneminde 15 ilde 57 otelin modernizasyonu igin tesgvikler
vermistir. Bu tesvikler, otel hizmetlerinin kalitesini artirmay1 hedeflemektedir. Kiiciik ve Orta Olcekli isletmeleri
Gelistirme ve Destekleme Idaresi Baskanligi (KOSGEB), turizm sektdriindeki butik otel, apart ve pansiyon agma
girisimcilerine 60.000 TL'ye kadar hibe destegi sunmaktadir. Bu destek, Geleneksel Girisimcilik Destek Programi
cercevesinde saglanmaktadir. Ayrica, Turizmi Tesvik Kanunu ile birlikte, turizm yatirimi veya isletmesi belgesi
almak zorunlu hale getirilmistir. Bu diizenleme, sektdrdeki standartlarin yiikseltilmesi ve tesviklerin etkin

kullanimint hedeflemektedir (Cavus, 2024; Anonim, 2025).
Yontem

Bu arastirma, TripAdvisor platformunda yer alan otel miisteri yorumlarini inceleyerek, miisteri memnuniyetine
iligkin temalar1 ortaya ¢ikarmay1 amaclayan nitel bir calismadir. Arastirmada, nitel arastirma desenlerinden “tematik
icerik analizi” yontemi benimsenmistir. Bu yontem, verilerin sistematik bir bi¢imde analiz edilerek, icerdigi anlamli

temalarin ortaya konulmasina olanak tanir (Braun ve Clarke, 2024).

Veri seti, Gaziantep bolgede yer alan kamu beldeli 5 yildizli otellerin TripAdvisor tlizerindeki miisteri
yorumlarindan olusturulmustur. Yorumlar, amagh 6rnekleme yontemiyle seg¢ilmis; yorumlarin giincelligi, yorum

sayis1 ve otele iliskin farkli hizmet alanlarini kapsayip kapsamadig gibi dl¢iitler dikkate alinmstir.

Bu yontem, calismanin dogal ortamda iiretilmis verilerle yiiriitiilmesi nedeniyle nitel dogalci paradigma i¢inde
yer almakta; kullanicilarin deneyimlerini kendi ifadeleriyle yansitmasi bakimindan da yorumsamaci (interpretivist)

bir yaklagima dayanmaktadir (Braun ve Clark 2024).

Aragtirma kapsaminda TripAdvisor sitesinin incelenmesinin sebebi “seyahat” baglig1 altinda degerlendirilen ve
web sitelerinin igesinden en popiiler web sayfasi olmasidir (Aljahdali, 2016). Arastirma i¢in TripAdvisor
Gaziantep’te turizm isletme belgesine sahip olan otel kategorisinde ve TripAdvisor’da iiyeligi bulunan en yiiksek
puanlamaya dahil (1) berbat, (5) miikemmel olarak kabul edilen TripAdvisor derecelendirme sisteminde bulunan
kisilerin puanlar1 baz alinmistir. Aragtirma kapsaminda igletmeleri ziyaret eden kisilerin sikayet nedenleri ve miisteri
memnuniyetini arttirmaya yonelik yaklasimlar1 ortaya konularak kaynak olusturulmasi amaclanmaktadir. 5 yildizli
otel igletmelerinin segilmesinin nedeni kurumsallagsma diizeylerinin yiiksek olmasidir. TripAdvisor sitesinde
Gaziantep’te bulunan ve kamudan alian turizm isletme belgesine sahip olan 9 otel igletmesi arastirma kapsamina
almmistir. Ancak otel isletmelerinden bir tanesinin hi¢ degerlendirmeye sahip olmamasindan dolay1 8 igletme
aragtirma kapsaminda degerlendirilmistir. Belirlenen isletmelerin TripAdvisor yorumlar1 2025 yilinin Mart ve Mayis
aylarinda olumlu ve olumsuz olarak incelenmistir. Sitede miikemmel ve iyi kategorisinde yer alan yorumlar olumlu
olarak degerlendirilirken, ortalama, kotii ve berbat kategorisinde yer alan yorumlar olumsuz olarak

degerlendirilmistir.
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Arastirma kapsaminda sadece TripAdvisor web sitesinden elde edilen veriler kullanilmigtir. Farkli platformlarda

(Google Reviews, Yelp vb.) yer alan yorumlar arastirmaya dahil edilmemistir.

Bulgular

Igerik analizi yapilirken kapali kodlama sistemi uygulanmistir. Kodlama islemi yapildiktan sonra kategoriler ve
alt kategoriler belirlenmistir. Caligma sonunda hijyen, hizmet kalitesi, fiyat/performans, oda konforu ve lokasyon
olarak kategorize edilmistir. Toplam 1185 yorum degerlendirilmistir. Calisma sonucunda elde edilen bulgular tablo

olarak sunulmustur.

Tablo1. Arastirma kapsaminda incelenen isletmelerin yorum sayilar1 ve cesitleri yonelik bulgular

Shimall  Grand The Teymur Yilmazoglu  Divan Tugcan Ramada By
Hotel Hotel Green Continental Park Otel Hotel Hotel Wyndam
Park
Miikemmel 106 74 30 42 24 150 142 35
Cok Iyi 18 48 5 44 10 78 114 3
Ortalama 9 10 8 17 8 31 41 0
Kotii 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

Arastirma kapsaminda incelenen otel igletmelerine yonelik yapilan puanlamalar incelendiginde 5 otel isletmesinin
4 iizeri yildiz aldigi, 3 otel isletmesinin ise 4 yildiz altinda kaldig1 goriilmiistiir. Bu durum, incelenen isletmelerin
tiikketiciler tarafindan genel olarak orta ve iyi seviyede puanlamaya sahip olduklar1 goriilmiistiir. Ayrica bir otel

isletmesinin milkemmele yakin hizmet sunduklari tespit edilmistir.

TripAdvisor gibi platformlarda yer alan yorumlar genellikle subjektif olup, olumsuz deneyimlerin daha fazla
vurgulanabilecegi diisiiniilecek olursa otel isletmelerinin, miisteri iliskilerini ve online itibar yonetimlerini
giiclendirmeye odaklanmalarin1 gerektirmektedir. Bu veriler dogrultusunda, otel isletmelerinin miisteri yorumlari
detayl bir sekilde analiz edilerek eksik yonlerin tespit edilmesi ve sunduklar1 hizmetin kalitesini arttirmaya yonelik

stratejiler gelistirmeleri dnemlidir.

Tablo 2. Kullanici Yorumlarinin Siniflandirilmasi

Ana Kategoriler Goriisler Alt Kategoriler
Hiiven Olumlu Isletme Temizligi
1y Olumsuz sletme Kirliligi
Hizmet Kalitesi Olumlu ¥1g¥11. Personel
Olumsuz Ilgisiz Personel
Fiyat/Performans Olumlu U?.lgun Flyat
Olumsuz Yiiksek Fiyat
Temiz Mekén
Olumlu lyi I¢ Tasarim ve Dekorasyon
Iyi Ambiyans
Oda Konforu Kirli Mekan
Olumsuz Kétii I¢ Tasarim ve Dekorasyon
Kotii Ambiyans
Olumlu Iyi Lokasyon
Lokasyon Olumsuz Kotii Lokasyon
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Verilerin analiz edilmesi sonucunda (1) hijyen, (2) hizmet kalitesi, (3) fiyat/performans, (4) oda konforu ve (5)
lokasyon olmak iizere 5 kategoride ele alinmistir. Hijyen ana kategorisinde, olumlu yorumlar “isletme temizligi”
olurken, olumsuz yorumlar “igletme kirliligi” olarak belirlenmistir. Hizmet kalitesi kategorisinde, olumlu yorumlar
“ilgili personel” iken olumsuz yorumlar “ilgisiz personel” olarak ele alinmistir. Fiyat/Performans kategorisinde,
olumlu yorumlar “uygun fiyat olarak ele alinirken, olumsuz yorumlar “yiiksek fiyat” olarak belirlenmistir. Oda
konforu kategorisinde, olumlu yorumlar “temiz mekan”, iyi i¢ tasarim ve dekorasyon” ve “iyi ambiyans” olarak ele

almirken, olumsuz yorumlar “kirli mekan”, kotii i¢ tasarim ve dekorasyon” ve “kétii ambiyans™ olarak belirlenmistir.

Kullanicilarin - olumlu goriislerine yonelik degerlendirmeler Tablo 3’te, olumsuz yorumlara iliskin

degerlendirmelere ise Tablo 4’te yer verilmistir.

Tablo 3. Olumlu Kullanici Yorumlaria Yo6nelik Ornekler

Ana Kategoriler Alt Kategoriler
“... Odalar temiz, havlilar giizel kokuyor...”
Hijyen “... Otel ¢ok temiz, evimde gibi hissettim...”

“

.. Temizlik diizen gerc¢ekten ¢ok iyi...”

...Servis arkadaslarimin giiler yiizleri ve profesyonel servisleri bizi cok memnun etti...
...Personel ¢ok ilgili ¢6ziim odakli ve giiler yiizlii, her sorun aninda ¢oziiliiyor...”

... Giivenlikten mutfaga kadar herkes ¢ok ilgiliydi, tekrar tercih edecegim...”

...Fiyat performans harika...”

Hizmet Kalitesi

Fiyat/Performans “...Fiyatlar biraz yiiksek, ancak sundugu hizmetler buna degiyor..."”.
“... Yeni bir otel fiyat/performans orani olduk¢a yiiksek...”
“...0dalar biraz kiiciik olabilir ancak temiz ve konforlu...”
Oda Konforu “...Suit odada konaklamam esnasinda bunca otel deneyimimde en iyisi oldugunu belirtmek

isterim..

Tablo 4. Olumsuz Kullanici Yorumlarina Yonelik Ornekler

Ana Kategoriler Alt Kategoriler
“...Ek para odedigimiz ¢ocuk yatag ¢ok kir i¢indeydi. Odanin her yeri toz iginde...”
Hijyen “...Yatak altlari, banyo ve WC kenarlarinda kil, tiiy ve toz vardi. Kesinlikle tavsiye etmem...”

“...Odalarda temizlik eksigi vardi banyoda killar vard: ¢cok rahatsiz oldum...”
“...Otele giriste resepsiyonist ¢cok soguk davrandi ve odama yerlesirken, odama yerlesirken
yanlig bir oda verdiler...”
Hizmet Kalitesi “...Personel ilgisizdi. Kahvalti sirasinda herhangi bir sey istemek icin kimse yoktu. Ayrica
otelin giivenlik gorevlileri yardimci olmadilar...”
“...0da hazirlanmadi, ¢ocugumuz icin yatak yoktu. Sizinle yatsa olur mu denildi...”
Fiyat/Performans “..Yiiksek Fiyat...”
...0da dekorasyonu ¢ok ¢irkin, dus bashiginin baglandigi aparat kirik...”
...0Odalar kiiciik, eski olmasindan kaynaklanan kiigiik ve kirli...
...0Odalarda priz ¢alismiyordu, banyoda elektrzk kesiliyordu. Bu aksakliklar: dile getirdim,
ancak herhangi bir iyilestirme yapimad...

Oda Konforu

Miisterilerin otel isletmeleri hakkinda yapmis olduklar1 bazi olumlu yorumlar asagidaki gibidir:

(13

..Kaldigim siire boyunca otel ikinci evim gibiydi. Sessiz, temiz ve ¢ok konforluydu...”

113

..Odalar ¢ok temizdi, her giin diizenli olarak temizlendi. Kat gorevlileri ¢ok titiz...”

113

..Otel temiz, 1sinmasi iyi. Odalarin biiytikliigii yeterli. Odalar rahat ve sessiz, 6zellikle temizlik ¢ok iyi...”

113

.."Miikemmel! Resepsiyon ¢ok ilgili, ¢alisanlar ¢ok ilgili ve giileryiizlii. Odalar harika, yemekler harika.
Antep'te kesinlikle burada kalin. Mimari ve lezzet olarak yoreye sadik kalmislar hem de kalitesi, modernizmi

korunmus...”
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..."Suit odada konaklamam esnasinda bunca otel deneyimimde en iyisi oldugunu belirtmek isterim. Personelin

kibarlig1 ve anlayis1 bir ¢ok otele 6rnek olmali. Mozaik miizesine yakinlig1 bile tercih sebebi....”

“...Sehir merkezinde, her yere yiirliyerek ulasabiliyorsunuz. Otel tertemiz, personel son derece giiler yiizlii ve

yardimseverdi. Kahvaltisi ¢cok lezzetliydi. Gaziantep'e tekrar geldigimde kesinlikle tercih edecegim bir yer...”

“Gaziantep'teki tek konaklama tercihimiz. Her yonden mitkemmel bir tesis. Resepsiyondan kat hizmetlerine kadar
tim personel oldukga giiler yiizlii ve yardimsever. Sehir merkezinde olmasi nedeniyle kale ve carsiya yiiriime

mesafesinde. Odalar her konfora sahip. Cok hos bir tatil...”

“...Otel gercekten ferah ve konforlu. Kat gorevlisi ¢ok titiz ve hassas. Temizlikten cok memnun kaldik. Her giin

odalar temizleniyor. Kahvalti secenegi fazla. Resepsiyon ilgili ve sorunu hemen ¢6zmeye ¢alisiyor...”

“...Hersey guzeldi personeller ilgili odalar gayet giizel Gaziantep'teki kalinabilecek en iyi otel bence c¢ok

memmun kaldik acik biife kahvaltisiyla giizel bir giin gegirebilirsiniz odalar1 ¢ok rahat gayet temiz...”

“...Gaziantep’e tekrar gelirsek goniil rahatlig1 ile tekrar kaliriz. Personeller son derece konuksever ve giileryiizlii.
Otele rezervasyon saatimizden erken giris yapmamiza ragmen odamiz hazirdi ve girisimiz yapildi bunlarla ve birgok
sorunlarimizla ilgilenen resepsiyondaki Yal¢in beye cok tesekkiir ederiz. Ayrica otelin konforu temizligi ¢cok iyiydi,

tam merkezde bulunmasi gezilecek yemek yenilecek yerlere taksi ile 10-20 dk mesafede olmasi da ¢ok giizel...”
Miisterilerin otel isletmeleri hakkinda yapmis olduklar1 bazi olumluz yorumlar asagidaki gibidir:

“...Yaklasik olarak 2 aydir is sebebiyle konakladigim bu otelde hafta sonlar diigiin giiriiltiisii sebebiyle istirahat
etmek pek miimkiin degil. Pazartesi gecesi saat 2.22 ve arkadaslar otelde konaklayanlari1 diigiinmek yerine diigiin

sahiplerini tercih etmektedirler. Kahvaltisi vasat, lokantas1 berbat.”

“...Berbat. 5 adet yildiz1 bulunan bu oteldeki ilk giiniimiizde oda kapisina rahatsiz etmeyin uyarist biraktigimiz
halde banyoda temizlik gorevlisi ile karsilagtim... Aym1 giiniin gecesinde yatmaya hazirlanirken oda kapisi vuruldu
ve kapiy1 agmaya yetisemeden kendileri actilar... Giivende hissederek uyuyabilecegim bir otel olmadigi kanisin
olusturdu bende... Otel valesinden aracimi teslim alirken aracimin kapisinin hasar gordiigiinii fark ettim... Kamera

kayitlarin1 gostermemekte direndiler ve hig bir sekilde yardime1 olmadilar.”

«...Ortalama bir otel. Is icin geldigim Gaziantep’te kaldigim Snerilmesine ragmen bana gére ortalama bir otel.
Genelde otel temiz fakat tuvaletlerin temizliginde sikinti bulunmaktadir. Benim odamdaki klozeti temizlemeyi

unutmuslar ben girmeden 6nce.”

“...Otelden ¢ikis yapacagimiz giin disarn ¢iktik geri geldigimizde esyalarimizi haber vermeden asagi
indirmislerdi. Bu rezaleti agiklamalarim1 beklerken 'diigiin var arada kaynadi su an ne yapalim?' gibi bir tavirla

karsilastik. Telefon denilen seyin icadindan da habersizler belli ki.”

«...Emek var ama kalite yok. Otelde is igin 1 gece kaldim. Ozensiz bir odada; yerler pis, sarf malzemeleri kontrol
edilmemis, mini bar bos olarak konakladim. Kahvaltida birbirinden habersiz bir dizilimle kaliteli oldugu halde yine
6zenilmeden hazirlanmig yiyecekler vardi. Personel ilgisiz, hepsi burada ne isim var edasiyla calisiyor. Kisacas1 bir

daha tercih etmemi saglayacak bir sey yok.”
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“...Girisi ve ¢ikis1 kolay degil. Sirket organizasyonu oldugu icin birden ¢ok rezervasyonumuz olmasina ragmen
resepsiyonda teyit etmelerine ragmen herhangi bir sekilde yardimeci olmadan araci sirketle ¢6zmem istendi, 20
dakikaya ¢6zdiim ve odaya giris yaptim. Cikista ise ekstre faturasini beklerken 15 dakika gegti. Otellerde olabilecek
ufak tefek sikintilar yok degil fakat...”

“...Rezervasyon olmasina ragmen otele gelen miisterileri evlilik clizdanlar1 yok diye kabul etmeyen bir zihniyet.

11 personel ve otel ydnetimi tam bir fiyasko. Kesinlikle gitmeyin.”

“...Salata rezaleti. Diigiine geldik. 950 kisilik organizasyona salata malzemeleri diizgiin yikanmamis. Diigiin
salonu muhtesem genis. Yemekler de mezelerde giizel. Biiyiik organizasyon icin ideal. Ama mutfak temizlik anlayis1

koti.”

"Is Seyahati. Berbat Berbat Berbat Size 5 Yildizl1 Otel Denemez!!! Temizlenmemis tuvalet, bos bir mini bar,
kullanamayacaginiz bir internet, housekeeping rezalet zaten, gorevliler ilgisiz yetkili kimseyi bulamamak ayr1 bir
sorun bul sanda ilgisizligi ve ben ne yapabilirim tavri hi¢ hos degil yaziklar olsun kesinlikle 2 yildizli pansiyon daha
kalitelidir. Kahvalt1 basit, temizlik sifir, her sey gelisi giizel sifir ilgi ve 6zen kesinlikle 5 yildiz olamaz ben yandim

sizler yanmayin boyle bir 5 yildiz kesinlikle olamaz..."

“Bu otel son tercih olmal. iki gece ii¢ giin i¢in geldigimiz bu otelde her sey giizelken odaya girmekle ilk felaketi
yasadik. Ug yetiskin fiyat: 5dememize ragmen iki single bed ve bir de ¢ocuk yatag1 verilmisti. Kahvaltiy1 5 yildizl
bir ziyafet olarak beklerken aslinda hi¢ de 6yle degildi. Temizlige gelince ailemin odasi saat 7’de temizlendi. Sonug

olarak baska otelleri degerlendirmenizi tavsiye ederim.”

"Salon: Otel ¢ok iyi ama ¢alisanlar saygisiz. Yiiksek mevkilerdeki insanlara iyi hizmet. Normal siradan insanlara
veya yasea kiiciiklere saygisiz, ukala bi yaklagimi olan ¢alisanlar var. Yemekleri normal. Verdiginiz iicretin degerini

karsilamiyor."

"Battaniye yok. Odalar soguk ve muhtemelen yalitim problemi oldugundan ¢ok zor isiniyor. Bu sebeple
resepsiyonu arayip battaniye istedigimizde (170 odali otelde) battaniye kalmadigini sdylediler. En sonunda pike ile

yetindik."

"Fondotenleriniz ¢alabilir. Esimin fondoteni ve diger makyaj malzemeleri housekeeping personelince
kullanilmisti yani kullanilmis derken baya baya fondoteni alip baska bir kaba bosaltmiglar. Otel yetkilileriyle
gorilistiigimiizde de aldigimiz cevap ¢ok komikti ne yapmamizi isterseniz diye sordular? Yani anlayamadik kovun
mu diyelim tek ayak iistiinde dursunlar mi diyelim veya parasini verin mi diyelim. Bu tarz durumlarla karsilasmamak
icin otellerin daha standart uygulamalar1 olmali ama bence siz yine de kullanicilar olarak bu riski almayin ve gitmeyin

bu otele."

“En biiylik sorunu ne yazik ki ses izolasyonunun yetersizligi. Yan odadaki konugmalar da, horlamalar da fazlasiyla

duyuluyor.”
Sonug¢ ve Tartisma

Yapilan arastirma kapsaminda otellerin karliligina ve tiiketiciler tarafindan yapilan ¢evrimici degerlendirmelerin
isletmeler {izerindeki olasi etkisine odaklanilmigtir. Arastirma destinasyonda bulunan sinirli sayida otel isletmesini

icermesine ragmen, bulgular otellerin performansi ve miisteriler tarafindan olusturulan tesis degerlendirmelerinde
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yer alan bazi kilit alanlarda dinamikler ortaya koymaktadir. Dolayisiyla bu arastirma kapsaminda miisteriler
tarafindan olusturulan igeri§in O6nemi ve bunun g¢evrimici turizm yOnetimine etkilerinin anlagilmasina cesitli

sekillerde katkida bulunmaktadir.

Bazi otellerin sehir merkezine yakin konumda bulunmasi igletmeleri ziyaret eden kisiler tarafindan olumlu olarak
algilanmigtir. Otelin temizligi, konforu ve personel hizmetleri bakimindan olumlu déniislerin yapildig1 goriilmiistiir.
Ancak bazi misafirler ise kahvalti ve odalarin temizlenmesi konusunda geri doniis saglamiglardir. Sonug olarak
isletmeyi ziyaret eden misafirler otelden genel olarak memnun kalmalar1 pozitif yonde etki etse de, eskiyen yapisinin
yenilenmesi gerektigi goriilmiistiir. Bu bulgu Tiirkmendag, vd. (2021) tarafindan yapilan arastirmanin bulgular ile

benzerlik gostermektedir.

Isletmeleri ziyaret eden misafirlerin otel odalari, zengin kahvaltis1 ve profesyonel ekibi nedeniyle tekrar
konaklama niyetinde olduklar1 goriilmiistiir. Ancak bazi kullanicilar ise odalarin yenilenmesi gerektigini,
aksakliklarin iyilestirilmesi gerektigini ve etkinlik alanlarinin yetersiz oldugu goriilmiistiir. Xiang ve Gretzel (2010)’e
gore tiiketiciler icin dijital platformlarda yer alan olumlu ve olumsuz goriisler isletmeler hakkinda giincel bilgiler

verdiginden dolay1 isletmelerin tercih edilmesinde etkili olmaktadir.

Arastirma kapsaminda degerlendirilen otellerin bazilarinda minibar fiyat listesinin olmadig1 ayrica resepsiyonda
gorevli olan ¢alisanlarin olumsuz tavirlart ve yeterli diizeyde agiklama yapmamalar1 miisteri memnuniyeti olumsuz

yonde etkilemektedir.

Genel olarak isletmelerin temizlik, konfor ve personel ilgisi agisindan olduk¢a memnun kaldiklari, personel
isimleri 6zel olarak verilerek ovgiiler aldiklar1 goriilmiistiir. Odalarin genisligi, kahvaltisi ve aile dostu uygulamalari

sayesinde misafirler memnun kaldiklar1 gériilmiistiir.

Yapilan icerik analizi sonuglar1 genel olarak degerlendirildigi zaman, Gaziantep’te bulunan kamu belgeli otellerin
genel olarak miisteri beklentilerini karsilayan 6zelliklere sahip oldugu ve beklentileri genel olarak karsiladiklart
goriilmustiir. Otellere yonelik yapilan yorumlarin olumlu olmasi, potansiyel misafirler i¢in ve imaj agisindan oldukga
onemli oldugunu soylenebilir. Acar ve Ugur (2021) c¢aligmalarinda zincir otellerin gevrim i¢i yorumlarini
degerlendirdikleri ve misterilerin genel olarak olumlu yorumlar aldiklarini tespit etmislerdir. Bu sonug arastirma
bulgular1 ile benzerlik gostermektedir. Ayrica sikayetlerin etkin bir sekilde ¢oziilmesi misafirlerin istek ve satin alma

motivasyonlarini gii¢lendirirken, sorunlarin ¢éziilmesi misafirlerin alternatifleri degerlendirmelerine yol agacaktir.

Baz1 yorumlarda otel odalarinin tozlu ve kirli oldugu ayni zamanda kétii kokularin oldugu dile getirilmistir.
Ozaltin Tiirker ve Ertiik (2020)’e gore en fazla iizerinde durulmas1 gereken konular arasinda hijyen, tanitim, giiven

ve kisiye 6zel hizmet oldugu belirtilmistir.

Baz1 katilimeilar tarafindan isletme personelinin gostermis oldugu asir ilgi olumsuz bir sekilde degerlendirildigi
gorlilmistiir. Bu sonug¢ Arkadas ve Ayyildiz (2020) tarafindan yapilan aragtirmanin sonucu ile benzerlik
gostermektedir. Bu noktadan hareketle isletme calisanlarina miisterilere yaklasim ile ilgili gerekli egitimler verilerek

miisterileri rahatsizliklariin giderilmesi saglanabilir.

Bu calisma kapsaminda Gaziantep’te bulunan otellerin TripAdvisor verilerinin analiz edilmesi sonucunda
isletmelerin rekabet ortamia dair stratejiler gelistirebilecekleri ve ihtiyaglar1 olacak geri doniisleri alacaklarini ve
buna yonelik tedbirler alabileceklerdir.
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Calismanin temel sinirlilig, yalnizca Gaziantep destinasyonu igerisinde yer alan sinirl sayidaki kamu isletme
belgesine sahip otel isletmelerini kapsamaktadir. Ancak bu durum, yerel dlgekte derinlemesine degerlendirmeler
yapilmasina olanak saglamistir. Gelecek arastirmalar, farkli destinasyonlarda benzer veri kiimeleri ile karsilagtirmali

analizler yaparak genellenebilir bulgulara ulasabilirler.

Sonug olarak g¢evrimici kullanici yorumlari, miisteri deneyimlerinin dijital ortama taginmis ifadesi olmanin
Otesinde, otel isletmeleri i¢in operasyonel gelisim, pazarlama stratejisi ve hizmet inovasyonu alanlarinda énemli
firsatlar sunmaktadir. Bu verilerin diizenli bir sekilde analizlerinin gergeklestirilmesi, miisteri sadakatini olumlu

yonde etkileyerek isletmelerin rekabet avantaji kazanmalarini yardimer olacaktir.
Beyan

Makalenin tiim yazarlarinin makale siirecine verdikleri katki esittir. Yazarlarin bildirmesi gereken herhangi bir

cikar catigmasi 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 (Ko¢ and

Ertiirk, 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 aresult 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.
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