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Ozet

Bu makale, caliganlar tarafindan olusturulan incelemelerin isletmeler agisindan 6nemini ortaya ¢ikarmayi amacglamaktadir. Bu
baglamda bir otel zinciri isletmesine yonelik yapilan olumlu ve olumsuz olmak iizere toplam 6.302 yorum incelenmistir. Pazarlama
literatiirtinde elektronik agizdan agiza pazarlama olarak bilinen iletisim kanalinin ¢aliganlara yonelik olan, bu yeni bigimi farkl1 bir
perspektiften incelenmektedir. Calismada (i) ¢alisanlarin memnuniyet durumlari, (ii) eski ve mevcut calisanlar agisindan
memnuniyet durumlarinda farklilik olup olmadigy, (iii) ¢alisanlarin otelle ilgili yaptiklari olumlu yorumlar (iv) calisanlarin otelle
ilgili yaptig1 olumsuz yorumlar arastirtlmistir. Webharvy 5.0 progranmu kullanilarak, Glassdoor web sitesinden zincir otele iligkin
yorumlar elde edilmis ve excel ortamina aktarilmistir. Daha sonra Rapidminer 9.0 progranmu kullanilarak metin madenciligi ve konu
modelleme yontemi kullanilmistir. Bu c¢aligma biiyiik veri analitiginin kullanilmast ve yonetsel i¢goriiler gelistirmesi agisindan
onemli bir yenilik sunmaktadir. Calisma sonucunda caliganlarin genel olarak otelden memnun olduklari sonucuna ulagilmigtir.
Ayrica mevcut ¢alisanlarin eski c¢alisanlara gore otelden daha fazla memnun olduklari tespit edilmistir. Yapilan nitel analiz
sonucunda ¢aligma ortami, kariyer firsatlari, calisan avantaji, caligma saati ve yetenek gelistirme konularinda ¢aliganlarin memnun
olduklar1 goriilmiigtiir. Calisanlar yonetim davranisi, is-yasam dengesi, isgéren devir hizi ve isten ayrilma konularinda ise
memnuniyetsizliklerini ifade etmislerdir.

Anahtar Kelimeler: Cevrimigi ¢alisan yorumu, otel, turizm, ¢alisgan memnuniyeti

Abstract

Using a sample of 6,302 reviews from a hotel chain business, this article explores the importance of employee-generated online
reviews for businesses. This new form of communication channel for employees, known as electronic word of mouth marketing in
the marketing literature, is examined from a different perspective. In the study, (i) the satisfaction of the employees, (ii) whether
there is a difference in the satisfaction of former and current employees, (iii) the positive comments of the employees about the
hotel (iv) the negative comments of the employees about the hotel were investigated. In the study, using the Webharvy 5.0 program,
comments about the chain hotel were obtained from the Glassdoor website and transferred to the excel environment. Then, using
the Rapidminer 9.0 program, text mining and topic modelling method were used. This study presents an important innovation in
terms of using big data analytics and developing managerial insights. Because of the study, it was concluded that the employees
were generally satisfied with the hotel. In addition, it has been determined that current employees are more satisfied with the hotel
than former employees. Because of the qualitative analysis, it was seen that the employees were satisfied with the working
environment, career opportunities, employee advantage, working hours and talent development. Employees expressed their
dissatisfaction with management behaviour, work-life balance, employee turnover rate and leaving the job.
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1. Giris

Dijitallesmeyle birlikte gerek tiiketiciler gerekse calisanlar c¢evrimici platformlarda deneyim paylasinm
yapmaktadir. Paylasilan deneyimlerin incelenmesi, yoneticilerin karar vermelerini kolaylastirici firsatlar
sunmaktadir.  Elektronik agizdan agiza pazarlama vakalar1 genellikle tiiketiciler agisindan
degerlendirilmektedir. Calisanlarin  yorumlarmin bulundugu c¢evrimi¢i platformlarda, yonetici ve
arastirmacilarin degerli i¢goriiler elde etmeleri i¢in kullanilabilir. Fakat bu platformlarin bilgi kaynagi olarak
kullanilmast sinirlidir (Symitsi, Stamolampros, Daskalakis ve Korfiatis, 2021; Stamolampros, Korfiais,
Chalvatsiz ve Buhalis, 2019; Symitsi, Stamolampros ve Daskalakis, 2018; Huang, Li, Meschke ve Guthrie,
2015).

Caligmada ilk olarak ¢evrimici ¢alisan incelemelerinden elde edilen sayisal derecelendirmeler ve inceleme
metinleri ele alinmigtir. Daha sonra olumlu ve olumsuz yorumlar konu modelleme yontemi ile incelenmistir.
Son olarak eski ve mevcut ¢alisanlar agisindan yorumlarda farklilik olup olmadigi ve calisanlarin memnuniyet
durumlar1 analiz edilmistir. Calisanlar tarafindan yapilan 6.302 yorum, yapmis olduklar1 puanlamalar ve
inceleme metininde yer alan bilgiler analiz edilmistir.

Bu makale, cevrimi¢i yorumlarin sunmus oldugu sayisal ve sozel verilerin yoOnetim kararlarinda
kullanilabilmesi i¢in mevcut literatiire katkida bulunmaktadir. Bir¢ok turizm isletmesi tiim operasyonel
stireclerde biiylik verilerden faydalanmak ister. Fakat yoneticiler genellikle bu verilerden ziyade sezgisel
kararlar vermeyi tercih ederler (LaValle, Lesser, Shockley, Hopkins ve Kruschwitz, 2011; Kunc ve O’brien,
2019). Bu nedenle yonetim ve operasyonel konularda karar almada calisanlardan alinan bilgilerin 6nemi
aciklanmaya ¢aligilmustir.

Geleneksel olarak isletmelerde ¢alisanlarin motivasyon, is tatmini, performans vb. durumlar1 anketlerle
Olciilebilir. Fakat cevrimi¢i incelemelerde yonetim gozetimi disinda deneyimlerini paylagabilirler. Bu
paylagim daha objektif ve anonim bilgiler saglayabilir. Ayrica eski ¢aliganlarin yiiksek oranda yorum yapmasi
caligsan devri aragtirmalari ve isten ayrilma niyeti aragtirmalari agisindan firsatlar sunmaktadir (Stamolampros,
Korfiais, Chalvatsiz ve Buhalis, 2019). Olumlu ve olumsuz yorumlarin sunulmasi da calisanlarin
memnuniyetini belirlemede yardimct olan bir unsurdur. Bu agidan ¢evrimici yorumlarin incelenmesi, karar
mekanizmalarin isletilmesi i¢in 6nemlidir.

Bu ¢alisma su sekilde yapilandirilmustir. i1k boliimde arastirmayla ilgili literatiir agiklanmistir. Daha sonraki
bolimde ¢alismanin yontemi ve elde edilen bulgular sunulmustur. Son boliimde ise arastirmanin sonuglari,
sinirliliklart ve elde edilen sonuglara yonelik onerilere yer verilmistir.

2. Kavramsal Cerceve

Son yillarda biiyiik 61¢ekli ¢evrimici kullanici tarafindan olusturulan bilgiler hem arastirmacilar hem de isletme
yoneticileri tarafindan dikkatle degerlendirilmektedir. Tiiketicilerin kararlarin1 nasil  verdiklerinin
belirlenmesinde ¢evrimigi incelemeler yogun bir sekilde ilgi gormiistiir (Zhu and Zhang, 2010). Birkag ¢calisma
cevrimici yorumlarin tiiketici giiveni, satin alma niyeti, restoran performansi ve finansal etki gibi unsurlari
nasil etki ettigini incelemistir (Parki, Sutherland ve Lee, 2021; Wang, Kim ve Kim, 2021; Wang ve Kim, 2021;
Fernandes, Moro, Cortez, Batista ve Ribeiro, 2021). Bu sistemin bazi avantalar1 bulunmaktadir. Bunlardan
birisi ¢evrimi¢i incelemeler sayesinde isletmelerin anket ve odak grup goriisme maliyetlerini ortadan
kaldirabilmesidir. Boylece isletme yoneticileri triinler, rakipler ve pazar hakkinda da bilgi sahibi
olabilmektedir (Symitsi, Stamolampros, Daskalakis ve Korfiatis, 2021). Ozellikle c¢alisanlarin
memnuniyetlerini belirlemede ¢evrimigi galisan yorumlar: bir e-WOM uygulamasi olarak literatiirde yerini
almistir (Huang vd., 2015; Symitsi vd., 2018; Symitsi vd., 2021; Stamolampros vd., 2021). Bu ¢evrimigi
platformlarda tiim kademelerdeki calisanlarin igletmelerle ilgili yorumlarina yer verilmektedir. Calisan
¢evrimigi yorumlari son zamanlarda insan kaynaklari yazininda da incelenmeye baglanmistir. Bu ¢alismada

Literatiirde Glassdoor web sitesi kullanilarak gergeklestirilen az sayida ¢alisma bulunmaktadir. Hope, Li, Lin
ve Rabier, (2020) caligmalarinda finansal analistlerin performansinda ve kariyer ilerlemesinde is yasam
dengesinin roliinii incelemislerdir. Calisma sonucunda is-yasam dengesinde artis oldugunda kariyer gelisimi
ve performansta da bir artis oldugu tespit edilmistir. Farhadi ve Nanda (2020) yaptiklar1 ¢alismada halka arz
edilen 6zel sirketlerde ¢calisanlarin goriislerini inceleyerek, firma kalitesi ve is tatmini hakkindaki diistincelerini
elde etmeye amaglamiglardir. Calisma sonucunda halka arz 6ncesi ¢alisanlarin firma kalitesi goriisleri pozitif
iken; halka arz sonrasi negatif bir iliski bulunmustur. Fang, Gao ve Hu (2020) ¢alismalarinda yiiksek temasl
hizmet firmalar1 ig¢in borsanin ¢alisan memnuniyetinin maddi olmayan varlik degerini aktiflestirip
aktiflestirmedigini incelemiglerdir. Calisma sonucunda; c¢alisan memnuniyetinin yiiksek temasli hizmet
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firmalar1 i¢in hem kar marjint hem de varlik devrini iyilestirdigi bulunmustur. Ayrica ¢alisan memnuniyetinin
firmanin uzun vadeli degerine katki saglayan 6nemli bir maddi olmayan varlik oldugu gosterilmistir. Son
olarak Stamolampros, Korfiatis, Chalvatzis ve Buhalis (2019) ¢calismalarinda is tatmini ve ¢alisan devir hizinin
belirleyicilerini bulmak igin ¢evrimi¢i yorumlari incelemislerdir. Caligma sonucunda; liderlik ve kiiltiirel
degerlerin yiiksek calisan memnuniyetini saglayacagi, kariyer ilerlemesinin ise ¢alisan devri icin kritik bir
oneme sahip oldugu tespit edilmistir. Ayrica isletme karliliginin is tatminini arttirdig1 sonucuna ulasilmistir.

Otel igletmeleri i¢in ¢caligan memnuniyeti hem mevcut ¢alisanlarin siirekliliginin saglanmasi hem de yetenekli
calisanlarin oteli tercih etmesi i¢in dnemli bir faktordiir. Bilimsel ¢alismalar ¢alisan memnuniyetinin, miisteri
memnuniyeti ve isletme performansi iizerinde olumlu bir etkisinin oldugunu tespit etmistir (Huang vd., 2015;
Symitsi, vd., 2018). Caliganlarin memnuniyet diizeyinin diisiik olmas1 hizmet kalitesini de olumsuz olarak
etkiler ve dolayisiyla isletme karlilig1, miisteri memnuniyeti ve diigiis egilimi gostermektedir (McPhail, Patiar,
Herington, Creed ve Davidson, 2015; Lam, Baum ve Pine, 2003).

3. Yontem
3.1. Arastirma Tasarim

Bu c¢alismanin amaci, ¢alisanlarin otel isletmesi hakkinda yapmis olduklari olumlu ve olumsuz yorumlari
incelenmesi sonucunda ¢alisanlarin memnuniyet durumlarini belirlemek, eski ve mevcut calisanlar arasinda
memnuniyet agisindan farklilik olup olmadigini tespit etmektir. Calisanlar tarafindan yapilan bu yorumlar
¢evrimic¢i yorumlarin yapildigr Glassdoor isimli web sitesinden alinmistir. Bu kapsamda Glassdoor’u kisaca
aciklamak gerekirse, Glassdoor, ABD merkezli 2008’den giiniimiize isler ve sirketler hakkinda yorum
yapilabilen diinya lideri bir firmadir. Glassdoor’da sirketler derecelendirmeleri ve yorumlarina yer
verilmektedir (https://www.glassdoor.com/about-us/). Bu g¢alismada Stamolampros vd. (2019) ¢alismasinda
da yer alan konu modelleme yontemi dikkate alimmis ve cevrimici yorumlar belirtilen asamalarda
gerceklestirilmistir. Glassdoor’da yorumlar1 bulunan zincir bir otelin Haziran- Temmuz 2021 tarihlerinde
toplam 6.302 Ingilizce yorum indirilmistir. ingilizce yorumlar analizler sonunda Tiirkge diline cevrilmistir.
Elde edilen veri seti Glassdoor web sitesinin kurulus yili olan 2008 yili ile 2021 yili arasindaki yorumlari
kapsamaktadir. Glassdoor web sitesinde ¢alisanlarin sirket icin vermis olduklar1 puan, eski ve mevcut ¢aligan
olma durumu, sirkete ydnelik olumlu ve olumsuz yorumlar, tarih ve pozisyon ve iilke kriterleri mevcuttur. Tlk
asamada veri setini olugturmak i¢cin Webharvy 5.0 web kazima programu ile otel zincirine ait veriler elde
edilmistir. Bu programla otel zincirine iligkin biitiin yorumlar web ortamindan excel ortamina aktarilmstir.

Elde edilen veriler incelemek ig¢in RapidMiner 9.0 programindan faydalanilmistir. Bu program metin
madenciligi analiz modiilii ile tiim yorumlar1 ayr1 ayr kelimelere ayirmakta ve birlikte kullanilan kelimelerle
ilgili sonuglar sunmaktadir. Ayrilan kelimeler frekans sirasina goére siralanmistir. Gorsellik saglamak icin
kelime frekanslarindan sonra Wordcloud web sitesi araciligiyla kelime bulutu olusturulmustur.

3.2 Veri On isleme

Zincir otele iliskin yorumlar Web madenciligi i¢in kullanilan Webharvy 5.0 programi ile indirilmistir. Daha
sonra veriler Excel programia aktarilarak, metin madenciligi uygulamasi i¢in hazir hale getirilmistir. Tablo
1’de Otel yorumlarina ait veri seti 6rnegi sunulmustur.
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Tablo 1. Otel Yorumlar: Ornek Veri Seti

Otellere iliskin yorumlarin indirilmesinden sonra metin madenciligi asamasina ge¢ilmistir. Metin madenciligi
analizi icin RapidMiner programi tercih edilmistir. RapidMiner, “a¢ik kaynak kodlu, Java dilinde yazilmas,

Puan Calisan Olumlu Yoénler Olumsuz Yonler Pozisyon
Durumu
1.0 Eski Calisan ~ Seyahat avantajlari, Her hareketinizi gozden gecirin. Her Rezervasyon
evden caligma arama kaydedilir, analiz edilir ve Elemam
ayrilir.
2.0 Eski Calisan  Ekip i¢in eglenceli Ozellikle yoneticilerin haftada en az 50 Miidiir
yerinde etkinlikler igin  saat ¢aligmasini bekleyen bir sirket
biiyiik bir caba. icin, ¢ok diisiik ticretlidir.
2.0 Mevcut Ikramiye yapisi, Asiri is yikd, hissedar merkezli, Direktor
Calisan calisan fiyatlandirmasi, kuruluglar arasinda esit olmayan
cesitli isgiicii unvanlar

kullanimi kolay olan akademik ¢alismalarda kullanilan bir yazilimdir. Bu yiizden bu program kullanilmistir.
RapidMiner siiriikle birak yontemi ile birbirine baglanan operator islevieri sayesinde ¢alisan ve operatér
islevlerin iizerine tiklanarak gerekli parametrelerinin kolayca belirlendigi bir yazilimdir. Bu sayede kodlama
bilgisi gerektirmez. Bu programla ¢ok sayida veri islenebilir ve bu veriler tizerinden anlamli bir¢ok bilgi elde
edilebilir’(Celik, Akgetin ve Gok, 2017: 1-5). Elde edilen excel dosyast RapidMiner programina aktarilmustir.
Yorumlardaki kelimelerin tek tek ayrilmasi, kelime frekanslarinin g¢ikarilmasi ve birliktelik analizi i¢in bir
model hazirlanmigtir.  Veri 6n isleme asamasinda olusturulan modelin tasarim goriinimii Sekil 1°de
goriilmektedir.

Sekil 1. Veri 6n isleme tasarim goriiniimii

doc

Transform Cases Tokenize Filter Stopwords (E... Stem (Porter)

G doc dc«:D G doc "JC«:D | doc dch Q doc decD

Sekil 1’de Rapidminer programinda olusturulan modelin operatorleri goriilmektedir. Bu operatorler “tim
kelimeleri kiigiik harfe dondiirme”, “kelimeleri tek tek parcalara ayirma”, “baglag, zamir, edat gibi sozctikleri
filtreleme” ve “ayni kokten gelen kelimeleri tek bir kelime kokiine birlestirme” iglemini gergeklestirmektedir.

4. Bulgular

Bu boliimde, Glassdoor web sitesinden elde edilen verilerin analizleri sonucunda elde edilen bulgular
sunulmustur. Kullanilan veri setine iliskin betimleyici 6zellikler Tablo 2’de goériilmektedir. Web sitesinde
zincir otele ait toplam 6302 yorum bulunmaktadir. Tiim yorumlar indirilmistir. Yorum yapanlarin % 46,28’inin
eski ¢alisan % 53,71’inin ise mevcut ¢alisanlar olusturmaktadir. Dengeli bir dagilim oldugu sdylenebilir.
Caliganlarin zincir otelle ilgili degerlendirmeleri incelendiginde % 37,95’inin 5 puan, % 29,73’{inilin 4 puan
verdigi goriilmektedir. Genel olarak zincir otelden bir memnuniyetin oldugu ifade edilebilir. Orneklemi
olusturan zincir otel 10.000 kisinin iizerinde ¢alisan bulunan ve 10 milyar dolarin iizerinde gelir elde eden ¢ok
genis hacimli bir isletmedir. 1919 yilinda giinlimiize turizm sektdriinde faaliyet gostermektedir.
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Tablo 2. Betimleyici Ozellikler

Yorumecu Ozellikleri f %
Toplam Yorum Sayisi 6302

Eski Calisan Sayisi 2917 46,28
Mevcut Cahisan Sayis1 3385 53,71

Zincir Otelin Ozellikleri

Calisan Sayisi 10000+

Gelir 10 milyar $

4.1. Cahsanlarin Derecelendirmelerine Gére Memnuniyet Durumlari

Calisanlarin memnuniyet durumlar zincir otele iliskin vermis olduklar1 puanlardan anlasilabilir. 5 puan en
yiiksek memnuniyeti 1 puan ise memnuniyetsizlik durumunu ifade etmektedir. Benzer ¢aligmalarda da bu
sekilde bir degerlendirme yapilmistir (Gao, Li, Liu ve Fang., 2018, Stamolampros vd., 2019). Calisanlarin
zincir otele iliskin yapmis olduklar degerlendirmeler Tablo 3’te sunulmustur.

Tablo 3. Calisan Durumlarina (eski ve mevcut) Gore Memnuniyet Durumlari

Eski Calisan f % Mevcut Calisan f % Genel f %
Memnuniyet

5 puan 858 5 puan 1534 45,3 5 puan 2392 38,0
29,4

4 puan 885 4 puan 989 29,2 4 puan 1874 29,7
30,3

3 puan 660 3 puan 528 15,6 3 puan 1188 18,9
22,6

2 puan 260 2 puan 212 6,3 2 puan 472 7,5
8,9

1 puan 254 1 puan 122 3,6 1 puan 376 6,0
8,7

Toplam 2917 Toplam 3385 Toplam 6302

Tablo 3 incelendiginde genel olarak tiim ¢alisanlarin zincir otelden memnun oldugu séylenebilir (5 puan=%
38: 4 puan= % 29,7). Memnuniyetsiz oranlarinin ise diisiik oldugu tespit edilmistir (1 puan=% 6; 2 puan=7,5).
Eski calisanlar ile mevcut caliganlarin memnuniyet puanlart karsilagtirildiginda mevcut calisanlarin
memnuniyet oranlarinin toplamda daha fazla oldugu goriilmektedir (eski ¢alisan (5 puan+4 puan+ 3 puan)= %
82,4; mevcut calisan (5 puant4 puan+ 3 puan)= % 90,1).

4.2. Konu Modellemesi Yontemine Gore Calisanlarin Memnuniyet Durumlarimin Niteliksel Olarak
Belirlenmesi

Bu ¢alismada pazarlama ve turizm sektoriinde kullanilan, metinlerin biitiinlinden siniflandirmalar yapabilen
ve belirlenen konularda bilgiler sunan konu modelleme yontemi kullanilmustir (Stamalompros vd. 2019).
Caliganlarin memnuniyet durumlart sayisal olarak vermis olduklari puanlardan ¢ikarilabilmektedir. Fakat
yapmis olduklar1 yorumlarda memnuniyet durumlariyla ilgili daha derin bilgiler elde edilebilir. Glassdoor web
sitesi ¢alisanlarin yorumlarini olumlu ve olumsuz sekilde ayirmistir. Bu yorumlar, ayri ayr1 analiz programina
yiiklenerek, analizler gergeklestirilmistir. Bu sayede nicel bir analizin yani sira niteliksel bir analiz yapilmis
ve ilgilenilen konuyla ilgili daha fazla bilgi sahibi olunmustur.
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Analiz i¢ adimda gergeklestirilmistir. Birinci adimda metinlerin hazirlanmasi, ikinci adimda RapidMiner
programina yiiklenmesi ve analizin gergeklestirilmesi, son adimda ise kelimelerin konularla iliskilendirilmesi
yapilmstir. Calisanlarin yapmis oldugu yorumlarin bagliklariyla ilgili yapilan kelime analizinde Wordcloud
web sitesinden yararlanilarak kelime bulutu olusturulmustur. Sekil 2°de olusturulan kelime bulutu
sunulmustur.

Sekil 2. Calisanlarin Yorumlardaki Bashklarina iliskin Kelime Bulutu

genel o

Sekil 2 incelendiginde calisanlarin yorumlarinda harika, sirket, iyi, yonetici, faydalar, deneyim gibi kelimelerin
on plana ¢iktigi tespit edilmistir. Genel olarak calisanlarin zincir otelden memnun olduklart sonucuna
ulagilabilir. Tablo 4’te ¢alisanlarin olumlu yorumlarinin konu ¢6ziimii sunulmustur.

Tablo 4. Olumlu Yorumlar i¢cin Konu Coziimii

Calisma ortamm Kariyer Calisan Calisma saati Yetenek gelistirme
firsatlar: avantaji

harika firsatlar faydalar esnek deneyim

is kiiltiir indirimler saatler degerler

iyi egitim bedava esneklik profesyonel

sirket kariyer yemek glinler seviye

otel biiylime etkinlikler yil beceriler

cevre gelisme saglik cesitlilik

atmosfer Ogrenmek maas denge

miikemmel ilerleme destek aile

kurumsal Ogrenme ticretli

yonetim yardim sigorta

giizel faydali para

inanilmaz destekleyici 6gle yemegi

adil rekabetgi yarar

arkadas canhisi istekli tatil
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mutlu liderlik

Tablo 4’te yapilan konu modellemesi sonucunda 5 tema belirlenmistir. Bu temalar iki insan kaynaklar1 uzmani
ile goriisme sonunda hangi kelimelerin hangi temalar altinda birlesebilecegi tartisilarak kararlagtirilmistir. Bu
temalar; caligma ortami, kariyer firsatlari, ¢alisan avantaji, ¢alisma saati ve yetenek gelistirme temalaridir.
Caligma ortami temasi incelendiginde bu temay1 olusturan kelimelerin harika, is, iyi, atmosfer, otel, sirket,
miilkemmel, inanilmaz, kurumsal, adil ve mutlu gibi kelimelerden olustugu tespit edilmistir. Bu manada yorum
yapan calisanlarin calisma ortamiyla ilgili olumlu yorumlar yaptiklar1 soylenebilir. Calisanlarin ¢aligma
ortamlarindan memnun olduklar1 sonucuna ulasilmistir. Kariyer firsatlar1 temasini olusturan kelimeler ise;
egitim, kariyer, biiylime, gelisme, ilerleme, kiiltiir, 6grenme, yardim ve destekleyici gibi kelimelerdir. Zincir
otelin calisanlaria kariyer ve kendini gelistirme imkdni1 sundugu sonucuna ulagilmistir. Calisan avantajt
temasi ile ilgili kelimeler su sekilde belirlenmistir: indirimler, bedava, yemek, 6gle yemegi, etkinlikler, maas,
saglik, destek, sigorta, para ve tatildir. Kelimeler incelendiginde otelin galisanlarina saglik ve sigorta
imkanlari, yeme-icme imkani sundugu, bazi hizmetlerinde indirimli olarak sunuldugu sonucuna ulasilabilir.
Caligma saati temasi esnek, saatler, esneklik, giinler ve ¢esitlilik kelimelerinde olusmustur. Zincir otelde esnek
caligma saatleri uygulandigi sdylenebilir. Yetenek gelistirme temasi deneyim, degerler, profesyonel, seviye ve
beceri kelimelerinden olusmaktadir. Zincir otel isletmesinin c¢alisanlarmin yeteneklerini  gelistirici
uygulamalarda bulundugu sonucuna ulasilabilir. Temalarin daha iyi anlasilmasi i¢in ¢aliganlarin otelle ilgili
yorumlarindan 6rnekler agsagida sunulmustur:

“Sirket igerisinde egitim imkdnlar: harika, terfi icin bir¢ok firsat bulunmakta ve yoneticiler harika bir sekilde
mentorluk yapmaktadirlar”

’

“Miikemmel imkanlar bulunmakta, ozellikle ticret programlar: ¢cok basarili. ’

’

. “Calismak i¢in harika bir yer. Esnek ¢calisma sartlar bulunmaktadir.’
“Kiiltiirel deneyim saglayan,, takim odakli bir yaklasim bulunmaktadir”

“Seyahat imkdanlari inanilmaz. Sirket icinde secim yapabileceginiz bir¢ok yer bulunmaktadir”
“Harika personel, miisteriler ve genel deneyim!”

“Is yasam dengesinin saglanmasi ve c¢alisan memnuniyetini ve ¢alisan baghhigim olumlu olarak
etkilemektedir”

“Calisma atmosferi ve sundugu avantajlar bakimindan harika bir yer. Kariyerinizde kolayca
ilerleyebilirsiniz.”

>

“Harika bir sirket, en iyilerinden biri! Biiyiik imkanlar sunmaktadir.’

“Gelisme firsati vardir. Insanlara hizmet eden bir yaklagim bulunmaktadir., Liderler amaca yénelik, inanilmaz
liderler ve ekip iiyeleridir.”

’

“Yogun bir resepsiyonda deneyim kazanmak igin harika bir yer. Cok fazla ¢oklu gérev bulunmaktadir.’
“Bir aile gibi hissettirmekte ve her zaman ogrenmeyi tesvik etmektedir..”

“Calismak icin harika bir sirket.”

“Ucret almak icin yeterince eglenceli.”

“lyi maas, takim ¢alismasi ve iyi yan haklar sunmaktadir. Giizel insanlarla is istikrart bulunmaktadir”’
“Harika is arkadaslari. Diinyamin her yerinden insanlarla tamsma firsati sunmaktadir.”

’

“Is yiikii azdir,, harika personel ve iyi tazminat imkanlar: sunulmaktadir.’

“Calisma ortami harika. Insanlar arkadas canlisidir.’

“Otel kiiltiirii, burada ¢alismaktan ve ayni zamanda toplumumda hizmet etmekten gurur duymami saglayan
bir kiiltiirdiir”.

“Otel, ¢calisanlart olumlu yonde etkilemeye ¢alisir. Evden ¢calismanin esnekligi ile dengeli bir is hayatina sahip
olmaya tesvik ediliyorum. Yonetim ekibim siki ¢calismayi takdir etmekte ve odiillendirmektedir”

Tablo 5°te galisanlarin zincir otelle ilgili yapmuis olduklari olumsuz yorumlarin konu ¢éziimlemesi verilmistir.
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Tablo 5. Olumsuz Yorumlar i¢cin Konu Céziimlemesi

Yonetim davranisi Is-yasam dengesi Isgoren devir hizi Isten ayrilma Kariyer imkanlar
kaba saatler devirhizi covid egitim

eksiklik hayat maas sorunlar deneyim

kurumsal denge kiiltiir tazminat seviye

zorluklar gece degisiklik korkung firsatlar

liderlik ¢ok ilerleme para kariyer

iletisim mesgul daha dusiik stresli gelisme

iist vardiya sinirlt olumsuz yavas

Tablo 5’te yapilan konu modellemesi sonucunda 5 tema belirlenmistir. Bu temalar; yonetim davranisi, is-
yasam dengesi, iggdren devir hizi, isten ayrilma ve kariyer imkanlar1 temalaridir. Yonetim davranigi temasi
incelendiginde; bu temanin kaba, eksiklik, kurumsal, zorluklar liderlik, iletisi ve tist kelimelerinden olustugu
gorlilmektedir. Otel yoneticilerinin ¢alisanlarina karsi bazi durumlarda olumsuz bir iletisim tarzi belirledikleri
soylenebilir. Kaba davrandiklar1 da yine yorumlarda belirtilmistir. Is-yasam dengesi temasi ile ilgili kelimeler,
saatler, hayat, denge, gece, ¢ok, mesgul ve vardiya kelimeleridir. Otelde uzun siireler ¢alisildigi, vardiyali bir
sistemin oldugu ve yogun tempo da islerin yiiriidiigii soylenebilir. isgoren devir hiz1 temasi ile ilgili kelimeler
devirhizi, maas, kiiltlir, degisiklik, ilerleme, daha diisiik ve smirli kelimeleridir. Calisanlarin daha ¢ok
ekonomik, kariyer ilerleme durumlar1 ve otelin kdiltiirii ile ilgili uygulamalarin isgéren devir hizim arttirdigi
sonucuna ulasilmistir. Isten ayrilma temasi ile ilgili kelimeler ise; covid, sorunlar, tazminat, korkung, para,
stresli ve olumsuz kelimeleridir. Pandemi nedeniyle bir¢ok ¢alisan isten ¢ikarilmasi, zincir otel isletmesinde
de goriilmiis, ¢alisanlar tarafinda bu durum olumsuz, sorunlu, korkung ve stresli olarak yorumlanmugtir.
Kariyer imkanlar1 temasi, egitim, deneyim, seviye, firsatlar, kariyer, gelisme ve yavas kelimelerinden
olugsmaktadir. Otelin kariyer imkanlar1 konusunda bir ¢ok uygulamasi olmasina ragmen bu siireglerin yavas
bir sekilde ilerledigi ifade edilmistir. Genel olarak c¢alisanlar belirtilen temalarda memnuniyetsizliklerini
belirtmiglerdir. Belirtilen temalarla ilgili bazi yorumlar agsagida sunulmustur:

“COVID nedeniyle personel azdwr. Oteli daha sorunsuz isletmek icin daha fazla ¢calisana ihtiyag vardwr.”
“Otel daha ¢ok satis odaklidir. Miisteri ve ¢alisana fazla deger verilmez”
“Aswry is yiikii, hissedar merkezli, kuruluslar arasinda esit olmayan unvanlar, piyasa icin diisiik taban ticret”

“Sirket ¢ok biiyiik oldugu icin herkesin kotii oldugu konusunda hemfikir oldugu bir siireci iyilestirmek ¢ok
biiyiik ¢caba gerektirebilir.”

“Diisiik maas vardir. Bélge ekibinden desteklemede yetersizdir.”
“Diger sirketlerdeki diger gelir yonetimi pozisyonlarmma kiyasla diisiik maas.”

“Sizinle zamanlama konusunda ¢alismaktan hoslanmazilar. COVID nedeniyle isten ¢ikaridiginda, t1bbi
nedenlerle yapamayacak olsamiz bile istendiginde geri dommenizi isterler. Sizi odalara sokarlar ama
miikemmel olmasini beklerler. Denetciler, yonetimle birlikte son derece kaba davranirlar.”

“Biitiin giin bizi arayan ve bize bagiran bir¢ok kizgin misafir bulunmaktadir.”
“Maas cok diistiik”

“Degisim arzusunun olmamast (orta diizey yonetimin yeni fikirlere/degisikliklere karst direnci), ¢alisanlarin
bir makinenin dislileri olarak gériilmesi, kurumsal politika, hesap verebilirligin olmamast”

“Her zaman cok calismak”
“Konuklar tarafindan ¢ok sayida duygusal istismar”

“Destekleyici olmayan kotii is arkadaslart”
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5. Sonuclar, Oneriler ve Smirhliklar

Bu ¢alismada, ¢aliganlarin memnuniyet durumlarini hem sayisal derecelendirme hem de nitel degerlendirmeler
araciligryla tespit etmek amaglanmistir. Ayrica galisanlarin otelle ilgili yorumlar1 ve vermis olduklari puanlar
incelenmistir. Calisma sonucunda calisanlarin genel olarak otelden memnun olduklar1 sonucuna ulagilmistir.
Ayrica mevcut calisanlarin eski calisanlara gore otelden daha fazla memnun olduklar1 tespit edilmistir.
Yapilan nitel analiz sonucunda ¢alisma ortami, kariyer firsatlari, ¢alisan avantaji, ¢calisma saati ve yetenek
gelistirme konularinda c¢alisanlarin memnun olduklari gériilmiistiir. Calisanlar yonetim davranisi, is-yasam
dengesi, isgoren devir hizi ve isten ayrilma konularinda ise memnuniyetsizliklerini ifade etmislerdir.

Caligmadan elde edilen bulgular, literatiire birkag noktadan 6nemli katkilar sunmaktadir. Birincisi memnuniyet
arasgtirmalarinda hem sayisal derecelendirmelerden hem de calisan yorumlarindan faydalanilmis ve daha
kapsamli ve ayrintili bilgilere ulasilmistir. Calismadan elde edilen bu sonuglar Baum vd. (2016) ve
Stamolampros vd (2019) ¢alismalarinin sonuglarini desteklemektedir. Metinsel ve sayisal 6zellikleri sunmus
oldugu zengin igerigin analizi ayrica yontemsel agidan da bir katki sunmaktadir. Calismada ortaya ¢ikarilan
yonetim davranisi, ig-yagam dengesi, isgdren devir hizi, isten ayrilma ve kariyer imkanlar1 temalar1 ¢alisanlarin
memnuniyetsizliklerini ifade ettigi kavramlardir. Bu kavramlarin dikkate alinarak, gerekli diizeltmelerin
yapilmasi ve memnuniyet durumlarimin arttirilmasi gerekmektedir.

Uygulamacilar acisindan c¢alisma bulgulart incelendiginde otel yoneticileri acisindan onemli katkilar
sunmaktadir. Otel yoneticileri ¢alisan yorumlarini hem niteliksel, hem de sayisal olarak degerlendirerek
caliganlar ve kurumlariyla ilgili bir 6ngorii kazanabilirler. Ayrica otel yoneticileri ¢evrimi¢i incelemelerden
caligsanlarin 6zelliklerini anlayarak, yetenekleri gelistirmek, ise almak veya terfi ettirmek gibi uygulamalari
gerceklestirebilirler. Otel yoneticileri biiylik verileri nasil kullanacaklarini 6grenerek, piyasada rekabet
avantaji1 saglayabilirler. Ayrica otelin piyasadaki finansal durumu ve calisanlarina nasil davrandigi bu tiir
sitelerde acik ve {icretsiz bir sekilde sunuldugu i¢in bu platformlarm mutlaka otel yoneticileri tarafindan
yonetilmesi gerekmektedir.

Bu ¢aligsma, Glassdoor web sitesindeki bir zincir otele ait yorumlarla sinirlandirilmistir. Bu web sitesinde farkli
otel zincirleri, seyahat acentalari, restoranlar vb. hakkindaki yorumlarda analiz edilebilir.
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