Ceylan ve Tamer / Journal of Gastronomy, Hospitality, and Travel. 4(1) — 2021

A JOURNAL OF GASTRONOMY

7Y
@ HOSPITALITY AND TRAVEL

ISSN: 2619-9548 Journal homepage: www.joghat.org, http://dergipark.gov.tr/joghat
2021-Volume: 4 Number: 1

Page: 62-74

Received: 06.06.2021 | Revised: 13.06.2021 | Accepted: 20.06.2021

Aragtirma Makalesi (Research Article)
KIS TURIZMI KAPSAMINDA FAALIYET GOSTEREN OTELLERE YONELIK CEVRIMICI
YORUMLARIN iNCELENMESI: ULUDAG ORNEGI (EXAMINATION OF ONLINE
COMMENTS ON HOTELS OPERATING UNDER WINTER TOURISM: THE CASE OF ULUDAG)

Ugur Ceylan'* (orcid.org/ 0000-0001-6078-8424)
Elif Tuba Tamer? (orcid.org/ 0000-0002-1192-5370)

! Turizm 1sletme§:iligi Boliimii, Tavsanli Uygulamali Bilimler Fakiiltesi, Kiitahya Dumlupimar Q_niversitesi, Kiitahya, Tiirkiye.
2 Turizm ve Otel Isletmeciligi Boliimii, Kiitahya Sosyal Bilimler M.Y.O., Kiitahya Dumlupinar Universitesi, Kiitahya, Tiirkiye.

Ozet

Bu caligma, Uludag’da kis turizmi faaliyetlerine katilan miisterin otel isletmelerine yonelik ¢evrimigi yorumlarinin incelenmesine
odaklanmaktadir. Icerik analizi yonteminin kullanildig1 calismada Uludag’da faaliyette bulunan otel isletmelerine yonelik miisteri
yorumlarinin incelenmesi i¢in dort farklt web sitesinden 1157 miisteri yorumu elde edilmistir. Miisteri yorumlarinin 786’s1
memnuniyet ve 371 tanesi sikdyet yorumlarindan olugsmaktadir. Yorumlar kategorilere ve daha sonra da alt kategorilere ayrilarak
incelenmistir. Aragtirma sonuglarina gore miisteriler hem sikayetlerinde hem de memnuniyetlerinde en gok personel ve restoran
kategorilerinde yorumlarda bulunmuslardir. Miisteri sikdyet yorumlarimin alt kategorilerinde personelin kotli davraniglart ve
restoranin yemek Kkalitesi en ¢ok yoruma neden olan konular olarak belirlenmistir. Memnuniyet yorumlarinda ise personelin
misafirperver tutumu ve restoranin yemek kalitesi en ¢ok memnuniyet yorumlarmi almigtir. Otel isletmelerinin ¢evrimigi
memnuniyet ve sikdyet yorumlari cevaplamalar1 konusunda en ¢ok pazarlama faaliyetleri ve hukuki diizenlemeler kategorileri 6n
plana ¢tkmistir. Arastirmanin diger sonuglar1 bulgular ve tartigma boliimiinde verilmistir.

Anahtar Kelimeler: Turizm, Kig Turizmi, Uludag, Cevrimigi Sikayet, Cevrimi¢i Memnuniyet

Abstract

This study focuses on examining the online comments of the customer, who participated in winter tourism activities in Uludag,
about the hotels. In the study, in which the content analysis method was used, 1157 customer reviews were obtained from four
different websites in order to examine the customer comments for the hotels in Uludag. 786 of the customer comments consist of
satisfaction and 371 of them are complaints comments. The comments were analyzed by categorizing and then sub-categories.
According to the results of the research, customers mostly commented in the staff and restaurant categories in both their complaints
and satisfaction. In the sub-categories of customer complaint comments, it was determined that the bad behavior of the staff and the
food quality of the restaurant caused the most comments. In the satisfaction comments, the hospitable attitude of the staff and the
food quality of the restaurant received the most satisfaction comments. The categories of marketing activities and legal regulations
came to the fore most for hotel businesses to respond to online satisfaction and complaint comments. Other results of the research
are given in the section of findings and discussion.
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1. GIRIS

Gilinlimiizde kiiresel 1sinma ve iklim degisikligi karsisinda geleceginin tartisildigi kis turizmi destinasyonlari
(Koenig ve Abegg, 1997; Falk, 2010; Cai vd, 2019) 6zellikle 1980°1i yillardan itibaren sayica artig gostermis
(Evren ve Kozak, 2018: 247) ve daglik bolgelerin gelisiminde 6nemli bir role sahip olmustur. Diger ekonomik
sektorlerin gelisiminin sinirlt hatta imkansiz oldugu daglik alanlarda kis turizmi, 6nemli bir ekonomik faaliyet
ve istihdam kaynagi (Bausch ve Unseld, 2018: 203; Gajdosikova vd., 2019: 2) yaratmaktadir. Kis turizmi
destinasyonu, kis sporlar ile ilgilenen turistlerin 6zel ihtiyaglarina hizmet etmeyi amaglayan isletmeler,
organizasyonlar, faaliyetler, alanlar ve tesislerden olusan cografi, ekonomik ve sosyal bir birim olarak kabul
edilmektedir (Landauer vd., 2012: 742). Kis turizmi destinasyonlari, kayak, buz pateni, kizak, snowboard gibi
kis sporlari ile ugraganlarin yani sira kis tatillerini kayak merkezlerinde veya dag koylerinde gegirmeye karar
veren turistler tarafindan tercih edilmektedir. Bu baglamda kis sporlar turistleri, spor aktiviteleri ile deneyim
kazanmak, klasik turistler ise manzaralar1 gormek ve rahatlamak amaciyla bu destinasyonlar1 ziyaret etmek
egilimindedirler (Yfantidou vd., 2018: 75). Kis turizmi, genellikle kis sporlar1 faaliyetlerini biinyesinde
barindiran, seyahat, konaklama ve diger hizmetleri kapsayan, karli bolgelerde gerceklestirilen bir turizm
hareketi olarak ifade edilmektedir (Ozdogan, 2009: 6). Diger bir ifade ile kis turizmi, bir bdlgenin soguk
havasinin irettigi buz ve kar gibi dogal kaynaklara ve kis mevsimi ile ilgili kiiltiirel etkinliklere yonelik
seyahatleri kapsamaktadir (Jin vd., 2020:1). Bu dogrultuda kis turizmi, turistlerin kig sporlarint dinlenme ile
birlestirdikleri tatil anlayisini ifade etmektedir (Yfantidou vd., 2018: 76).

Kayak turizmi, kig sporlar1 turizmi ve ki olimpiyatlarim1 kapsayan kis turizmine yonelik ilk paket tatiller
1902°de Isvicre’nin Adelboden sehrinde gergeklesmis (Yfantidou vd., 2018: 78) ve giiniimiizde turizm
pazarinin énemli bir pargasi haline gelmistir (Jin vd., 2020: 1). Uluslararas1 Kar ve Dag Turizmi Raporu’na
gore kis turizmi, iklim degisikligine, artan rekabete ve demografik yapiya ragmen en hizli biiyiiyen pazarlardan
biri durumundadir. Diinya iizerinde karla kapli donanima sahip ag¢ik hava kayak alanlarina sahip 68 iilke, kapal
tesisler, sadece dagcilik alanlar1 ve kuru yamagclar gibi diger tesis tiirlerine sahip 100 iilke ve diinya ¢apinda
yaklasik 2000 kayak merkezi bulunmaktadir. Baslica kayak merkezlerinin yani sira kayagin bir endiistri oldugu
veya su anda gelismekte oldugu pek ¢ok destinasyon bulunmaktadir (Vanat, 2021). Ayrica Uluslararasi: Kar
ve Dag Turizmi Raporu’na gore 2019 yili itibariyle yaklagik 400.000.000 kisinin kayak merkezlerini ziyaret
ettigi belirtilmistir (Ulema vd., 2020: 2948). Kis turizminde hem arz hem talep tarafinda yasanan gelismeler
arastirmacilarin, politika yapicilarin ve uygulayicilarin ilgisini ¢ekmistir. Alan yazinda kis turizmine iliskin
yapilan ¢aligmalarin biiyiik cogunlugunun iklim degisikliginin, kis turizmi destinasyonlar iizerindeki mevcut
ve potansiyel etkilerine (Koenig ve Abegg, 1997; Breiling ve Charamza, 1999; Landauer vd., 2012; Rutty vd.,
2017; Rech vd., 2019; Cai, 2019; Xiao vd., 2020) odaklandigi goriilmektedir. Ayrica kis turizmi
destinasyonlariin 6zellikleri (Gajdosikova vd., 2019; Bausch ve Gartner, 2020) ile destinasyonlara olan talep
(Gilbert ve Hudson, 2000; Unbehaun vd., 2008; Falk, 2010; Falk, 2013; Evren ve Kozak, 2018), kis turizmine
katilmada seyahat motivasyonu (Matzler ve Siller, 2003; Albayrak, 2013; Ayaz ve Apak, 2017; Bausch ve
Unseld, 2018) ve turist davramigi (Piitz vd., 2012; Yfantidou vd., 2018) iizerine yapilan c¢aligmalar da
bulunmaktadir.

Kis turizmi destinasyonunun se¢imi, bir yandan seyahat motivasyonuna ve ihtiyaglarina diger yandan ise
destinasyonun ihtiyaglar1 karsilama yetenegine baghdir (Matzler ve Siller, 2003: 6). Bu dogrultuda
destinasyonun se¢iminde daha 6nce o bolgelere seyahat eden ve bolgede konaklayan miisterilerin yorumlari
ve degerlendirmeleri yol gosterici olacaktir. Miisterilere ait bu degerlendirmeler potansiyel turistlerin
destinasyon secimini etkilerken bolgedeki isletmelerin de kendilerini degerlendirmeleri agisindan 6nem
tagimaktadir. Sonug olarak hem mevcut miisterilerinin devamliligini saglamak hem de potansiyel miisterileri
¢ekmek ve memnun etmek igin otel isletmelerinin miisteri degerlendirmelerini dikkate almalari ve iiriin ve
hizmet tasarimini bu degerlendirmeler kapsaminda gerceklestirmesi gerekmektedir.

Otel isletmeleri, iiriin ve hizmetlerine yoOnelik miisteri deneyimlerine iliskin bilgiyi, Oncelikle anket
uygulamalari, yliz ylize goriismeler, telefon, mektup veya e-posta araciligiyla elde etmektedir ( Kirict Tekeli
ve Tekeli, 2021: 59). Misteriler ise bu deneyimlerini, diger bir ifade ile memnuniyet veya
memnuniyetsizliklerini internet teknolojilerinin gelismesi ile birlikte farkli seyahat platformlarinda diger
kullanicilarla paylagmaktadir (Kutluk ve Arpact, 2016:370).

Miisteri memnuniyeti, bir irtin veya hizmete yonelik degerlendirme ve duygu durumunu ifade etmektedir.
Miisteri memnuniyeti ilk beklentiler ile gercek sonuglar arasindaki karsilagtirmaya baglidir. Miisteriler, satin
aldiklar {iriin veya hizmetlerden istenilen faydayi sagladiginda ve beklentiler karsilandiginda miisteri
memnuniyeti gerceklesmektedir. Aslinda beklentiler karsilandiginda memnuniyet, karsilanmadiginda ise
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memnuniyetsizlik ortaya ¢ikmaktadir (Espejel vd., 2008: 867). Miisteri memnuniyetsizlikleri diger bir ifade
ile sikayetler isletmeler tarafindan ilk bakista olumsuz olarak algilansa da, aslinda isletmelerin iiriin ve
hizmetlerinde ortaya ¢ikan sorunlarin giderilmesinde ve miisterilerin beklentilerinin karsilanmasinda 6nemli
bir rekabet aracidir. Beklentilerin karsilanmasi miisteri memnuniyeti ve sadakatini de ortaya ¢ikarmaktadir.
Sikayetler, miisterilerden gelen geri bildirimler olarak degerlendirildiginde, isletmelerin miisterileriyle
iletisimini giiclendirir. Otel isletmeleri a¢isindan iiriin ve hizmetlerin dogru bir sekilde sunulmasinda sikayetler
Oonemli firsatlar saglamaktadir. Sunulan hizmetlere iliskin sikayetlerin igletmeler tarafindan
degerlendirilmemesi, hizmetlerin miisterilerin beklentileri dogrultusunda revize edilememesine yol agacaktir
(Kozak, 2007: 140). Sonug olarak miisteri memnuniyeti ger¢eklesmeyecek isletmeler agisindan hem mevcut
hem de potansiyel miisteri kayiplari olusacaktir. Diger taraftan memnuniyeti saglanan miisteriler, sonraki satin
alma eylemlerinde ayn1 isletmeleri tercih edecekler ve yasadiklari bu olumlu duygular farkli platformlarda
paylasacaklardir (Eroglu, 2005: 10).

Degisimin ¢ok hizli gergeklestigi ulusal ve uluslararasi pazarda, otel isletmeleri de bu degisimden oldukga
etkilenmektedirler. Boyle bir ortamda otel isletmeleri, bir yandan faaliyetlerini devam ettirmek diger yandan
pazar paylarmi arttirmak amactyla kendisini rakiplerinden farklilagtirmas: ve miisteri memnuniyetini
saglamasi gerekmektedir (Kandampully ve Suhartanto, 2000: 346). Cevrimici yorumlar internet erisimine
sahip olan herkes tarafindan yapilabilmektedir. Zaman dilimi sinir1 olmaksizin herkes istedigi yorumu istedigi
zaman yapabilmekte ve bu yorumlar uzun siire internet ortaminda kalabilmektedir (Liang, 2013: 32).
Cevrimici yorumlarda yazarlarin isimlerini paylasmamasi okuyucularin giivenini diisiirse de, yorumu yazan
kisilerin daha rahat yazmalarina neden olmaktadir. Cevrimigi yorumlarda takma isim vb. kullanimi kisilerin
durumlari daha iyi agiklamalarina neden olmaktadir. Bu yorumlar ayrica kullanicilar arasinda herhangi bir bag
gerektirmeden yapilabilmektedir (Dara, 2016:16). Cevrimi¢i yorumlara kolay ulasilabilmesi, birgok
tilketicinin yer ve zaman kisiti olmadan yorumlara erigebilmesine de imkan saglamaktadir. Bu sebeple de
¢evrimi¢i yorumlar her zaman daha fazla kisiye ya da gruba ulagsmakta ve daha fazla etki saglamaktadir
(Khammas, 2008: 27). Cevrimi¢i yorumlara kolay ulasilabilmesi, tiiketiciler kadar isletmeler i¢in de
kolayliklar saglamaktadir. Isletmeler bu yorumlara kolaylikla takip edebilir ve iiriin ve hizmetlerini bu
dogrultuda gelistirebilirler (Liang, 2013: 32). Cevrimi¢i yorumlarin otel igletmeleri ve miisteri davraniglari
iizerindeki 6neminin anlagilmasi birgok aragtirmacty1 bu alana yonlendirmistir (Lee ve Hu, 2005; Sparks ve
Browning, 2010; Kili¢ ve Ok, 2012; Alrawadieh ve Demirkol, 2015; Ak ve Kizilirmak, 2019; Ceylan, 2019;
Ceylan vd., 2019; Ercan, 2019). Ayrica literatiirde kis turizmi destinasyonlar1 ve bu destinasyonlara yonelik
¢evrimi¢i yorumlarin incelendigi calismalar bulunmaktadir. Ornegin, Ulema vd. (2020) tarafindan
gerceklestirilen ¢alismada, Uludag’da yer alan otellere yonelik 47 sikayet incelenmis ve aragtirma sonuglarina
gore sikayetlerin fiyat, tagima kapasitesi, alt ve iist yapi, ¢evre, hizmet kalitesi, turist profili konularindan
kaynaklandigi sonucuna ulasgilmistir. Yildiz vd. (2019) tarafindan Ilgaz Kis Sporlar1 Turizm Merkezi’ne
yonelik e-sikayetler lizerine yapilan ¢calismadan elde edilen sonuglara gore e-sikayetlerin en ¢ok odalarla ilgili
oldugu tespit edilmistir. Bunu personel ve yiyecek igeceklere iliskin sikayetler takip etmistir. Sorus ve Sengiil
(2019) ise Tirkiye’de yer alan kis otellerinin hizmet vermis oldugu yiyecek igecek departmanlarina yonelik
sikayetleri inceledikleri galismalarinda lezzet, yemek kalitesi ve yemek cesitliliginin en fazla sikayet alan
konular oldugunu ortaya koymuslardir. Kirict Tekeli ve Tekeli (2019), Sarikamig’ta bulunan otellerin hizmet
kalitesini arttirmaya yonelik e-sikayetleri analiz etmiglerdir. Atasoy vd. (2008), ¢alismalarinda Uludag’in kig
turizmi potansiyelini ve sorunlarini incelemiglerdir. Arastirmada trafik, trafik, altyapt ve yapilasma
sorunlarindan bahsetmislerdir. Adamis ve Ozgoban (2020), calismalarinda Uludag’in kis turizmi agisindan
dijital medya haberlerinde nasil temsil edildigini arastirmislardir. Arastirmada Uludag’m ¢ekicilik ve
poptilerlik algisinin medyada karsilik buldugunu ortaya koymuslardir. Akkus (2017), Erzurum Kayak
Merkezi’ni ziyaret eden turistlerin deneyimlerini arastirmaya yonelik bir calisma yapmistir. Arastirma
sonuclarina gore turistlerin kig turizminde haz (hedonizm) ve anlamlilik agisindan yasadiklari deneyimlerin
farkli oldugunu ortaya koymustur. Kosan (2013), Palandoken Kayak Merkezine gelen turistlerin kayakgilarin
kayak merkezi tercihlerini (kar durumu, yollar, seyahat siiresi, maliyet ve aktivite cesitliligi) etkileyecek
unsurlar1 arastirmisgtir.

Literatiir boliimiinde belirtilen ve ulagilabilen ¢aligmalar incelendiginde, kis turizmine ve Uludag’a yonelik
¢evrimi¢i yorumlarin genellikle sikayetler lizerine yogunlastigi goriilmektedir. Mevcut arastirma ise kis
turizmi kapsaminda Uludag’da konaklayan turistlerin sikdyet ve memnuniyetlerine iliskin ¢evrimi¢i yorumlari
bir biitlin olarak incelenmistir. Ayrica, otel isletmelerinin ¢evrimi¢i yorumlar1 cevaplama oranlar
aragtirllmistir. Bu agidan ¢alismanin hem kig turizmi hem de ¢evrimi¢i memnuniyet ve sikdyet yorumlarinin
kis turizmi kapsaminda degerlendirilmesi bakimindan literatiire katki saglayacagi diisiiniilmektedir.
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2. YONTEM

Kis turizmi kapsaminda faaliyet gosteren otel igletmelerinde yonelik sikdyet ve memnuniyetlerin incelendigi
bu arastirmada, dort farkli internet sitesinden, Kiiltlir ve Turizm Bakanligi’ndan belgeli dort ve bes yildizhi
sekiz otel isletmesine yonelik 1157 yorum incelenmistir. 371 sikdyet ve 786 memnuniyet yorumu igerik
analizine yontemi ile incelenmistir. 01 Ocak 2017 ile 31 Aralik 2020 tarihleri arasindaki yorumlar
incelenmistir. igerik analizinin temel amagclar1 kavramlar1 tanimlamasi, analiz i¢in birimlerin belirlenmesi,
konu kapsamindaki verilerin yerlerinin belirlenmesi, yapiyr mantiksal bir boyuta getirilmesi, kategorilerin
kodlanmasi, sayilmasi, yorumlanmasi ve ortaya ¢ikan sonuglarin hazirlanmasi siiregleridir (Biiyiikoztiirk vd.,
2013: 260). Arastirma kapsaminda Tiirkiye’de faaliyet gosteren en popiiler dort otel degerlendirme sitesinde
ortak olarak yer alan sekiz otele yonelik sikayet ve memnuniyet yorumlar1 incelenmistir. Miisteri sikayetleri
ve memnuniyetleri 6ncelikle kavramlastirilmis, sonrasinda da aralarindaki iliski durumuna goére kategorilere
ve alt kategorilere ayrilmistir. Buna gore sikdyet ve memnuniyet yorumlar1 yedi kategoriye ayrilmis ve alt
kategorilerde de incelenmistir. Yorumlar icerik analizine tabi tutulurken kesinlik belirtmeyen “Giizel otel”,
“Tavsiye ederim”, “Mutlaka kalin” gibi yorumlar dikkate alinmamis ve analize dahil edilmemistir.. Ayrica
sadece puanlama yapip, yorum yapmayan kullanicilarin da puanlamalar1 dikkate alinmamistir. Aragtirma
belirtilen tarihler arasi, belirlenen sekiz otel, dort internet sitesi ve Uludag ile sinirlidir. Yorumlarin igtenlikle
yapildig1 ve miisterilerin tatil deneyimleri sonrasinda yorum yaptiklar1 varsayilmistir. Arastirma verilerinin
cevrimi¢i internet sitelerinden elde edilmesi ve bu web sitelerinin arastirma igerisinde unvanlarinin
belirtilmemesi sebebi ile bu arastirma etik kurul izni gerektirmeyen ¢aligsmalar arasinda yer almaktadir.

3. BULGULAR
Aragtirma sonucunda elde edilen bulgular asagida 6zetlenmistir.

Tablo 1. Otellere yonelik sikayet yorumlarinin kategorileri

Sikayet Sikhik Yiizde Degeri (%)
Kategorisi (N)

Personel 81 21,8
Restoran 62 16,7
Fiziki Alt ve Ust 57 15,4
Yap1

Hukuki 54 14,6
Diizenlemeler

Kat Hizmetleri 44 11,9
Pazarlama 39 10,5
Faaliyetleri

Otelin Konumu 34 9,2
Toplam 371 100

Incelenen sikayet yorumlarmin kategorileri Tablo 1°de verilmistir. Sikyetlerin %21,8’i personele, %16,7’si
restorana, %15,4’1 fiziki alt ve ust yapiya, %14,6’s1 hukuki diizenlemelere, %11,9’u kat hizmetleri
departmanina, %10,5’1 pazarlama faaliyetlerine ve %9,2’si otelin konumuna yoneliktir.

Tablo 2. Otellere yonelik sikayet yorumlarinin alt kategorileri

Sikéyet Sikayet Alt Kategorisi Sikhik  Yiizde Degeri (%)

Kategorisi (N)

Personel Kotii davranis 32 39,5
Gorevi yerine getirmeme 21 25,9
Kilik-Kiyafet 16 19,8
YOnetim 12 14,8
Toplam 81 100

Restoran Yemek kalitesi 36 58,1
Kot Koku 17 27,4
Techizat 9 14,5
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Toplam 62 100
Fiziki Alt ve Ust Otopark Sorunu 47 82,5
Yap1

Sicak su olmamasi 10 17,5

Toplam 57 100
Hukuki Covid-19 6nlemleri 50 92,6
Diizenlemeler

Tiitiin mamulleri kullanimi 4 7.4

Toplam 54 100
Kat Hizmetleri Oda temizligi 23 52,3

Nevresim temizligi 18 40,9

Buklet malzemeleri 3 6,8

Toplam 44 100
Pazarlama Fiyat 22 56,4
Faaliyetleri

Yanlis bilgi 13 33,3

Rezervasyon iptal/erteleme 4 10,3

yapilmamasi

Toplam 39 100
Otelin Konumu Manzara 24 70,6

Mesafe 10 29,4

Toplam 34 100

Tablo 2°de sikayet yorumlarinin alt kategorileri verilmistir. Personele yonelik sikayetler dort alt kategoride
toplanmistir. Bunlar; kotii davranis, gorevi yerine getirmeme, kilik-kiyafet ve yonetim seklindedir. %39,5 ile
kotii davranig en ¢ok sikayet yorumu almigtir. Bu kategorideki her bir alt kategoriden sikayet 6rnegi vermek
gerekirse:

“Resepsiyondaki arkadas girigimiz sirasinda bizi gormemek igin elinden geleni yapti. Resmen
kendi girisimizi kendimiz zorla yapmaya ¢alistik. Ustiine bir de tavrim ¢ektik. Sanirsin otele giris
yapan o, biz onunla ilgilenmiyoruz...”

“Odanmin mustulugunu bozuk oldugunu odaya girdigimiz anda bildirmemize ragmen teknik
servisteki arkadagslar ne kadar yogunda 3. giinde geldiler. 3 giiniimiiz su sesiyle gegti. Uzerine bir
de elemanin —su faturast mi 6deyeceksiniz ablacim- demesi tuzu biberi oldu...”

“Restorandaki personelin kiyafetleri oldukca eski ve kirliydi, zaten kendileri de pek mutlu
degildi...”
“Restorandaki sikdyetimi iletmek icin miidiirle goriismek istedim. Once as¢i geldi, sonra sefim

diye birisi geldi... Saniyorum otelde miidiir yok. 1 hafta boyunca da kendisine ulagilamadi varsa
da..”

Restoran kategorisinin alt kategorileri yemek kalitesi, kotii koku ve teghizat konularidir. %58,1 ile en biiyiik
sikayet yorumunu yemek kalitesi almigtir. Alt kategorilerden sikayet 6rnekleri ise;

“ Yemekler gercekten ¢ok kotiiydii. Kullamlan yemek malzemeleri sanki bir hafta oncesinden
kalmus, ici gecmiy gibiydi. Ozellikle salatalar ve mezeler bu sekildeydi. 2. Giinden sonra disarida
yemek yedik...

“Restoranda ¢ok agir koku vardr. Havalandirma falan yoktu sanirim. Restoranin kokusu odalarin
koridorlarina kadar geliyordu. Yemege giderken koridorda yemekte ne var anliyorduk ©...”

“Masalara konulan tabaklar cizikler igerisinde, ¢atal, bicak egri biigrii, masa ortiileri kir
icerisindeydi. Malzemeler boyleyse, yemekler nasil yapuiyordur diye diigiinmedik degil...”

Fiziki alt ve iist yapiya yonelik kategori otopark sorunu ve sicak su olmamasi basliklar1 altinda iki alt
kategoriden olusmustur. Burayla ilgili yorum 6rnekleri asagidaki sekildedir:

“Uludag’a giderseniz mutlaka otoparki olan bir otel se¢cim. Bu otele gelirseniz 1-2 km. étede park
yeri bulursaniz iyi. Arabamn park yeriyle ugrasmaktan kayak yapmaya vakit bulamadik...”
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“Odalarda sicak su bir hafta boyunca akmadi. Alt yapr sorunu dediler ama yammizdaki
oteldekilere sordugumda sorun yok dediler. Saniyyorum kendi otel sorunu. Kesinlikle tavsiye
etmiyorum...”

Hukuki diizenlemeler iki alt kategoriden olusmustur. Bunlar Covid-19 6nlemleri ve tiitlin mamulleri kullanimi
ile ilgili olanlardir. %92,6 ile Covid-19 6nlemleri en yiiksek sikdyet yorumu almistir. Buradan 6rnek sikayetler
vermek gerekirse:

“Otel bakanligin kriterlerine uygun denilmesine ragmen ne bir mesafe, ne bir maske. Restoran
yemek saati tika basa dolu. Covid mikrobu kapmamak icin 4 giin miicadele ettik...”

“Ben kapali alanlarda sigara yasagi var diye biliyordum ama neredeyse otelin her yerinde sigara
iciliyor. Odalarda, restoran arkasinda personel, resepsiyon arkasindan buram buram duman ve
koku geliyor. Oteli sikdyet ettim bu konuda ama bir ceza geldi mi bilmiyorum. Sigara dumanindan
ve kokusundan rahatsiz olmayacaksaniz gidin...”

Kat hizmetleri kategorisi oda temizligi, nevresim temizligi ve buklet malzemeleri seklinde {i¢ alt kategoride
incelenmistir. %52,3 ile oda temizligi en yiiksek sikayet yorumu almistir.

“Odanin duvarlart ¢ok kirliydi. Parkelerde ve halilar lekeler igerisindeydi...”

“Yatagimiza konan yastik, carsaf ve ortii kirliydi. Hatta kotii bir kokuda geliyordu. Saniyorum
bir onceki miisteriden ytkanmadan bize verilmis ya da bizden énceki miigteri ¢ikinca direk yatag
diizeltip ge¢migler. Baska bir otele bakmanizi tavsiye ederim...”

“Odada kalem kagit falan hicbir sey yok. Not tutayim dedim bulamadim. Burdan tasarruf
ediyorlar galiba. Anket koymuslar, kalem kagit yok...”

Pazarlama faaliyetleri {i¢ alt kategoride toplanmistir. Bunlar fiyat, yanlis bilgi verilmesi ve rezervasyon
iptal/erteleme yapilmamasidir. %56,4 ile fiyat en yiiksek sikayet yorumunu almistir.

“Otelin vaad ettikleri ile fiyatin hi¢bir alakast yok. Bu kadar fiyat talep edip, bu kadar kétii hizmet
verilir. Bu hizmete fiyatin yarist bile degmez. Ayni fiyata diger otellere bakin. Biz yer olmadig
icin bu kadar para verip rezil olduk...”

“Oteli bize satmaya calisirken ogle ve aksam yemegi ddhil dediler. Gittik yerlestik. Sadece
kahvalti dahilmis. Otel icerisinde vaad edilenlerin yarisimi bile alamadik. Vaatlere degil,
gergeklere bakin. Bagka bir otele gidin...”

“Rezervasyon yaptirirken iptal ve erteleme olacagi soylendi. Son anda isten izin alamadim.
Rezervasyonu ertelemek istedim doluyuz dediler, iptal edin dedim edemeyiz dediler. Simdi hukuki
siire¢le parami kurtarmaya ¢aligiyorum...”

Otelin konumuna yonelik sikayet yorumlar1 manzara ve mesafe olarak iki alt kategoride toplanmistir. %70,6
ile manzara en ¢ok yorum yapilan konu olmustur. Bu kategoriden 6rnek vermek gerekirse:

“Tatil boyunca manzara olarak odamizdan yandaki oteli seyrettik. Odayr degistirin dedik ilave
para istediler. Kalacaksaniz manzarali odalarda isteyin ya da manzarasi giizel baska bir otele
gidin...”

“Otel kayak pistine biraz uzak. Once kayak pistine yiiriiyorsunuz, sonra kayak parkuruna. Bunu
bir kere yapinca ikinci kez kaymaya enerjiniz kalmiyor. Kayak pistine daha yakin bir otel tavsiye
ederim...”

Tablo 3. Otellere yonelik memnuniyet yorumlariin kategorileri

Memnuniyet Sikhk Yiizde Degeri (%)
Kategorisi (N)

Personel 219 27,9
Restoran 148 18,8

Kat Hizmetleri 127 16,2

Otelin Konumu 101 12,8
Hukuki Diizenlemeler 88 11,2

Fiziki Alt ve Ust Yap1 58 7,4
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Pazarlama Faaliyetleri
Toplam

45
786

Miisterilerin memnuniyetlerine yonelik yorumlarin kategorilerine gore dagilimi Tablo 3’te verilmistir.
Memnuniyet yorumlarinin %27,9’u personele, %18,8’1 restorana, %16,2’si kat hizmetlerine, %12,8’i otelin
konumuna, %11,2’si hukuki diizenlemelere, %7,4’1i fiziki alt ve ist yapiya ve %5,7’si pazarlama faaliyetlerine

yoneliktir.

Tablo 4. Otellere yonelik memnuniyetlerin yorumlarinin alt kategorileri

Memnuniyet Memnuniyet Alt Sikhik (N)  Yiizde Degeri
Kategorisi Kategorisi (%)
Personel Misafirperver/Ilgili 192 87,7
YOnetim 19 8,7
Isinde uzman 8 3,6
Toplam 219 100
Restoran Yemek kalitesi 85 57,4
Yemek cesitliligi 48 32,4
Restoran atmosferi 15 10,2
Toplam 148 100
Kat Hizmetleri Oda temizligi 83 65,4
Nevresim temizligi 44 34,6
Toplam 127 100
Otelin Konumu Manzara 91 90,1
Mesafe 10 9,9
Toplam 101 100
Hukuki Diizenlemeler  Covid-19 6nlemleri 88 100
Toplam 88 100
Fiziki Alt ve Ust Yapt  Otelin rekreasyon 55 94,8
alanlari
Otopark 3 5,2
Toplam 58 100
Pazarlama Faaliyetleri  Fiyat 39 86,7
Reklam/Promosyon 6 13,3
Toplam 45 100

Memnuniyet yorumlarinda ilk siray1 personele yonelik yorumlar almistir. Personel alt kategorisi
misafirperver/ilgili, yonetim ve isinde uzman basliklarinda ortaya ¢ikmistir. %87,7 ile en ¢ok memnuniyeti
misafirperver/ilgili alt kategorisi almistir. Bu kategoriden 6rnekler vermek gerekirse:

“Otel ¢alisanlar ¢ok ilgili. Bizi evierinde agirlar gibi agirladilar. Hepsine tesekkiir ediyorum.

Oteli kesinlikle tavsiye ediyorum. Kalite, Giileryiiz ne ararsaniz var...

»»

“Biz ilk giderken personel ilgili midir acaba derken, neredeyse otel miidiirlerinin hepsi
miisterilerle ilgileniyor. Yemek yerken otel miidiir gelip nasil vakit gecirdigimizi sordu. Ilk defa

basimiza geldi. Inanilmaz ilgililer-...

i3]

“Oteli her yonden tavsiye ediyorum. Fiyat biraz pahali olabilir ama fiyatin karsiligini tam
anlamiyla veriyor. Otel ¢alisanlarimin hepsi isini iyi biliyor. Her sorunumuz amnda ¢éziildii... ”

Restoran kategorisi memnuniyet yorumlarinda ii¢ alt kategoride incelenmistir. Bunlar yemek kalitesi, yemek
cesitliligi ve restoran atmosferidir. En ¢ok memnuniyet yorumu yemek kalitesi (%57,4) olmustur. Alt

kategorilere yonelik yorumlar asagida verilmistir.

“EEEX otel tatil icin harika bir tercih oldu bizim igin. Tekrar gitmek icin can atiyoruz. Yemekler
inantlmazdi. Son birkag¢ yildir gittigim otellerde bu denli giizel ve lezzetli yemekler

yememigtim..."
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“Oteli tavsiye ediyorum. 10 iizerinde 10. Kis, atmosfer, kayak, yemekler ... Otelde her sey harika.
Oczellikle yemekler. Herkese gore yemek ¢esidi vardi. Ben vejetaryen esim et severdir. lkimizde
yemekte ne yesek diye diisiinmedik. Cesit ¢esit yemekler vardi. Kesinlikle gidin...”

“Otel konum olarak harika ama tavsiyemde sunu ozellikle belirtmeliyim. Otelin restorant kayak
merkezini ve dagi goriiyor. Yemek yerken harika bir ortam oluyor. Otelde kalmasaniz bile
restoranina mutlaka yemek yemeye gidin...”

Kat hizmetleri kategorisi oda temizligi ve nevresim temizligi olmak iizere iki alt kategoride incelenmistir.
%65,4 ile oda temizligi en fazla memnuniyet yorumu almistir. Kat hizmetlerine yonelik memnuniyet yorumlari
asagida verilmistir:

“Tesis giizel. Odalar giizel. Her sey tertemiz. Ozellikle odalar. Mutlaka kalmalisiniz...”

“Bende alerji olmasina ve kendi yastigini gotiirmeme ragmen, otelin kullandigi malzemeleri de
kulandim ve hi¢bir sorun yasamadim. Yatak kilifi, carsaf ve ortiilerine kadar kalite akiyor resmen.
**%% otel bundan sonra Uludag da ilk ve tek tercihim...”

Otelin konumuna y6nelik memnuniyet yorumlar1 manzara ve mesafe olarak iki alt kategoride ele alinmustir.
Manzara kategorisi %90,1 ile en ¢ok yorumu almustir.

“EXEX otelde pandemi siirecinde 5 giin kaldik. Konumu muhtesem. Hem pisti hem karlt daglar:
odamizda ¢ayimizi icerken izledik. Oteli mutlaka deneyimlemelisiniz...”

“Otelin yeri ¢ok giizel. Kayak pistinin dibinde. Zaten tercih sebebimizde buydu. Hem otoparki
var hem de kayak pistinin yaminda. Bence Uludag’a gideceklerinde ilk iki kriteri bu olmal.
Saygilar...”

Hukuki diizenlemelere yonelik yorumlarin tamami Covid-19 pandemi 6nlemlerine yoneliktir. 88 kisinin
tamami pandemi Onlemlerinin iyi olmasindan ve buna bagli memnuniyetlerinden bahsetmislerdir. Ornek
vermek gerekirse:

“Korona doneminde agik¢ast birazcik korkarak gittim ama diger otellerin ve televizyonda
gordiigiim haberlerin aksine otelde ¢ok kontrollii, steril bir ortam vardi. Calisanlar bir kere bile
cenesine indirmedi maskelerini. Mesafeyi de yeterince korudular. Bu ortamda gidebileceginiz en
iyi otel bence...”

“Covid-19 da bu otele gidilir mi derseniz... kesinlikle evet...bu otel her seyiyle hak ediyor”

Fiziki alt ve iist yap1 kategorisi otelin rekreasyon alanlar1 ve otopark basliklari altinda toplanmigtir. En ¢ok
yorumu %94,8’1e otelin rekreasyon alanlar1 almustir.

“Otelde ¢ok giizel vakit gecirdik. Her sey giizeldi. Aktivitelerden neredeyse yorulduk. Neredeyse
yatana kadar diskosundan partisine her tiirlii eglence vardi. Tabi mesafeli ve steril...”

“Arkadaglarimiz yer bulamadigi icin baska bir otele gittiler. Onlar tatil boyunca arabay: nereye
koyacagiz diye diistiniirken, otoparkin nasil bir nimet oldugunu anladik esimle. Otel segerken
mutlaka buna dikkat edin. Ozellikle Uludag’da. Otopark haricinde otel kalitesi, personel iyi,
yemekler giizel...”

Pazarlama faaliyetleri kategorisi fiyat ve reklam/promosyon alt basliklarinda incelenmistir. Fiyat en ¢ok
yorumu almisgtir (39 yorum, %86,7). Bu basliktaki yorumlar asagidaki gibidir:

“EEEX oteli tam bir fiyat performans oteli. Verdiginiz paranmin tam karsiigini fazlasiyla
alwyorsunuz. Otelin her yerinden kalite fiskirryor. Fiyatina takilmayin. Kalin...”

“Oteli internete gelen kampanya reklamindan satin aldim. Bekledigim gibi ¢tkar mi diye
tedirginlik yasadim ama resimlerde ne gordiiysem aynen otelde karsilastim. Miisterilerini
yanmiltmadiklar: gibi, fazlasiyla da ilgileniyorlar otelde... Kalmanizi tavsiye ederim...”

69



Ceylan ve Tamer / Journal of Gastronomy, Hospitality, and Travel. 4(1) — 2021

Tablo 5. Otel isletmelerinin ¢evrimigi sikayetleri cevaplama oran

Sikayet Yorum Sayisi Yorum Cevaplama  Yiizde Degeri
Kategorisi (N) (N) (%)
Personel 81 38 46,9
Restoran 62 21 33,9
Fiziki Alt ve Ust 57 18 31,6
Yap1

Hukuki 54 40 74,1
Diizenlemeler

Kat Hizmetleri 44 24 54,5
Pazarlama 39 29 74,4
Faaliyetleri

Otelin Konumu 34 18 52,9
Toplam 371 188 50,7

Tablo 5’te otel isletmelerin miisteri sikdyet yorumlarini cevaplama sayilart verilmistir. Otel isletmeleri en
yiikksek oranda pazarlama faaliyetleri (%74,4) ve hukuki diizenlemeler (%74,1) kategorilerine yonelik
yorumlar1 cevapladiklart goriilmektedir. Pazarlama departmaninin ¢evrimig¢i yorumlari daha dikkatle takip
ettii ve otelin oOzellikle hukuki diizenlemeler konusunda miisterilerine daha hassas davrandiklar
goriilmektedir. Cevrimigi yorumlara en diigiik oranda cevaplama %31,6 ile fiziki alt ve iist yapi ile %33,9’1a
restoran kategorilerinde olmustur. Toplamda 371 sikdyetin 188 tanesi cevaplanmig ve bu da toplam oran
icerisinde %50,7 olarak ortaya ¢ikmustir.

Tablo 6. Otel isletmelerinin ¢evrimi¢i memnuniyetleri cevaplama orant

Memnuniyet Yorum Sayisi Yorum Cevaplama Yiizde Degeri
Kategorisi (N) (N) (%)
Personel 219 91 41,6
Restoran 148 56 37,8
Kat Hizmetleri 127 39 30,7
Otelin Konumu 101 42 41,6
Hukuki 88 48 54,5
Diizenlemeler

Fiziki Alt ve Ust 58 15 25,9
Yap1

Pazarlama 45 28 62,2
Faaliyetleri

Toplam 786 319 40,6

Otel isletmeleri toplam 786 memnuniyet yorumunda 319 (%40,6) tanesini cevaplamislardir. Bu %40,6 oranina
gelmektedir. Cevaplanan memnuniyet yorumlarn igerisinde en yliksek orami sirasiyla %62,2 ile pazarlama
faaliyetleri ve %54,5 ile hukuki diizenlemeler almistir. Bu durum pazarlama departmaninin sikayet
yorumlarinda oldugu gibi, memnuniyet yorumlarinda da aktif bir sekilde ¢alistigin1 gostermektedir. Benzer
sekilde otel isletmelerinin hukuki diizenlemeler konusunda da sikayetlerde oldugu gibi memnuniyetlerde de
hassas bir sekilde yaklasimda bulunduklar1 goriilmektedir. Memnuniyet yorumlarindan en az cevaplananlar
ise sirastyla %25,9 ile fiziki alt ve Ust yap1 ve %30,7 ile kat hizmetleri kategorileridir.

4. SONUC VE ONERILER

Teknolojinin ¢ok hizl1 gelistigi giiniimiiz diinyasinda ¢evrimici miisteri yorumlart tiikketicilerin satin alma karar
stirecleri lizerinde oldukga etkili durumdadir. Miisteriler deneyimini yasadiklar otellere yonelik memnuniyet
ve sikayetlerini anlik paylasimlarla degerlendirmekte ve diger kullanicilarin karar siirecleri tizerinde etki
yaratmaktadirlar. Kig turizmi kapsaminda Uludag’da faaliyet gosteren otel isletmelerine yonelik ¢evrimici
yorumlarin incelendigi bu ¢aligmada 1157 yorum igerik analizi yontemiyle incelenmistir.
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Yapilan igerik analizi ile 371 sikayet ve 786 memnuniyet yorumu incelenmistir. Miisteri sikdyet yorumlarinda
ilk siray1 personel (%21,8) kategorisi almistir. Benzer sekilde memnuniyet yorumlarinda (%27,9) da ilk sira
personele yonelik yorumlardir. Bu sonug otel personelinin miisteri memnuniyetinde ve sikayetinde oldukca
onemli bir unsur oldugunu gostermektedir. Bu sonu literatiirde yer alan Kiric1 Tekeli ve Tekeli (2019) ve
Ceylan (2019) calismalariyla da benzerlik gdstermektedir. Personelin isine bagliligi, motivasyonu, arkadas
canlis1 ve ilgili tavri, misterilerin tatil deneyimlerini dogrudan etkilemektedir. Hizmet kalitesi iizerinde
dogrudan etkisi olan otel personelinin kalifiye ve is motivasyonu yiiksek adaylar arasindan se¢ilmesi, otel
isletmeleri agisindan olduk¢a 6nemli bir konu olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Restoran kategorisi hem sikayetlerde (%16,7) hem de memnuniyetlerde (%18,8) ikinci sirayr almistir.
Ozellikle yorumlar yemek kalitesinin dnemini vurgulamaktadir. Otel restoraninda ¢ikarilan yemeklerin kalitesi
ve cesitliligi, miisteri memnuniyeti ve sikayetleri iizerinde dogrudan etkiye sahiptir. Miisteriler farkli beslenme
aligkanliklarina sahiplerdir. Vejetaryen, vegan, diyet yapan vb. miisteri tiplerinin de diisiiniilerek
cesitlendirilmis meniilerin hazirlanmasi, otel isletmeleri i¢in olduk¢a 6nemlidir. Miisteriler kendi beslenme
aliskanliklarina uygun yemekler buldugunda bunu 6zellikle memnuniyet yorumlarinda belirtmektedirler.
Restoranlarin havalandiriimasinin da énemi yorumlarda goriilmiistiir. Ozellikle kétii kokularin restorani degil,
tiim oteli sardig1 yorumlar1 mevcuttur. Bu konuda da otellerin gerekli diizenlemeleri yapmalari gerekmektedir.

Uludag 6zelinde, 6zellikle otopark sorunu konaklayan miisteriler tarafindan fazlasiyla dile getirilen ve otel
tercihinde 6nemli bir unsur olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Ulema vd. (2020) ¢alismasinda da benzer olarak alt
ve Ust yapi1 sorunlar1 6nemli bir sikayet konusu olarak 6ne ¢ikmistir. Miisteriler yorumlarinda park yeri arama
konusunda ¢ok fazla vakit kaybettiklerinden bahsetmektedirler. Bu da Uludag’da kendilerine ayiracaklari
vakitte kayiplar yasamalarina neden olmaktadir. Oteller bu konuda eksikliklerini gidermeli ya da yeni yatirim
noktasinda olan oteller bu konuyu dikkate alarak planlama yapmalidirlar.

Covid-19 pandemisi siirecinde otellerde konaklayan miisteriler, bu konuda fazlasiyla hassas
davranmaktadirlar. Hukuk diizenlemeler baslig1 altinda %92,6 orani ile Covid-19 pandemi 6nlemleri ilk sirada
yer almistir. Otelin yeterli onemler almasi ya da almamasi yorumlarda memnuniyet ve sikayet noktasinda 6ne
¢ikmaktadir. Pandemi siireci devam ettigi siirece otel isletmeleri 6nlemler alma konusunda titiz davranmak
durumundadirlar. Yasal diizenlemelere uyulmasi otellerin tercih edilmesinde Onemli bir unsur olarak
kargilarina ¢ikmaktadir. Pandemi tedirginligi yasayan miisterilerin, uygulamalarda zayif olan otelleri tercih
etmeyecekleri miisteri yorumlariyla ortaya konulmustur.

Otel igletmeleri ¢evrimi¢i yorumlarda sikayetlere %50 ve memnuniyetler %40 oraninda doniis yapmaktadir.
Bu cevaplamalarin 6nemli bir kismi yasal diizenlemeler ve pazarlama faaliyetlerine yoneliktir. Otellerin
pazarlama departmanlari bu konuda diger departmanlara oranla daha dikkatli ve hassas davranmaktadirlar.
Gilinlimiizde ¢evrimigi yorumlarin takip edilmesi ve cevaplanmasi otellerin itibari agisindan oldukga 6nemlidir.
Otel igletmeleri bu konuda miisteri iliskileri gibi ayr1 bir departman kurarak bu yorumlari takip etmeli ve kisa
siirede cevaplamalidirlar. Miisterileri sikdyetlerinin ¢o6ziimlendiginde ve sikayetiyle ilgili muhatap
buldugunda, memnuniyet duyabilirler. Oteller, 6zellikle sikayet yasayan miisterilerin sikayetlerini telafi
edilecek yontemler gelistirilmelidir. Bu telafi sikayetleri ortadan kaldirdig1 gibi, miisterilerin yeniden otellerini
tercih etmelerini ya da oteli kendi ¢evrelerine tavsiye etmelerine yol agacaktir.

Kis turizmi kapsaminda Uludag gibi diger kis turizm merkezleri i¢in de ¢evrimi¢i yorumlar agisindan
degerlendirme calismalar1 akademisyenler tarafindan yapilmaya devam edilmelidir. Bu calismalar ileriki
yillarda hem oteller hem de kis turizm merkezlerindeki kamu ve 6zel tesebbiislere yol gosterici olacaktir.
Ozellikle turizmi on iki aya yaymak isteyen destinasyonlarda, hem turizm isletmeleri hem de kamu ve 6zel
sektor bu galigmalarin sonuglarindan elde edilecek bilgilerle kendilerine uygun bir planlama imkani yapma
firsat1 bulacaklardir.

Uludag’in kayak turizmi ve eglenceye yonelik aktiviteler sunmasi dolayisiyla olsa gerek, neredeyse hig
cocuklara ve engellilere yonelik yorumlara rastlanmamistir. Bu konuda ¢ocuklara (¢cocuk dostu otel, ¢ocuk
meniileri, cocuk aktiviteleri vb.) ve engellilere (engelli odalar1 vb.) akademik ¢alismalar ileriki yillarda Uludag
ozelinde yapilabilir. Bu iki konu iizerinde Uludag’in mevcut durumu analiz edilebilir. fleriki yillar igin hedef
kitle olabilecek ¢ocuklar ve ligiincii yas turistler agisindan degerlendirilebilir.
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