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Ozet

Bu ¢alismanin ana amaci ¢evreye duyarli konaklama tesisi belgesine sahip otel isletmelerinde konaklamig misafirlerin deneyimini
yansitan olumlu ve olumsuz yorumlari incelemektir. Caligmada, amagli 6rnekleme yontemiyle belirlenmis olan Marmaris’te yer
alan ti¢ adet 5 yildizli otel isletmesine iligkin Tripadvisor’daki Tiirk¢e dilinde Haziran 2014-Eyliil 2022 tarihleri araliinda
paylasilan 1659 yorum incelenmistir. Caligma kapsamina sadece berbat, kotii, ¢ok iyi ve milkkemmel nitelendirmeleriyle yapilan
misafir yorumlar1 dahil edilmistir. Dokiiman analizi aracilifiyla ulagilan veri MAXQDA programi araciligiyla tematik igerik
analizine tabi tutularak ¢éziimlenmistir. Misafirlerin 6znel deneyimlerini yansittigi yorumlar olumlu ve olumsuz yorumlar olarak
iki kategoride degerlendirilmistir. Sonuglar, genel olarak misafirlerin otel deneyimlerini olumlu yonde degerlendirme egiliminde
olduklarini gostermistir. Misafirlerin olumlu yorumlari insan kaynaklari, fiziksel 6zellikler, eglence, otelin geneli, yiyecek-igecek,
odalar, hizmet ile ilgili genel durumlar, otel imkénlari, atmosfer ve fiyat ana temalar1 altinda toplanmigtir. Marmaris’teki gevreye
duyarli bes yildizli otel isletmelerinde misafir memnuniyetini etkileyen baglica faktorler insan kaynaklari, fiziksel 6zellikler ve
eglence olmustur. Cevreye duyarlilik olgusuna oldukga az sayida misafir yorumunda yer verilmistir. Misafirlerin olumsuz yorumlari
ise benzer sekilde yiyecek-igecek, insan kaynaklari, odalar, otelin geneli, fiziksel 6zellikler, fiyat, otel imkanlari, eglence, hizmetle
ilgili genel durumlar ve servis hatasi ana temalar1 altinda toplanmustir. Misafirlerin en ¢ok olumsuz yorum yaptig1 ana temalar
yiyecek-igecek, insan kaynaklar1 ve odalar olmugtur. Calismanin hem misafir memnuniyeti hem de misafir memnuniyetsizligi
iizerinde belirleyici rol {istlenen faktorlerin ¢cevreye duyarli otel isletmeleri 6zelinde daha iyi anlasilmasina yardime1 olacagi, cevreye
duyarl: otel isletmeleri agisindan misafirlerin beklentilerinin ne yonde oldugu, bu beklentilerin nasil daha iyi karsilanabilecegi,
misafirlerin ¢cevreye duyarli uygulamalar agisindan algilar1 hakkinda uygulamaya doniik bilgiler saglamasi sebebiyle 6nem arz ettigi
diistiniilmektedir.

Anahtar Kelimeler: Cevreye Duyarlilik, Yesil Yildizli Oteller, Tripadvisor, Marmaris

Abstract

The primary purpose of this study is to examine the positive and negative reviews that reflect the experience of the guests who
stayed in hotels entitled to have an environmentally friendly accommodation facility certificate. The study analyzed 1659 reviews
written in Turkish on Tripadvisor, shared between June 2014 and September 2022, regarding three 5-star hotels in Marmaris, which
were determined by the purposive sampling method. Only reviews rated as terrible, poor, very good and excellent were analyzed in
the scope of the study. The data obtained through document analysis was analyzed by thematic content analysis with the MAXQDA
program. The reviews were clustered into two categories positive and negative. The results showed that, in general, guests tend to
rate their hotel experience positively. Guests’ positive reviews were gathered under the main themes of human resources, physical
characteristics, entertainment, the overall hotel, food and beverage, rooms, general conditions related to service, hotel facilities,
atmosphere and price. Human resources, physical characteristics and entertainment were the main factors affecting guest satisfaction
in environmentally friendly five-star hotel businesses in Marmaris. The concept of environmental sensitivity has been included in
very few guest reviews. Guests’ negative reviews were similarly collected under the main themes of food and beverage, human
resources, rooms, the overall hotel, physical characteristics, price, hotel facilities, entertainment, general conditions related to
service, and service failure. Most negative reviews concern food and beverage, human resources and rooms. The study will help
better understand the factors that play a decisive role in both guest satisfaction and dissatisfaction in environmentally friendly hotels.
It is considered important because it provides practical information about the expectations of the guests in terms of environmentally
friendly hotels, how these expectations can be met better, and the guests’ perception of environmentally sensitive practices.
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Giris

Modern diinyanin ekonomik kalkinma ve ¢evreyi koruma arasinda ikilemle kars1 karsiya kaldigini belirtmek
miimkiindiir. Iklim degisikligi, saglik sorunlari, su, hava ve toprak kirliligi gibi unsurlar siirdiiriilebilir gelisim
tizerinde tehdit olusturmaktadir. Bu dogrultuda siirdiiriilebilir kalkinma kavrami sadece ¢evre sorunlari
forumlarinda degil ayn1 zamanda ekonomi forumlarinda da yerini almistir. Gelecege dair daha iyi bir diinya
insa etme endisesinin artis gostermesi bir¢cok endiistride oldugu gibi turizm 6zelinde de kolektif giindemi
mesgul eden en 6nemli konular arasinda yerini almistir. Jauhari’ye (2014) gore kaynaklara daha adil erisimin
oldugu, yasanabilir bir diinyanin Onciisii olarak siirdiiriilebilirlik, isletmeler, hiikiimetler ve toplumlar
tarafindan dikkate alinmas1 gereken kritik bir faktordiir. Stirdiiriilebilirlik, ¢cevre ve ekonomik yonlerin yani
sira sosyo kiiltlirel yonleri de i¢ine alan disiplinlerarasi bir kavramdir. Gelismekte olan ekonomiler, sehirler
insa etmek, binalar1 ve ulagimi tasarlamak konusunda radikal olarak ¢ok farkli bir yaklasima sahip olabilir.
Isletmeler de faaliyetlerini daha karli ve siirdiiriilebilir hale getirebilecek ¢evreci uygulamalara 6nem
vermelidir.

Turizm ve gevre arasinda karsilikli etkilesim yaratan bir iliskiden bahsetmek miimkiindiir. Bir taraftan, fiziksel
cevrenin birgok 6gesi turizmin gelisimi icin en temel kosul olabilmektedir. Diger taraftan turizm faaliyetlerinin
gerceklestirilmesi ve gelistirilmesi; ¢evre kalitesinin iyilestirilmesi, giderek azalan dogal kaynaklarin, dogal
yasamin, tarihi ve dogal dokuya sahip alanlarin korunmasi ve kiiltiirlerin geligsiminin tegvik edilmesi gibi ¢cevre
iizerinde olumlu etkilere sahip olabilmektedir (Lin, 2022). Ayrica iyi yonetilen isletme ve destinasyonlarla,
turizm endiistrisi bagli oldugu ev sahibi topluluklar1 gii¢lendirebilmekte, ticari firsatlar yaratabilmekte ve
kiiltiirleraras1 baris1 tesvik edebilmektedir (UNWTO, 2017). Bireylerin faaliyetleri gevre iizerinde bazi
sonuglar ortaya ¢ikarsa da, dogal kaynaklar ve ¢evresel unsurlar, mal ve hizmet akisi igin 6n plana ¢gikmakta
ve giiniimiiz diinyasinin en biiyiik endiistrilerinden biri olan turizm i¢in ayr1 bir 6nem arz etmektedir (Simo-
Kengne, 2020). Ulusal ve uluslararasi diizeyde seyahat eden insan sayisinin artis gostermesi, sera gazi
emisyonlar1 ve ekonomik sizint1 gibi unsurlar kaynak yonetimi veya topluluklar iizerinde etkiler dahil olmak
iizere artig gosteren zorluklara yol agmaktadir. Bu yonde turizm endiistrisinin potansiyel olumsuz etkilerinin
azaltilmas1 ve siirdiriilebilirlige katkida bulunmasi i¢in giiclii isbirlikleri ve kararhi eylemler giiniimiiz
diinyasinda gereklilik olarak ortaya ¢ikmaktadir.

Birgok arasgtirma turizmin ekonomik biiytiime {izerindeki olumlu etkisini ortaya koymus olsa da turizmin ¢evre
iizerindeki etkisi yeni bir tartigma konusu olusturmustur (Destek ve Aydin, 2022). Turizm endiistrisi asir1
turizm, salgin hastaliklar, kirlilik, paydaslar arasindaki ¢atigmalar, iklim degisikligi gibi bir¢ok olumsuz etki
ve sorunla karsilagmaktadir (Padma, Ramakrishna ve Rasoolimanesh, 2022). Diger taraftan turizm
endiistrisindeki gelismeler 1s18inda, ekonomik biiyiime siirecinde, ozellikle gelismekte olan iilkelerde
ekonomik etkilerden faydalanmak icin kisa vadeli politikalarin izlendigi, dogal ve ¢evresel giizelliklerin ihmal
edildigi belirtilmektedir (Ardig Yetis, 2018). Ayrica Bozkurt (2015: 15), gevreye verilen zararin geri
dondiiriilemeyecek kadar maliyetli olduguna dikkat ¢ekerek, bu durumda maliyetlerin yerel veya ulusal
ekonomilere yansitilabilecegi, bu nedenle g¢evreye duyarli faaliyetlerin planlanmasi, uygulanmasi ve
stirdiiriilebilir bir dongii igerisinde bu faaliyetlerin devam etmesi gerektigini 6ne siirmektedir. Siirdiiriilebilir
olmayan ticari faaliyetler dogal kaynaklar agisindan bir tehdit haline gelmekte, bu durum is yasaminda ¢evre
sorunlartyla miicadelede 6nemli bazi zorluklar ortaya ¢ikarmaktadir. Ozellikle turizmin temel bilesenlerinden
biri olan, gesitli sekillerde dogal ¢evreyle etkilesimde bulunan konaklama igletmeleri (Biiylikipek¢i ve Simsek,
2018), yerel ve kiiresel ¢evre sorunlarindan sorumlu tutulmaktadir (Singjai, Winata ve Kummer, 2018).
Cevreyi destekleyen girisimlere kiiresel boyuttaki artan ilgi nedeni ile ¢cevre sorunlarinin konaklama igletmeleri
icin en ciddi endiselerden biri haline geldigi sOylenebilir. Cevre sorunlarina iligkin gelisen toplumsal
farkindaligin ve rekabet ortamindaki dinamiklerin birlesimine yanit olarak isletmeler siirdiiriilebilirlik
konularma yonelik tutumlarini degistirme ihtiyaci duymaktadir (Fraj, Matute ve Melero, 2015). Bu yolculukta,
yatirim potansiyelleri ve tiim deger zincirinde olumlu degisimi etkileme yetenekleri goz Oniine alindiginda
konaklama isletmeleri ¢ok dnemli rol oynamaktadir. Bu yonde politikalarin olusturulmasi, teknoloji gelistirme
konusunda igbirlikleri, egitim, bilgi iiretimi konusunda proaktif olarak katilma sorumlulugu ile gevresel
korumanin 6n plana ¢iktigr siirdiiriilebilir turizm uygulamalar1 konaklama isletmeleri tarafindan dikkate
almarak kurumsal yap1 ve oOrgiitsel kiiltiir daha g¢evre dostu bir sisteme dogru yeniden tasarlanmaya
baglanmistir. Konaklama isletmeleri konuk odalarinda, lobi alanlarinda, barlarda/restoranlarda ve hatta otel
ingaatinda gevre dostu 6zellikler benimsemistir (Song, Jai ve Li, 2020).

Konaklama isletmeleri 1sitma, sogutma, aydinlatma, temizlik gibi pek ¢ok faaliyetle biiyiik bir enerji tiikketicisi
ve atik tireticisi olabilmektedir. Kaynak tiiketiminin optimize edilebilmesi ve ¢evre iizerindeki etkilerin en aza
indirilebilmesi i¢in konaklama isletmeleri farkli yonleriyle ele alinmalidir. Otel isletmeleri konaklama
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sektoriiniin 6nemli bir bolimiinii olusturmaktadir (Jauhari, 2014). Cevreye ilgi ve duyarlihgin turizme
yansimalar1 sayesinde, otellerin rekabet sansini giiglendirmesinde bu uygulamalarin bir stratejik arag
durumuna gectigi belirtilmekte, gelecekte cevreye duyarli otellerin popiilerliginin devam edecegine dikkat
cekilmektedir (Giines, 2011; Hiiseyinli ve Kiigiikkancabag Esen, 2018). Bu bakimdan, kurulustan itibaren otel
isletmelerinin doganin ve kiiltiiriin korunmasina katkida bulunacak hizmet unsurlarini odak noktast haline
getirecek faaliyetlere, gelecege doniik dnlemlere daha fazla yer vermesi gerektigine vurgu yapilmaktadir.
Fatoki (2021) 6zellikle otellerin; bu siirecte imaj ve itibar gelistirmek, maliyetleri diisiirmek, ¢evre yonetim
belgeleri almak, yesile ve cevreye duyarli misafirleri ¢ekmek i¢in ¢evre dostu girisimlere bagladigini ifade
etmektedir.

Cevreye duyarli girisimler lizerine yapilan arastirmalar, otel isletmeleri 6zelinde de artan ilgi gérmiistiir (Gao,
Mattila ve Lee, 2016). Akademik arastirmalar ¢evreye duyarli uygulamalarin daha iyi miisteri tatminine
(Moise, Gil-Saura ve Ruiz-Molina, 2021) ve miisteri sadakatine (Preziosi vd., 2019) katkida bulundugunu,
duygusal nitelikte orgiitsel bagliliga (Demirel, Calisir ve Ergeneli, 2013) ve olumlu miisteri algisina (Lee vd.,
2010) yol agan etkileri oldugunu gostermektedir. Ayrica ¢evreye duyarlt uygulamalarin otel igletmelerinin
marka degeri iizerinde olumlu etkisinin bulundugu (Shanti ve Joshi, 2022), misafirlerin ¢evreye duyarli
uygulamalar gerceklestiren otellere daha fazla 6deme yapma ve tekrar ziyaret etme niyeti gosterdigi
belirtilmektedir (Kang vd., 2012). Genel olarak bakildiginda otel isletmelerinin ¢evre iizerinde etkisinin
oldugu, cevreye duyarli yaklasimlarin sadece dogaya degil, isletmeye de kazang saglayabilecegi,
siirdiiriilebilirligin ¢evre zararlarin1 azaltacak nitelikte uygulamalarla yonetim degerlerinin bir pargasi olarak
kabul edilmesine bagli oldugu anlasilmaktadir. Cevreye duyarli faaliyetlerle ilgili otel igletmeleri 6zelinde
cesitli degiskenler temelinde olduk¢a Onemli ¢aligmalara imza atilmig olsa da konunun popiilaritesine ve
cevreye duyarhi girisimler i¢in ayrilan 6nemli biitce ve zaman faktorlerine ragmen c¢evreye duyarl otel
isletmelerinde konaklayan misafirlerin bu isletmelerdeki deneyimlerinin ne yonde oldugu, misafirlerin
gercekten bu tir faaliyetlerle ilgilenip ilgilenmedigi veya bu otellerde 6ne ¢ikan Ozelliklerin misafir
yorumlarina nasil yansidig1 merak konusudur. Konu 6zelinde ¢evreye duyarli otel isletmelerinin misafirlerinin
sosyal ag platformu kullanarak goniilli yorumlarina odaklanan c¢alismalarin nispeten sinirli kaldig
goriilmistiir (Lee, Jai ve Li, 2016; Yi, Li ve Jai, 2018; Song vd., 2020; Toprak, Gok ve Diismezkalender,
2022). Misafirlerin ¢gevrim i¢i yorumlarinin incelenmesi, konaklama siiresi boyunca fark ettikleri, hoslandiklari
veya keyif almadiklari hizmet unsurlar1 hakkinda degerli bilgiler saglayacak, otel yoneticilerinin hangi
faaliyetlerin konuklarin deneyimleri iizerinde olumlu veya olumsuz etkileri olacagini anlamalarma katkida
bulunacaktir. Lee vd. (2016) tarafindan yapilan ¢aligma da ¢evreye duyarl otellerle ilgili hem olumlu hem de
olumsuz misafir deneyimlerinin arastirilmasina ihtiya¢ oldugunu ortaya ¢ikarmaktadir. Otel isletmelerinde
sunulan hizmetin misafirler tarafindan nasil algilandig1; bir isletmenin imajinin giiclenmesinde ve igletmenin
gelir yaratma kapasitesinin arttirilmasinda Onemli rol oynamaktadir. Misafir hizmetleri, degisen
gereksinimlerin karsilanmasi ve hizmet farkliliginin olusturulmasi igin sistematik olarak arastirilmali ve
yenilenmelidir. Turistlerin degisen gereksinimlerinin anlagilmasi, misafir odakli firsatlarin ve hedef kitlenin
nasil kategorize edileceginin belirlenmesinde otel igletmeleri agisindan yararli ve etkili bir yaklagim olarak
degerlendirilmektedir (Bastic, 2013).

Buradan hareketle mevcut caligmanin temel amaci ¢evreye duyarli konaklama tesisi belgesine sahip 5 yildizli
otellere yonelik Tripadvisor.com iizerinde yer alan kullanici yorumlarini inceleyerek misafir memnuniyetini
ve memnuniyetsizligini ortaya g¢ikaran faktorlerin neler oldugunu kesfetmek olarak belirlenmistir. Ayrica
calisma kapsamindaki otel isletmelerine yonelik misafir yorumlarinda, ¢evreye duyarli uygulamalara yer
verilip verilmediginin belirlenmesi de ¢alisma amaglar1 arasinda yer almaktadir. Bu kapsamda Marmaris’te
faaliyet gosteren ii¢ adet ¢evreye duyarlilik belgesine sahip 5 yildizli otel isletmesine ait 1659 yorum tematik
icerik analizi kullanilarak degerlendirilmistir. Analiz sonucunda misafir memnuniyetini olumlu ve olumsuz
etkileyen degiskenler tanimlanmistir. Turizmde ¢ok sayida ¢aligsmanin ¢evrim i¢i incelemeleri ana veri seti
olarak kullanmasina ve otel isletmelerinin g¢evreye duyarli uygulamalari hakkinda birgok arastirma
yapilmasina ragmen, ¢evreye duyarli otel isletmelerinde sunulan hizmetlere yonelik misafir yorumlarina dayali
sinirli sayida caligsma yapilmasi, mevcut ¢alismada Cevreye Duyarli Konaklama Tesisi belgesine sahip otel
isletmelerine yonelik ¢evrim i¢i yorumlarin irdelenerek misafirlerin sikdyetci olduklar1 konularin yani sira
memnun olduklari hizmet unsurlarinin neler oldugunun birlikte incelenmesi, ¢alisma kapsamindaki otel
isletmeleri i¢in ¢evreye duyarli uygulamalarin misafir yorumlarina nasil yansidiginin belirlenmesi, elde edilen
bulgulardan hareketle otel isletmelerinin faaliyetlerinin siirdiiriilebilirligine ve basarisina katkida
bulunabilecek nitelikte yoOnetimsel ¢ikarimlar sunulmasi sebebiyle mevcut calismanin 6nemli oldugu
distiniilmektedir.
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Kavramsal Cerceve
Konaklama isletmelerinde Cevreye Duyarlihik

Siirdiiriilebilirlik, bir¢ok endiistride oldugu gibi kiiresel 6lgekte otelcilik sektdriinde de 6nemli bir konu haline
gelmistir. Son yillarda tiiketiciler ozon tabakasinin incelmesi, kiiresel 1sinma ve doga tahribat1 gibi ¢evresel
sorunlar hakkinda daha fazla endise duymaya baslamstir. Kitlesel turizm hareketliliginin beraberinde getirdigi
olumsuz bazi etkilere karsi siirdiiriilebilirlik, bu olumsuzluklarin giderilmesi i¢in turizm gelisiminin odak
noktas1 haline gelmistir. Turizmin ¢evresel, ekonomik ve sosyal yonii dikkate alindiginda siirdiirtilebilir
gelisimin biiylik 6lcekli isletmelerden kiiciik 6lgekli isletmelere ve 6zel ilgi turizmine kadar ¢ok c¢esitli alanm
kapsadig1 soylenebilir (Chen, 2016). Belirtmek gerekir ki turizmin ¢evre {izerindeki etkileri; turizm tiiriine,
kullanilan teknoloji diizeyine, ¢evre bilincine ve toplumsal yasam tarzi gibi 6zelliklere bagli olabilmektedir
(Simo-Kengne, 2020). Turizm endiistrisinde otelcilik sektorii en fazla istihdam saglayan ve faaliyet gosterdigi
bolgelerin kalkinmasinda biiylik etkilere sahip olan sektordiir. Sektérde basarinin temel kosullarindan biri
giivenli ve cezbedici bir ortam saglanmasi yoniindedir. Dolayisiyla ¢evrenin korunmasi otelcilik sektorii
acisindan 6nem teskil etmektedir (Segarra-Ofia vd., 2012).

Cevreye duyarlilik, bireylerin giinliik yasamindaki tiiketim faaliyetlerinde ve otel isletmelerinin de c¢arsaf,
havlu, masa ortiisii gibi malzemelerin yikanmasi, konuk odalarinin aydinlatilmas1 ve 1sitilmasi, genel alanlarin
temizligi gibi glinliik faaliyetlerinde yerini alarak satin alma siirecini etkileyebilecek unsurlardan biri olmustur.
Jones, Hillier ve Comfort’in (2014) belirttigi {izere son yillarda otel isletmelerinin ¢evre iizerinde yol agtifi
tahribatlar misafirlerin dikkatini ¢cekmekte ve cevreye duyarh iiriinlere ilgi artis gostermektedir. Otel
isletmelerinin 7 gilin 24 saat faaliyet gOstermesi ve enerji kullaniminin yogun gerceklesmesi goz Oniinde
bulunduruldugunda, otel isletmeleri ve ¢evre iligkisinin devamliliginin korunmasina yonelik ¢esitli onlemlerin
almmas1 ve c¢evreye duyarli anlayisla isletme faaliyetlerinin yerine getirilmesi ihtiyaci ortaya ¢ikmaktadir.
Aykan ve Sevim (2013) 4 ve 5 yildizli biiyiik otellerin daha kiigiik otel isletmelerine gore gevreye duyarli
uygulamalara daha c¢ok yoneldigini belirtmektedir. Bohdanowicz (2006a) ise otel isletmelerinde cevreye
duyarli uygulamalarm kisith kaldigini ve ¢ogunlukla ¢evreden ziyade fayda-maliyet konularinin 6ne ¢iktigini
ileri siirmektedir. Arastirmaci bu tiir faaliyetlerin artig gdstermesi i¢in miisterilerin sektore daha fazla baski
yapmasi gerektigini 6ne siirmektedir. Kizilirmak, Cakic1 ve Eser (2016) tarafindan yapilan ¢alismada ¢evreye
duyarli konaklama isletmeleri i¢inde 5 yildizli otellerin dortte tigliik bir paya sahip oldugu ve gevreye duyarlt
konaklama isletmeciligi konusunda sirasiyla Antalya (% 52,8), istanbul (% 15,1), Mugla (% 8,4) ve Izmir (%
5,7) illerinin &ne ¢iktigi tespit edilmistir. Fernandez-Robin vd. (2019) tarafindan yapilan arastirmada ise tipik
olarak daha biiyiik otellerin ¢evreye duyarli uygulamalar1 ger¢eklestirmeye yonelik daha fazla kaynaga sahip
oldugu ancak nispeten kiiciik 6lgekli otel isletmelerinin de ¢evreye duyarli uygulamalara katilim sagladigi
ortaya ¢ikarilmistir.

Dolmaci ve Bulgan’a (2013) gore gevre faktorii otel igletmeleri agisindan ekonomik bir kaynak 6zelligi
tagimaktadir. Acik cevrede faaliyette bulunan otel isletmeleri hizmetlerin olusturulmasi ve sunulmasi
esnasinda faaliyetlerinin dogas1 geregi dogal cevreden degisik kaynaklar kullanmaktadir. Bu nedenle yanlig
arazi kullanimu, atiklar, enerji tiiketimi, giiriiltii gibi ¢gevresel kaynaklar lizerinde tehdit olusturabilecek unsurlar
otel isletmelerinin faaliyetlerinin siirdiiriilebilirliginde engel teskil edebilecektir. Dolayisiyla otel
isletmelerinin liretim faaliyetlerinde ¢evresel zararlara kars1 sessiz kalmayarak siirdiiriilebilirlik gereksinimini
karsilayacak uygulamalara yonelmeleri gerekmektedir. Otel isletmelerinin g¢evreye duyarli uygulamalar
gerceklestirmesi sosyal ve ekolojik sorumlulugun da yansimasi olacaktir.

Kim, Lee ve Fairhurst (2017) otel isletmelerindeki cevreye duyarli uygulamalari, c¢evreyi koruma
girisimleriyle igletmelere avantajlar saglayan katma degerli bir is stratejisi olarak tanimlamaktadir. Genel
olarak ¢evreye duyarli uygulamalar, ¢evre {izerindeki tahribati azaltmay1 hedefleyen cesitli ticari faaliyetleri
kapsamaktadir. Chen (2016) cevreye duyarhi otel isletmeleri igin evrensel bir tanim bulunmadigin
belirtmektedir. Manaktola ve Jauhari (2007), ¢evreye duyarli otel isletmelerini su tasarrufu, enerji tasarrufu ve
atik miktarinin azaltilmasi gibi cesitli ekolojik uygulamalarla ¢evre {izerindeki zarari en aza indirecek
uygulamalar yiiriiten otel isletmeleri olarak tanimlamaktadir. Benzer sekilde ¢evreye duyarl otel isletmeleri
“enerji ve su tasarrufu saglayan, kati atiklar azaltirken ayn1 zamanda diinyanin korunmasina yardime1 olmak
i¢in para tasarrufu saglayan programlar olusturmaya istekli olan isletmeler” olarak tanimlanmaktadir (Green
Hotel Association, 2022). Kasim (2004:10), sosyo-ekonomik faktorleri tanima dahil ederek ¢evreye duyarl
otel igletmelerini “Caliganlarina, yerel topluluga, yerel kiiltiire ve ¢evredeki ekolojiye karsi sorumlu bir sekilde
calisan isletmeler” seklinde tanimlamaktadir.
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Foster, Sampson ve Dunn’a (2000) gore otel isletmelerinin ¢evreye duyarli uygulamalarinin ardinda ¢esitli
itici glicler bulunmaktadir. Bunlar arasinda otel igletmelerinin ¢evre {izerindeki zararl etkileri konusunda artis
gosteren farkindalik, yasal diizenlemeler, yonetsel etik kaygilar ve misafir memnuniyeti saglama gibi unsurlar
yer almaktadir. Belirtilen nedenlerden hareketle ¢ok sayida otel isletmesi giiniimiiziin ciddi ¢evre sorunlarina
¢coziim olarak gevre dostu uygulamalar1 faaliyetlerine entegre edecek sekilde proaktif hareket edip cevre
konusunda hassasiyet gosteren uygulamalar1 hayata gecirmeye baslamiglardir (Manaktola ve Jauhari, 2007;
Pizam, 2009; Choi, Jang ve Kandampully, 2015).

Otel isletmelerinde ¢evreye duyarli uygulamalarin benimsenmesindeki temel nedenlerden bir digerinin rekabet
avantaji oldugu sOylenebilir. Dogal cevre dokusunun korundugu bolgede faaliyet gosteren otel isletmeleri
diger bolgelere gore daha avantajli olabilmekte (Avcei, 2007), stirdiiriilebilir bir diinyaya katki saglayan gevreye
duyarl faaliyetlere yonelik gerceklestirilen gabalar rekabet giiciinii olumlu yonde etkileyebilmektedir (Dogan
ve Ertag, 2018). Ayrica, ¢evreye duyarli yatirimin bir sonucu olarak otel isletmelerinin maliyetlerini diisiirme
olasilig1 bulunmaktadir (Bohdanowicz, 2006b).

Pek cok otel isletmesi siirdiiriilebilirlige olan bagliliklarini1 giderek daha fazla vurgulamakta ve bunu stratejik
planlarina entegre etmektedir. Onde gelen uluslararasi otel zincirleri faaliyetleri esnasinda gesitli béliimlerde,
kullanilmis veya kirli kagitlar, ambalajlar, masa ortiileri, peceteler, kizartma yagi, uzun omiirlii ampuller,
temizleyici kimyasallar gibi tehlikeli veya tehlikesiz atik tiirlerini (Pirani ve Arafat, 2014) kapsayan farkli
programlar araciligtyla ¢evre duyarliligina yonelik ¢oziimler tiretmektedir. Uluslararasi 6rneklerden hareketle
ulusal diizeyde de ¢evreye duyarli uygulamalarin bircok konaklama isletmesi ve devlet kurumlar tarafindan
benimsendigi ve desteklendigi goriilmektedir. Tiirkiye’de Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 tarafindan sitirdiiriilebilir
turizm kapsaminda; ¢evrenin korunmasi, ¢cevre bilincinin gelistirilmesi, turistik tesislerin ¢evreye olan olumlu
katkilarinin tesvik edilmesi ve 6zendirilmesi amaciyla, 1993 yilinda konaklama tesislerine Cevre Dostu
Kurulus Belgesi (Cam Simgesi) verilmistir. Bu belge talep eden ve Bakanlik¢a belirlenen kriterleri karsilayan
Bakanlik belgeli konaklama isletmelerine verilmeye baslanmistir. Yasanan gelismeler 1s1g81inda ¢evreye duyarh
konaklama isletmeleri i¢in uygulanmakta olan siniflandirma formu daha fazla gelistirilmis ve gilincellestirilmis
haliyle Yesil Yildiz adim almistir (T.C. Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 Yatirim ve Isletmeler Genel Miidiirliigii,
2022a). Tiirkiye’de ¢evreye duyarli isletme belgesine sahip mevcut konaklama tesisi sayisi 445°tir (T.C. Kiiltiir
ve Turizm Bakanlig1 Yatirim ve Isletmeler Genel Miidiirliigii, 2023). Buradan hareketle Yesil Y1ldiz belgesinin
bir dizi ¢evreye duyarli standart saglamayi1 ve otel isletmelerinin ¢evresel performansimi tesvik etmeyi
amacladigi sOylenebilir. Bununla birlikte kalkinma planlarinda da g¢evreye duyarli uygulamalara vurgu
yapildigi goriilmektedir. On birinci Bes Yillik Kalkinma Plani (2019-2023)’nda siirdiiriilebilir turizm anlayigi
kapsaminda ¢evreye duyarli turizm tesislerinin sayisinin arttirilmasi ve niteliklerinin gelistirilmesine iliskin
mevzuat diizenlemelerine yer verilecegi belirtilmektedir (T.C. Cumhurbaskanlig: Strateji ve Biitce Bagkanligi,
2019).

flgili Arastirmalar

Konunun akademik ¢alismalardaki durumunun 6nemli oldugu (Celik vd., 2021), ilgili alanyazinda ¢evreye
duyarli uygulamalari, ¢evreye duyarl iiriinleri ve otelcilik sektoriindeki etkilerini ele alan farkli arastirmalarin
yer aldig1 sdylenebilir. Onceki galismalarda otelcilik sektdriinde gevreye duyarli uygulamalar yénetici
(Tosun ve Ozdemir, 2015; Topgu ve Ayyildiz, 2020), calisan (Kim ve Choi, 2013) ve misafirler (Gonzalez-
Rodriguez, Diaz-Fernandez ve Font, 2020) gibi farkli 6rneklem gruplarinda incelendigi gozlenmektedir.
Ancak ilgili alanyazinda dogrudan ¢evreye duyarli otel isletmelerinde konaklayan misafirlerin hem olumlu
hem de olumsuz degerlendirmelerine odaklanan sinirhi sayida ¢alismaya ulagilmigtir. Tablo 1°de g¢evreye
duyarli otel igletmeleri 6zelinde gergeklestirilen caligsmalara yer verilmistir.

Tablo 1. flgili Arastirmalar

Yazar Arastirma Konusu

Manaktola ve Jauhari (2007) Yesil uygulamalara yonelik misafirlerin tutum ve davramisim etkileyen
faktorler ile ¢evreye duyarli uygulamalarin satin alma niyeti iizerine etkisi

Kim, Palaurthi ve Hancer (2012) Otel isletmelerindeki ¢evre dostu uygulamalara yonelik miigteri algist ve
bu uygulamalarin otel se¢imi iizerine etkisi

Giritlioglu ve Giizel (2015) Otel isletmelerinin yesil yi1ldiz uygulama diizeyleri

Aylan ve Sezgin (2016) Otel misafirlerinin yesil yildizli otellere yonelik diisiinceleri ve kalma
niyetleri

Kement ve Hacioglu (2017) Cevreye duyarli otel isletmelerinde konaklayan misafirlerin hafizaya

dayali deneyimlerinin anilarina ve sadakatlerine etkisi
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Dogan ve Ertas (2018) Cevreye duyarli otel isletmelerinde katlanilan maliyetlerin rekabet giicii
iizerindeki etkisi

Hiiseyinli ve Kiiclikkancabag Esen Otel isletmelerindeki c¢evre dostu uygulamalara yonelik miisteri

(2018) farkindalig1

Stikliim (2018) Cevreye duyarlt otel isletmeleri uygulamalarimin maliyet acgisindan
degerlendirilmesi

Kularatne vd. (2019) Otel igletmelerinde ¢evreye duyarli uygulamalar ve verimlilik iligkisi

Abdou, Hassan ve El Dief (2020) Cevreye duyarl otel uygulamalarinin siirdiiriilebilir kalkinma hedeflerine
ulagsmadaki katkisina iliskin ¢evre yonetimi temsilcilerinin algisi

Yurtlu vd. (2021) Otel isletmelerinin ¢evreye duyarli uygulamalarinin yesil yildiz kriterleri

bakimindan degerlendirilmesi
Moise, Gil-Saura ve Ruiz-Molina Yesil uygulamalarin misafir memnuniyeti ve sadakati tizerindeki etkileri
(2018)

Millar ve Mayer (2013) Cevreye duyarl otel igletmelerinde konaklamak isteyen miisteri profili

Gonzalez-Rodriguez vd. (2020) Cevreye duyarli otel igletmelerine yonelik daha fazla iicret ddeme istegi

Lemy vd. (2021) Otel yoneticileri ve calisanlar1 bakis agisiyla ¢evreye duyarli otel
uygulamalarinin 6nemi

Toprak vd. (2022) Yesil yildizli otellere yonelik yapilan e-yorumlarin incelenmesi

Ilgili ¢alismalardan hareketle hem ulusal hem de uluslararasi diizeyde ¢evreye duyarli uygulamalarin
sirdiiriilebilirlik ve otelcilik sektorii iligkisi ¢ergevesinde dikkat ¢eken bir konu oldugu, 6nceki ¢aligmalarin
esas olarak misafirlerin davraniglarina ve otel isletmeleri tizerindeki etkilerine odaklandig1 belirtilebilir.
Konunun farkli bakis agilartyla akademik agidan incelenmesi ve sektore yonelik ¢6ziim 6nerilerinin sunulmasi
stirdiriilebilirlik yolundaki énemli adimlardan biri olarak degerlendirilebilir. Otel igletmelerinin ¢evreye
duyarli uygulamalar1 ve bu uygulamalarin maliyet avantaji, rekabet giicii elde etme, daha fazla iicret 6deme
istegi, satinalma davranist gibi gesitli etkilerinin incelenmesi, ilgili konuda farkindalik adina sevindiricidir.
Ancak genel olarak bakildiginda gevreye duyarli otel isletmelerinde sunulan hizmetin olumlu-olumsuz olarak
misafirlere nasil yansidigi da merak konusudur. Bununla birlikte, daha spesifik olarak gevreye duyarlilik
belgesine sahip otel isletmelerine yonelik sosyal medya platformlarinda misafirlerin 6z degerlendirmelerinde
yer alan olumlu ve olumsuz unsurlar {izerine yapilmis az sayidaki ¢alismanin yani sira ¢evreye duyarl otel
isletmelerinin siirdiiriilebilir isleyiginde misafir degerlendirmelerinin 6nemli ve cevaplanmayi bekleyen
konular arasinda yerini aldigin1 sdylemek miimkiindiir. Nitekim Arici, Cakmakoglu Aric1 ve Altinay (2022)
tarafindan yapilan ¢alismada gelecek arastirmalar igin ¢esitli dillerde yazilmis gevrim i¢i incelemelerin dikkate
almarak ¢esitli kiiltlirler ve milletler 6zelinde yesil otel deneyimlerinin incelenmesi Onerilmektedir. Lai ve
Raheem (2020) ise misafirlerin ¢evrim i¢i olumlu ve olumsuz otel degerlendirmelerinin irdelenmesi ve otel
imajinin yonetilmesine yardimci olmak {izere elde edilen sonuglarin uygulamaya aktarilmasi ihtiyacina vurgu
yapmaktadir.

Yontem

Bu ¢aligmanin ana amaci, Tripadvisor yorumlarim analiz ederek ¢evreye duyarli 5 yildizli otel isletmelerinde
misafir memnuniyetini ve memnuniyetsizligini ortaya c¢ikaran faktorlerin neler oldugunu kesfetmektir.
Kullanici yorumlarini inceleyerek ¢evreye duyarli otellerle ilgili 6znel deneyim arastirmalarindaki boslugu
doldurmak, elde edilen bulgulardan yola ¢ikarak ¢evreye duyarli otel isletmelerindeki misafir
degerlendirmelerini etkileyebilecek faktorleri anlamak i¢in fikir vermek ve isletmelere 6nerilerde bulunmak
caligmanin amaglari arasinda yer almaktadir. Bununla birlikte ¢alisma kapsamindaki otel isletmelerine yonelik
misafir yorumlarinda, ¢evreye duyarli uygulamalara yer verilip verilmedigi de belirlenmek istenmistir.
Caligma iki ana soruya odaklanmaktadir:

1-Cevreye duyarli 5 yildizli otel isletmelerinde konaklayan yerli misafirlerin memnuniyetini saglayan faktorler
nelerdir?

2-Cevreye duyarli 5 yildizli otel isletmelerinde konaklayan yerli misafirlerin memnuniyetsizligine hangi
faktorler neden olmaktadir?

Bu arastirma ¢evreye duyarli 5 yildizli otel isletmelerinde konaklayan yerli misafirlerin memnuniyetini ve
memnuniyetsizligini olusturan faktorleri saptamak iizere gergeklestirilen kesifsel bir aragtirmadir. Nitel
arastirma deseni temelinde yiiriitiilen aragtirmada, veri Tripadvisor sitesi iizerinden Mugla ili Marmaris
ilgesinde faaliyet gosteren “Cevreye Duyarli Konaklama Tesisi Belgesi’ne sahip 5 yildizli otel isletmeleri ile
ilgili kullanici yorumlarindan olusan olumlu ve olumsuz yorumlar taranarak elde edilmistir. Marmaris essiz
dogal giizellikleri biinyesinde barindiran Onemli cazibe merkezlerinden biridir. Marmaris’in turizm
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destinasyonlari arasinda 6nemli bir konumda olmasi, ilgenin temel ekonomik faaliyet alaninin turizm olmasi,
ana c¢ekim kaynagi olarak doga faktoriiniin 6ne ¢ikmasi (Kaymaz, 2012), alanyazinda Marmaris turizmi
6zelinde yapilan ¢aligmalarm azinlikta olmasi (Oztiirk ve Sezgin, 2019) ancak sahip oldugu turistik gekicilikler
ve gergeklesen ziyaretler 1s18inda gevre, otel isletmeleri ve siirdiiriilebilirlik sorunlari temelinde konunun
akademik ag¢idan irdelenmesi ihtiyact Marmaris ilgesinin ¢alisma alani olarak secilmesinde temel motivasyon
kaynag1 olmustur. Marmaris il¢esinde dort adet 5 yildizli otel isletmesi, dort adet 4 y1ldizl1 otel isletmesi olmak
tizere toplamda sekiz adet otel isletmesinde Cevreye Duyarli Konaklama Tesisi Belgesi bulunmaktadir (T.C.
Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 Yatirim ve Isletmeler Genel Miidiirliigii, 2022b).

Calismada veri toplama araci olarak dokiiman analizinden faydalanilmistir. Dokiiman analizi, basili ve
elektronik materyallerin degerlendirilmesini saglayan sistematik bir islemdir (Bowen, 2009). Arastirma
evrenini, Marmaris’te faaliyet gosteren Cevreye Duyarli Konaklama Tesisi belgesine sahip otel isletmelerine
yonelik www.tripadvisor.com.tr web sitesinde yapilan yorumlar olusturmaktadir. Tripadvisor, oteller igin 6nde
gelen ¢evrim i¢i yorum sitelerinden biri olarak kabul edilmektedir (Torres, Singh ve Robertson-Ring, 2015).
Tripadvisor 8 milyondan fazla konaklama, restoran, havayolu sirketi ve turistik yerler i¢in yaklasik 860 milyon
yorum igermektedir (Tripadvisor, 2022). Memnun misafirler olumlu yorum paylasabilirken, memnun olmayan
misafirler olumsuz yorum yazma egilimi gosterebilmektedir (Mahat ve Hanafiah, 2020). Tripadvisor’daki
yorumlar ticari nitelikten uzak, deneyimsel ve kapsamli bilgiler barindirmaktadir. Bu yorumlar giivenilir bir
kaynak olabilmekte ve misafirler agisindan bir sonraki konaklama yerinin daha iyi secilmesine, otel
yoneticileri agisindan daha iyi ve daha dogru yonetim kararlarinin alinmasina katkida bulunabilmektedir
(Oliveira, Renda ve Correia, 2020). Bu nedenle misafirlerin yorumlarina iligkin ¢esitli internet siteleri olsa da
genis yelpazede tliketici yorumlarini barindiran Tripadvisor veri toplama amaciyla se¢ilmis ve arastirma
kapsami belirlenmistir. Cevrim i¢i yorum ve degerlendirmeler misafirlerin deneyimlerinden duyduklar1 keyfi
ya da hosnutsuzluklar1 yansitmakta ve turizm arastirmalari ve uygulamalari i¢in dnemli kaynaklar haline
gelmektedir (Banerjee ve Chua, 2016). Pullman, McGuire ve Cleveland’e (2005) gore misafir yorumlarinin
analiz edilmesi deneyimlerin anlagilmasina biiyiik 6l¢ctide katkida bulunabilecektir. Danish vd. (2019), ¢evrim
ici yorum ve degerlendirmelerin tiiketicilerin satin alma karar1 tizerinde 6nemli bir rol iistlendigine dikkat
cekerek otel igletmelerinin bu yorum ve degerlendirmelere odaklanmasi gerektigini belirtmektedir. Olumlu
yorumlar, olumlu tutumlar ve satin alma olasilig1 olusturabilecek, olumsuz yorumlar ise misafirlerin satin alma
davranisini olumsuz etkileyebilecektir.

Bu calismada amach Ornekleme teknigi kullanilmistir. Amagh 6rnekleme ilgilenilen olgu ile ilgili bilgi
acisindan zengin durumlarin tanimlanmasi ve se¢imi igin nitel arastirmalarda yaygin olarak kullanilmaktadir
(Palinkas vd., 2015). Calismada ¢evreye duyarli otel isletmelerinden hizmet alan misafirlerin ¢evrim i¢i olumlu
ve olumsuz yorumlaria 6zgii 6ne ¢ikan ozelliklerin kesfedilmesine olanak saglanmasi, hedeflenen 6rneklem
bliyiikliigline daha az zamanda ulagmak i¢in temsili bilgilere ihtiya¢ duyulmasi bakimindan amagli 6rnekleme
kullanilmistir. Calisma kapsami Tripadvisor web sitesinde yorum yapilmis olan, Marmaris ilgesindeki ii¢ adet
5 yildizli otel ile sinirlt tutulmustur. Calisma verisi 01-15 Ekim 2022 tarihleri arasinda toplanmistir. Caligma
oncesinde incelenecek yorumlar konusunda ve ¢alismanin diger asamalarinda farkli meslek yiiksekokullarinin
Otel, Lokanta ve Ikram Hizmetleri boliimiinde profesor, dogent ve dgretim gorevlisi (doktora derecesine sahip)
kadrosunda gorev yapmakta olan toplam ii¢ akademisyenin goriis ve onerilerinden faydalanilmistir. Caligma
konusu 6zelinde, Cevreye Duyarli Konaklama Tesisi Belgesinin alindig tarihten itibaren yapilan yorumlarin
incelenmesinin uygun olacagi sonucuna ulasilmistir. Arastirmaya dahil edilen otel isletmelerine yonelik
cevreye duyarlilik belgesinin alindig tarihten itibaren yapilan yorumlardan yararlanmak istenilmesi nedeniyle,
belirlenen her bir otel isletmesi i¢in ¢gevreye duyarlilik belgesinin alindig tarihten itibaren Ekim 2022’ye kadar
yapilan Tiirk¢e dilindeki toplamda 1659 olumlu ve olumsuz yorum incelenmistir. Mugla Il Kiiltiir ve Turizm
Midiirliigii ile yapilan telefon goriismesi neticesinde Orneklem grubuna dahil edilen otel isletmelerinin
Cevreye Duyarl1 Konaklama Tesisi Belgesini farkli yillarda aldiklar1 tespit edilmistir. Cevreye duyarlilik
belgesine sahip otellerden biri 2019 yilinda bagka bir turizm isletmesinin biinyesine dahil edilmis, Tiirkge
dilinde yapilan tiim g¢evrim igi yorumlara belgenin alindigi tarihten itibaren erisilememistir. Bu nedenle
belirtilen otel isletmesi ¢aligma kapsamina alinmamigtir. Caligma grubunda yer alan oteller A oteli, B oteli ve
C oteli olarak adlandirilmistir. A oteli Mayis 2014, B oteli Temmuz 2018, C oteli Haziran 2014 yilinda Cevreye
Duyarli Konaklama Tesisi Belgesi almiglardir. A oteli igin belgenin alindig1 tarihten sonraki yorum haziran
ayinda yapilmistir. Bes yildizli otel isletmelerinde sunulan yiiksek kaliteli {iriin ve hizmetler yiiksek misafir
beklentilerine yol agabilmekte, bu otellerde konaklayan misafirler diger otel isletmelerinde konaklayan
misafirlere gore daha ayrintili geri bildirim verme egilimi gésterebilmektedir (An, 2018). Bu nedenle arastirma
verisi Marmaris’te ¢evreye duyarlilik belgesine sahip 5 yildizli otellerde konaklayan misafir yorumlarindan
olugsmaktadir. Caligmanin veri kaynagi olan Tripadvisor’da yorumlar besli degerlendirme 6lgeginde 1 (berbat)
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— 5 (miikemmel) seklinde gruplandirilmaktadir. Bu c¢alismada miikemmel ve ¢ok iyi grubundaki yorumlar
olumlu, berbat ve kotii grubunda bulunan yorumlar ise olumsuz olarak kategorize edilmistir. Mevcut
caligmalarda da benzer siniflandirma kullanilmistir (Park ve Allen, 2013; Padma ve Ahn, 2020). Tripadvisor
sitesinin dinamik bir yapida olmasi ve her an yeni yorumlarin eklenmesi nedeniyle (Sahin ve Sad, 2018)
arastirma Ekim 2022 tarihine kadar yapilan yorumlarla sinirlandirilmistir. Herhangi bir kodlamaya dahil
olmayacak nitelikte yapilan kullanic1 yorumlar1 (Ornek: “Gittim gérdiim yedim ictim”) calisma kapsamina
dahil edilmemistir. Analiz slirecinde ilgili otellere yonelik yorum yapan Tripadvisor kullanicilarmin bilgileri
paylasilmamis ve calismada K1, K2, K3 vb. sekilde kodlanmistir. Toplanan veri MAXQDA 2022 programi
kullanilarak analiz edilmistir.

Mevcut ¢aligmada tiimevarimer yaklagimla, metin igindeki, belirli olguya yonelik temalarin tanimlanmasini
iceren (Stepchenkova, Kirilenko ve Morrison, 2009) tematik icerik analizi kullamilmistir. Turizm
alanyazininda ¢evrim i¢i yorumlar hakkinda bilgi saglama ve anlam ¢ikarmaya iliskin tematik igerik analizi
yaygin olarak kullanilmaktadir (Yu, 2020; Seyitoglu ve Alphan, 2021; Abaalzamat vd., 2021). Misafir
yorumlarinda ortaya ¢ikan konular1 kesfetmek igin tematik igerik analizinden faydalanilmistir. Arastirmanin
odaklandig1 sorulara yanit aramak iizere ¢evreye duyarl otel isletmelerine iligkin yapilan olumlu ve olumsuz
yorumlar incelenmis, kodlanmis ve temalar olusturulmustur. Misafir yorumlarinin igerisindeki anlamlar
calismaya rehberlik edecek bir kodlama olmaksizin yani agik kodlama yapilarak arastirilmistir. Ornegin “fiyata
gore aldigimiz hizmet kotii” seklindeki bir misafir yorumu dikkate alindiginda “fiyat/performans acisindan
memnuniyetsizligin olustugu” seklinde arastirmaci kodlama gergeklestirebilmektedir. Bu dogrultuda ¢alisma
grubundaki her bir otel igletmesi i¢in dncelikle ¢alisma sayfasi diizenlenmis ve programa aktarilmistir. Olumlu
ve olumsuz yorumlar kapsamli bir sekilde incelenerek kodlama iglemi gergeklestirilmistir. Caligma
kapsamindaki veri seti iki farkli kodlayici tarafindan birbirinden bagimsiz olarak kodlanmistir. Kodlama
siirecinden sonra ortaya g¢ikan goriis farkliliklar fikir birligine varilincaya kadar tartisilmistir. Sonrasinda
olumlu yorumlar ve olumsuz yorumlar ¢ergevesinde ana tema ve alt temalar tanimlanarak son sekli verilmistir.
Nitel arastirmalarda gecerlik-giivenirlik 6l¢iitii nicel ¢alismalardan farkli sekilde ele alinmaktadir. Nicel
arastirmalarda kullanilan gecerlik ve giivenirlik ifadeleri yerine Guba ve Lincoln (1982) nitel arastirmalarin
inandiricilik yoniine vurgu yaparak inanilirlik (credibility), aktarilabilirlik (transferability), giivenilebilirlik
(dependability) ve dogrulanabilirlik (confirmability) o6l¢iitlerini ortaya koymustur. Bu ¢alismada inanilirlik
Olciitli bakimindan uzman goriisiinden faydalanma, bulgulari literatiirle kiyaslama ve verinin iki farkli
aragtirmact tarafindan degerlendirilmesi unsurlarma yer verilmistir. Aktarilabilirligin saglanmasi igin
orneklem seg¢imi, verinin toplandigi zaman araligi ve izlenen yontem ayrintili olarak belirtilmistir. Diger
taraftan ¢aligmada tercih edilen amagh Ornekleme yontemi yine Guba ve Lincoln (1982) tarafindan
aktarilabilirlik Sl¢iitii bakimindan 6nerilen yontemler arasinda bulunmaktadir. Giivenilebilirlik 6l¢iitii icin
caligma tasarimu titizlikle agiklanmaya calisilmistir. Onaylanabilirlik i¢in ise tarafsizlik ilkesine bagli kalinmis
ve dogrudan alintilara yer verilmistir. Arastirmaya yalnizca (1) Marmaris’te faaliyet gosteren ve Cevreye
Duyarli Konaklama Tesisi belgesine sahip olan ii¢ adet 5 yildizli otel isletmesinin dahil edilmesi, (2)
isletmelere yonelik ¢evreye duyarlilik belgesinin alindig: tarihten itibaren Ekim 2022 tarihine kadar Tiirkge
dilinde yapilan yorumlarin incelenmesi, (3) Tripadvisor’da yer alan yorumlarin segilmesi c¢aligmanin
kisithiligim olusturmaktadir. Arastirma kapsaminda, kamuya acik ikincil veriden faydalanilmasi ve/veya insan
ve hayvanlarin deneysel ya da diger bilimsel amaglarla kullanilmamasi nedeniyle mevcut ¢alisma etik kurul
onay1 gerektirmemektedir.

Bulgular

Calisma kapsamina dahil edilen Cevreye Duyarli Konaklama Tesisi Belgesine sahip 5 yildizli otel
isletmelerine yonelik Haziran 2014- Eyliil 2022 tarihleri araliginda Tiirk¢e dilinde toplam 1659 yorum (Berbat,
Kétii= Olumsuz yorumlar ve Cok Iyi, Mitkemmel=Olumlu yorumlar) oldugu tespit edilmistir. Bu yorumlarin
1520’sini olumlu yorumlar, 139’unu ise olumsuz yorumlar olusturmaktadir. Caligma kapsamindaki ¢evreye
duyarli konaklama tesisi belgesine sahip otel isletmelerine yonelik gergeklestirilen yorumlarin dagilimu ile
ilgili detaylar Tablo 2’de sunulmaktadir.

Tablo 2. Cevreye Duyarh Otel isletmelerine Yonelik Yapilan Yorumlarin Dagilim

Otel Olumsuz yorum sayisi Olumlu yorum sayisi Toplam Yorum
A oteli 25 514 539
B oteli 21 427 448
C oteli 93 579 672
Genel Toplam 139 1520 1659
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Tablo 2 incelendiginde genel olarak ¢evreye duyarli otel isletmelerine yonelik olumlu bir bakis agisinin
olustugu, C otelinin diger otellere gore en fazla olumlu ve olumsuz yorum sayisina sahip oldugu ifade
edilebilir. C otelinin kurulus tarihi diger otellerin kurulus tarihinden daha eskiye dayanmaktadir. Ayrica otel
oda sayis1 bakimindan digerlerine gore daha ¢ok sayida misafire hizmet vermektedir.

Cevreye duyarlt otel isletmelerinde konaklayan misafirlerin bu otellere yonelik yorumlarma gore
gerceklestirilen tematik icerik analizi sonucu ortaya c¢ikan kodlar bakimindan, hangi kodun daha yaygin
oldugunu tespit etmek amaciyla Sekil 1°deki kod bulutu olusturulmustur.

Sekil 1. Kod Bulutu
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Sekil 1°de goriildiigii iizere kodlama sayisina gore “ilgi”, “giiler yiizliiliik”, “animasyon ekibi”, “hijyen
kosullarina uyum” ve “deniz” alt temalar1 en fazla kodlanan alt temalardir. Bu kodlarin olumlu nitelikte
cagrisimda bulundugu belirtilebilir. Buna gore Cevreye Duyarli Konaklama Tesisi Belgesine sahip otel
isletmelerine yonelik yapilan yorumlarin odak temasi olan kod bulutu, misafir memnuniyetinin
saglanmasindaki temel etkenlerin insan kaynagi ¢ergevesinde misafire ilgi ve giiler yiiz gosterilmesi olduguna
isaret etmektedir. Ayrica ¢alisma kapsamina dahil edilen otel isletmelerinin &zellikle hijyen kurallarina uygun
hizmet sunmay tercih ettigi veya bu kurallar1 dnceledigi belirtilebilir. Animasyon ekibi alt temas1 ve deniz alt
temas1 yine misafirlerin olumlu yorumlarindaki gii¢lii etkenler arasinda yerini almaktadir. Sekil 1°deki kod
bulutuna gore caligma kapsamindaki otellerle ilgili dogal giizellikler, beklentilerin 6tesinde, konforlu gibi
olumlu ¢agrisimda bulunan kodlar oldugu gibi saygisiz, psikolojik baski, lezzetsiz ve tecriibesiz gibi olumsuz
cagrisimda bulunan kodlar da yer almaktadir. Kod bulutunda kodlarin yorumlar igerisinde tekrarlanma siklig1
digerlerine gore fazla olanlar daha biiyiik puntolarla verilmektedir.

Olumlu Yorumlar Hiyerarsik Kod-Alt Kod Modeli

Yapilan tematik icerik analizi sonucunda cevreye duyarli otel isletmelerine yonelik olumlu misafir
yorumlarinin on ana temadan olustugu tespit edilmistir. Sekil 2’de olumlu yorumlara ait ana temalara yer
verilmistir.

Sekil 2. Misafirlerin Olumlu Yorumlarina iliskin Ana Temalar (Hiyerarsik Kod-Alt Kod Modeli)

/ i

]
] ] ] ] ] 1l &

Insan Kaynaklan (1888) Fiziksel Ozelikler (1111) Eglence (740) Otelin Geneli (588) Yiyecek-lcecek (580) Odalar (523) Hizmetile iigili Genel Otel imkanlan (280) Atmosfer (213) Fiyat (76)
Durumiar (474)
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Sekil 2’ye gore ¢evreye duyarl otel isletmelerinde konaklayan misafirlerin olumlu yorumlar1 Insan Kaynaklari
(1888), Fiziksel Ozellikler (1111), Eglence (740), Otelin Geneli (588), Yiyecek-icecek (580), Odalar (523),
Hizmet ile Ilgili Genel Durumlar (474), Otel Imkanlari (280), Atmosfer (213) ve Fiyat (76) ana temalari altinda
toplanmaktadir. Misafirlerin olumlu yorumlarmin en ¢ok “Insan Kaynaklari” ana temasinda yogunlastigi
goriilmektedir. En az olumlu yorumun bulundugu ana tema ise “Fiyat” ana temasidir. Incelenen yorumlarda
“kalite” alt temas1 hem yiyecek-icecek hem de hizmet ile ilgili genel durumlar ana temalarinda yer almistir.
Diger taraftan “konforlu” alt temas1 hem odalar hem de otelin geneli ana temalarinda bulunmaktadir. Calisma
kapsaminda gerceklestirilen tematik icerik analizinin olumlu yorumlar kategorisinde yer alan ana tema, alt
tema ve kodlama sikligina ait bulgular Tablo 3’te sunulmaktadir.

Tablo 3. Misafirlerin Olumlu Yorumlarina Yénelik Icerik Analizi

Insan Kaynaklar Otelin Geneli Otel imkinlan
Tlgi 635 Hijyen Kosullarina Uyum 349 Havuz 184
Giller yiizliilik 578 Konforlu 70 Spa 24
Samimiyet 120 Aile Oteli 67  Mini Kuliip 23
Yardimsever 107 Cocuk Dostu 24 Yiriyis Yolu 14
Kibar 92  Miisteri Profili 16  Su Parki 13
Ozverili 65 Diizen 13 Loca Hizmeti 7
Profesyonellik 58  Hayvan Dostu 11 Buggy 5
Coziim Odaklilik 52  Giivenlik 11  Snack Bar 3
Isini Severek Yapma 39  Yenilik 11  Spor Salonu 2
Caliskan 37 Bakimli 10  Otopark 2
Iletisim Becerisi 14  Cevreye Duyarlilik 6  Kuafor 2
Misafirperver 12 Yiyecek-Icecek Konser Alani 1
Disiplinli 10 Lezzet 281 Atmosfer
Deneyimli 9  (esitlilik 171 Huzurlu 77
Sabirli 8  Kalite 59  Sakin 37
Anlayigh 8  Hijyen 19  Samimi 21
Esit Davranma 7  Hizlhi Servis 17 Nezih 18
Titiz 7 Sunum 14 Cennet 16
Giivenilir 6  Ikram 11  Liks 13
Bilgili 6  Tazelik 8  Biiyiileyici 12
Pratik 5 Odalar Dinlendirici 10
Hosgoriilii 5  Temizlik 255 Ferah 5
Zarif 3 Genislik 77  Seckin 1
Prezentabl 1  Konforlu 57  Aymn bir diinya 1
Merhametli 1 Manzara 53  Saray 1
Sempatik 1  Donanim 37  Tropik Ada 1
Yeterli Sayida Personel istihdami 1  Tasarim 21 Fiyat
Kisisel Hijyen 1  Yeni 7  Fiyat/Performans 63
Fiziksel Ozellikler Mini bar i¢indeki yiyecek ve 6  Makul Fiyat 13
iceceklerin yenilenmesi
Deniz 347 Bakimli 5
Konum 305 Buklet Malzemeleri 3
Dogal Giizellikler 159 Diizenli 1
Plaj 105 Sessiz 1
Manzara 84 Hizmet ile Tlgili Genel Durumlar
Mimari Yap1 58 Kalite 120
Peyzaj 28  Mikemmellik 90
Erigilebilirlik 17  Asistan Hizmeti 73
Dekorasyon 8  Ayrmtih Hizmet 57
Eglence Karsilama ve Ugurlama 41
Animasyon EKkibi 473  Beklentilerin Otesinde 33
Animasyon Gosterileri 181 Siirpriz 30
Aktivite Cesitliligi 55  Her sey Dahil Sistem 13
Canli Performans 31 Kisisellestirilmis Hizmet 9
Hizli 4
Ozenli 3
Prosediir 1
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Ana Tema 1: insan Kaynaklar

Tablo 3’ten hareketle, cevreye duyarl otel isletmelerine iliskin yapilan olumlu yorumlarin insan kaynaklari
ana temasi altinda, misafirlerin farkli yogunlukta degerlendirmelerde bulundugu sdylenebilir. Insan kaynaklar
ana temasinda otel ¢alisanlarinin nitelikleri, misafirlere esit davranma ve yeterli sayida istihdam gibi konular
ele alimmistir. Calismanin genelinde otel calisanlariin ilgili, giiler yiizlii ve samimi olmasi {izerine ¢okca
duruldugu ve calisanlarin isimlerine yer verilerek yorumlar yapildig1 gozlenmektedir. Bu alt temalar olumlu
yorumlarin biiyiik bir béliimiinii olusturmaktadir. Misafirlerin otele giris anindan ayrilisina kadar gegen siirecte
calisanlarin ilgi, giiler yiiz ve samimiyet cer¢evesinde hizmet sunmas1 memnuniyet saglayan giiglii bir faktor
olarak ortaya ¢cikmaktadir. Bununla birlikte prezentabl, merhametli, sempatik, kisisel hijyen ve yeterli sayida
personel istihdam alt temalarina daha az sayida olumlu yorum yapma egilimi gosterilmistir. Insan kaynaklari
ana temasi ve diger ana temalarla ilgili misafir yorumlarina Tablo 4’te yer verilmektedir.

Tablo 4. Olumlu Misafir Yorumlar: Ornekleri

Ana Tema Misafir Yorumlari
insan Kaynaklart  “...personelin Giiler yiizii memnuniyetimizi attirdr. Kesinlikle tavsiye ediyorum muhtesem bir
tatil gecirmek isteyen herkes gelmeli.” (K7)

Fiziksel Ozellikler ~ “...egsiz denizi ile dort dortluk bir tatil deneyimi yasatt bizlere...” (K31)

Eglence “...otelin animasyon ekibine giizel diyip ge¢mek haksizltk olur. Ekip hem ¢ok sabirli hemde
cok giileryiizlii, hadi dansa katil diye kolunuzdan ¢ekistirip siiriikleyen tiplerden degiller. Her
organizasyona katilan o kadar keyif aliyorki sizde kendinizi tutamiyorsunuz. Ben hi¢ hi¢bir
seye katilmayr sevmeyen bu tarz animasyonlara gicik olan soguk bir tip olarak ilk defa bu
kadar sosyal bir tatil gecirdim...” (K979)

Otelin Geneli “...otelde endemik bitki ve aga¢lar vardi gayet ézenli bir sekilde korunuyordu dogaya saygili
davranilmis bazi balkon ve ortak alanlara denk gelen agaglar kesilmeden korunmus
gilintimiizde bdyle drnek davranislar: ézellikle belirtmem gerekiyor...” (K1087)

Yiyecek-Icecek “...yemekler limitli ancak kafa karisikligina sebep olmadigi i¢in bence daha iyi ve genel
manada ¢esitli ve lezzetliydi” (K544)
Odalar “...otel odalari cok temiz simdiye kadar gittigim otellerde havlulari hep yemek veya yag

kokardi bu otelde havlulari koklamaya doyamiyor insan her tarafta koku yayan aletler var
odalar piril piril sabunlar sampuanlar hsp bulgari walla dayanamadim bi kactanede aldim
yanima cok guzel kokuyolardi...” (K533)
Hizmet ile ilgili “...Bende bir igsverenim. Hizmet sektoriinde nasil olurda, asistanindan, buggy operatoriine,
Genel Durumlar garsonlarindan, temizlik gorevlilerine bu kadar kalite bir arada sunulmus gercekten ¢ok
saswrdim...” (K269)

Otel imkéanlan “...otelin havuzu ¢ok giizel ben aquaparkli otelleri severim bu otelin havuzunu ¢ok sevdim...”
(K763)

Atmosfer “Diinya iizerinde sabah uyandiginda huzura ulasabilecegin yer bu otel olsa gerek...”(K1587)

Fiyat “Fiyatlar cok uygun. Herkese tavsiye ederim” (K58)

Ana Tema 2: Fiziksel Ozellikler

Cevreye duyarli otel isletmelerinde konaklayan misafirlerin memnuniyetini belirleyici 6zelliklerden bir
digerinin otel isletmelerinin sahip oldugu fiziksel 6zellikler oldugu tespit edilmistir. Deniz, otelin konumu ve
dogal giizellikler ¢evreye duyarli otel isletmelerinin fiziksel 6zellikleri bakimindan misafirleri en cok memnun
eden faktorleri temsil etmektedir. Calisma kapsaminda misafirlerin 6zellikle denizin temiz oldugu yoniinde
vurgu yaptigi gozlenmistir. Otel isletmelerinin dekorasyonu da misafirleri memnun eden bir yap1 teskil
etmektedir. Ancak diger alt temalara bakildiginda daha az sayida tekrarlandigi i¢in bu alt temanin ¢ok yaygin
olmadigi soylenebilir.

Ana Tema 3: Eglence

Tablo 3’e gore eglence ana temasi ile ilgili misafir memnuniyeti animasyon ekibi, animasyon gosterileri,
aktivite cesitliligi ve canli performans olarak tanimlanmistir. Mevcut bulgular animasyon ekibinin ve
animasyon gosterilerinin, ¢alisma kapsamindaki oteller agisindan misafir memnuniyetinin olusmasindaki
belirleyici faktorlerden biri olduguna isaret etmektedir. Eglence ana temasinda animasyon ekibinde yer alan
calisanlarin isimlerine atifta bulunarak otel disinda vakit gecirmeye gerek duyulmadan eglenceli bir tatil
gecirilebilecegi misafirler tarafindan siklikla vurgulanmaktadir.
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Ana Tema 4: Otelin Geneli

Otelin geneli ana temasi altinda hijyen kosullarina uyum ilk sirada gelmektedir. Calisma kapsamina dahil
edilen otel igletmeleri agisindan hijyen kosullarimi 6n planda tutan hizmet anlayiginin misafir memnuniyetine
yol agabilecegi belirlenmistir. Bu ana tema kapsaminda otel isletmelerinin konforlu, aile oteli, ¢ocuk dostu
otel gibi yonlerine vurgu yapildig1 goriilmektedir. Ancak aragtirmanin odak noktasinda yer alan c¢evreye
duyarlilik olgusunun, az sayida misafir yorumunda (6) yer aldig: tespit edilmistir.

Ana Tema 5: Yiyecek-Icecek

Olumlu yorumlar kapsaminda ¢evreye duyarli otel isletmelerinde konaklayan yerel misafirler yeme-igcme
hizmetlerini agirlikli olarak lezzet odaginda degerlendirmislerdir. Calisma kapsaminda misafirlerin ¢evreye
duyarl otel igletmelerinde sunulan yiyecek ve i¢eceklerin lezzetinden, ¢esitliliginden ve kalitesinden agirlikli
olarak memnuniyet duydugu ortaya ¢ikmistir. Calisma bulgulari hijyen, yiyecek ve icecegin hizli servis
edilmesi, yiyecek ve igecegin sunum sekli, ikramlar ve tazelik alt temalarinin da misafir memnuniyetine yol
acan kaynaklar arasinda olduguna isaret etmektedir.

Ana Tema 6: Odalar

Calisma kapsaminda ¢evreye duyarli otel isletmelerinde konaklayan misafirlerin memnuniyetini etkileyen bir
diger faktoriin otel odalar1 oldugu bulgulanmistir. Yorumlarda odalar kapsaminda misafir memnuniyeti ile
ilgili temizlik unsuruna oldukga yer verildigi tespit edilmistir. Bununla birlikte genislik, konfor ve manzara da
odalar ile ilgili misafir memnuniyetini etkileyen unsurlar arasinda yerini almaktadir.

Ana Tema 7: Hizmet ile ilgili Genel Durumlar

Caligmada, genel olarak sunulan hizmetin kalitesinin misafir memnuiyeti iizerinde giiglii etkiye sahip oldugu
saptanmustir. Tablo 3, Marmaris’te ¢evreye duyarli 5 yildizli otel isletmelerindeki hizmet ile ilgili genel
durumlara yonelik en 6nemli ii¢ etkinin kalite, miikemmellik ve asistan hizmeti oldugunu gostermektedir.
Hizmet ile ilgili genel durumlar ana temasi altinda yer alan alt temalarin sikligina bakildiginda misafirlere
hizli, 6zenli hizmet sunulmasi ve prosediirlerin ise daha az memnuniyetin belirtildigi alt temalar oldugu
gorlilmektedir.

Ana Tema 8: Otel imkéanlar

Yapilan yorumlar incelendiginde otel isletmelerinde sunulan havuz, spa, mini kuliip hizmetlerinin misafir
memnuniyetine katkida bulundugu tespit edilmistir. Cevreye duyarli 5 yildizh otel isletmelerinde konaklayan
misafirler, havuz hizmetini otel imkanlar1 kapsaminda 6n planda tutmaktadir. Misafir yorumlarinda otel
havuzlar1 temizlik, derinlik, biiyiikliik ve ¢ocuklar i¢in kullaniglilik bakimindan siklikla vurgulanmaktadir.
Tekrarlanma sikligina gore spor salonu, otopark, kuafoér hizmeti ve konser alani ise misafirlerin en az
memnuniyetini belirttikleri alt temalardir.

Ana Tema 9: Atmosfer

Bu ¢alismada elde edilen bulgulardan bir digeri Marmaris’te faaliyet gosteren gevreye duyarli 5 yildizli otel
isletmelerinin sahip oldugu atmosferin misafirlerin gorsel ve duyusal olarak otel isletmelerini olumlu
yorumlamalarmni etkileyebilecek faktorlerden biri oldugu yéniindedir. Ozellikle huzurlu ve sakin bir
atmosferin varligi ¢alisma kapsamindaki otel isletmeleri ile ilgili olumlu izlenim ortaya ¢ikarmaktadir. Bunun
yani sira nezih, cennet, liiks, biiyiileyici, dinlendirici ve ferah alt temalari misafir memnuniyetini sekillendiren
alt temalardir. Tablo 3’e gore yine bu ana tema altinda segkin, ayri bir diinya ve tropik ada alt temalar1 da yer
almaktadir.

Ana Tema 10: Fiyat

Caligmada fiyat ana temasi diger ana temalar arasinda misafirlerin en az yorum yaptig1 ana temadir. Buna gore
caligmada fiyat ana temasmnin bir dereceye kadar misafir memnuniyetini etkiledigi saptanmistir. Misafirlerin
fiyat ana temas: altinda otel isletmelerini fiyat/performans ve makul fiyat acgisindan olumlu olarak
degerlendirdigi goriilmektedir.

Olumsuz Yorumlar Hiyerarsik Kod-Alt Kod Modeli

Calismada daha once de belirtildigi iizere Tripadvisor.com’dan g¢ekilen yorumlar, misafirlerin Marmaris
ilgesinde faaliyet gosteren ¢evreye duyarlt 5 yildizli otel isletmelerine yonelik yaptigi degerlendirmelerden
yola ¢ikarak olumlu yorumlar ve olumsuz yorumlar olarak iki kategoriye ayrilmstir. Calisma kapsaminda
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incelenen 1659 yorumun 139’unun olumsuz yorum oldugu tespit edilmistir. Misafir yorumlarinda birden fazla
kodlama ile farkli temalarla iliskilendirilen konular dikkate alindiginda kod sayisinmin artis gosterdigi
belirtilebilir. Olumsuz yorumlar Sekil 3’te goriildiigii tizere olumlu yorumlara benzer sekilde on ana temada
toplanmaktadir.

Sekil 3. Misafirlerin Olumsuz Yorumlarina iliskin Ana Temalar (Hiyerarsik Kod-Alt Kod Modeli)
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(

Arastirma verilerinin analizi neticesinde ¢evreye duyarli otel isletmelerine yonelik yapilan olumsuz yorumlara
ait ana temalar Yiyecek-Igecek (299), insan Kaynaklar1 (285), Odalar (179), Otelin Geneli (167), Fiziksel
Ozellikler (156), Fiyat (120), Otel Imkanlar1 (92), Eglence (81), Hizmet ile Ilgili Genel Durumlar (64) ve
Servis Hatas1 (21) olarak belirlenmistir. Caligma kapsaminda olumsuz yorumlar agisindan ilk {i¢ sirada
yiyecek-igecek, insan kaynaklari ve odalar ana temalar1 yer almaktadir. Bu bakimdan insan kaynaklar1 ve
odalar ana temalarinin ¢evreye duyarli otel isletmeleri agisindan hem misafir memnuniyetinin hem de misafir
memnuniyetsizliginin olugmasi bakimindan giiclii etken oldugu saptanmistir. Servis hatasi ana temasi,
misafirlerin en az olumsuz yorum yaptigi ana tema olarak ortaya ¢ikmistir. Olumsuz yorumlar kategorisinde
yer alan ana tema, alt tema ve kod sikligina ait bulgular Tablo 5°te sunulmaktadir.

Tablo 5. Cevreye Duyarh Otel isletmelerinde Konaklayan Misafirlerin Olumsuz Yorumlarma Yénelik Ana
Tema ve Alt Temalar

Yiyecek-icecek Otelin Geneli

Cesitlilik 109 Hijyen Kurallarina Uygunsuzluk 59
Kalite 53  Yetersiz Tedbir 31
Lezzetsiz 48  Eski 24
Sabit Menii 35  Miisteri Profili 20
Hijyen Kurallarina Uygunsuzluk 15 Kalabalik 16
Ikramlar 12 Bakim-Onarim 9
Tiiketilen Uriiniin Yenilenmemesi 10 Koku 5
Bayatlik 8  Konfor 2
Sunum 5  Giiriilti 1
Porsiyonlarin Yetersiz Olmast 4 Fiziksel Ozellikler

Insan Kaynaklar Deniz 60
Tgisiz 49  Donanim Eksikligi 52
Yetersiz Personel Sayist 42  Mekansal Tasarim 16
Esit Davranmama 34  Plaj 14
Iletisim Becerisi 23 Yetersiz Alan 9
Coziim Uretmeme 22  Erigilebilirlik 4
Yalan Beyan 19 Konum 1
Kaba 17 Fiyat
Vaatleri Yerine Getirmeme 14  Fiyat/Performans 54
Asik Surath 12 Yiiksek Fiyat 33
Sikayeti Kabullenmeme 9  Ekstra Ucret Alinmast 27
Tecriibesiz 8  Makul Olmayan Fiyat Artist 4
Eksik Bilgi Verme 6  Ucret ladesi 2
Isini Severek Yapmama 4 Otel imkanlar
Ast-Ust Tartismasi 3 Havuz 26
Hakaret 3  Otopark 25
Misafir ile Tartigma 3 Su Parki 12
Mutsuz 2 Sezlong 9
Isten Kaytarma 2  Spa 7
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Saygisiz 2 Buggy 6
Taciz 2 Mini Kuliip 5
Bagka Miisteriler Hakkinda Yorum Yapma 2 Revir 2
Tehdit 2 Eglence
Samimiyetsiz 1  Yetersiz Aktivite 46
Laubali 1  Animasyon Igerigi 15
Kigisel Hijyene Dikkat Edilmemesi 1 Animasyon Ekibi 13
Agresif 1  Canl Performans 7
Psikolojik Bask1 1 Hizmet ile ilgili Genel Durumlar
Odalar Beklentinin Altinda 18
Temizlik 51  Kargilama-Ugurlama 13
Donanim 45  Koti 13
Tasarim 22 Kalite 10
Eski 19  Prosediir 6
Bakimsiz 15  Her sey Dahil Sistem 4
Mini bar 11 Servis Hatasi
Koku 7  Siparisi Geciktirme 8
Girtlti 6 Siparis Almama 6
Konfor 2  Siparisin Unutulmasi 5
Manzara 1 Siparisi Eksik Getirme 2

Ana Tema 1: Yiyecek-icecek

Caligma kapsaminda yiyecek ve i¢ecek ana temasi, misafirlerin en yogun sekilde memnuniyetsizligini belirttigi
ana tema olarak ortaya ¢ikmistir. Cevreye duyarli 5 yildizli otel isletmelerine yapilan olumsuz yorumlar
yiyecek-igecek ana temas1 bakimindan cesitlilik, kalite, lezzetsiz, sabit menii, hijyen kurallarina uygunsuzluk,
ikramlar, tiikketilen iriiniin yenilenmemesi, bayatlik, sunum ve porsiyonlarin yetersiz olmasi seklinde alt
temalara ayrilmistir. Yiyecek-igecek ana temasi altinda misafirler en ¢ok gesitlilik yoniinden memnuniyetsizlik
duymuslardir. Calisma bulgulari, ¢cevreye duyarli 5 yildizli otel isletmelerinde konaklayan misafirlerin yiyecek
ve iceceklerin gesitlilik gostermesi konusunda beklenti igerisinde olduguna isaret etmektedir. Kalitesiz ve
lezzetsiz nitelikteki yiyecek ve icecekler gevreye duyarli 5 yildizli otel isletmelerinde ciddi bir
memnuniyetsizlik olusturmaktadir. Bu ana temaya ve diger ana temalara ait misafir yorumlarindan bazilar

Tablo 6’da aktarilmaktadir.

Tablo 6. Olumsuz Misafir Yorumlar: Ornekleri

Ana Tema

Misafir Yorumlari

Yiyecek-icecek

“...yemekler rezil hijyen ve lezzetten uzak birde iistiine salatada ¢ikan plastik
midemiz iyice ters diiz oldu ve biraktik...” (K91)

insan Kaynaklari

“...baska miisteriler ile alakali ev halkindan biri gibi yakinmalari hakkinda
fazla yorum yapmak istemiyorum...” (K3)

Odalar “...0Odalar énceden ¢ok giizel kokard: simdi ise igeri girdiginizde agir bi
rutubet kokusu gibi bi koku var...” (K824)
Otelin Geneli “...Sezlonlarda temiz minder bulmak imkansiz, inanilmaz kirli...” (K22)
“...Denize yiirtime kismi i¢in otelden ¢ikis yapmadan gegilen ; havuzun
Fiziksel Ozellikler oradaki kapi i¢in ¢alisma yapilmal. Egilerek ¢ikmak uzun boylular i¢im
stkinti...” (K156)
Fiyat “...Yazdiklarimi ézetleyecek olursak verdiginiz parayr hak etmeyen bir otel

gelmeden once 2 kez diisiiniin derim.”(K15)

Otel imkanlar:

“...Koca otelin kiigiiciik i¢ler acisi otoparkini goriince nasil yani dedim. Epey
park yeri aradiktan sonra egreti olarak bir yere koyup, giinlerce uygun bir
park yeri gozledim...”(K78)

Eglence

“...Ozellikle bir mammamia miizikali hazirlamislar ki, gercekten gérmeniz

gerek anlatilamayacak kadar kotii, oturmus bulunduk bir kere ne yazik ki...”
(K1135)

Hizmet ile lgili Genel Durumlar

“Balay: ¢ifti olarak konakladik karsilama yetersizdi...”(K988)

Servis Hatasi

“...Bir igecek siparigini 3 kez tekrarlamak durumunda kaliyorum. Bir daha
gitmeyi diigtinmiiyorum.” (K49)
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Ana Tema 2: insan Kaynaklar

Cevreye duyarli 5 yildizli otel isletmelerinde konaklayan misafirlerin insan kaynaklar1 bakimindan
memnuniyetsizligini belirleyici temel faktorlerin calisanlarin ilgisizligi, yetersiz sayida istihdam ve misafirlere
esit davranmama seklinde oldugu tespit edilmistir. Calisanlarin iletisim becerisi ve ¢dzliim iiretme bakimindan
yetersizlikleri de misafirlerin memnuniyetsizligindeki kaynaklardan biri olmustur. Ayrica yalan beyanda
bulunma, kaba davranma, vaatleri yerine getirmeme ve asik suratli olma gibi davranislarin olumsuz yorum
olarak yansidig1 goriilmiistiir.

Ana Tema 3: Odalar

Odalar ana temasi altinda gevreye duyarli 5 yildizli otel isletmeleri ile ilgili agirlikli olarak temizlik ve donanim
alt temalarinda memnuniyetsizlik olustugu belirlenmistir. Donanim kapsaminda misafirler tarafindan dus
baslig1, sa¢ kurutma makinesi, yatak ve klima gibi sorunlar {izerinden olumsuz yorumlar yapildig1 goriilmiistiir.
Bununla birlikte odalarin tasarimi, giiriiltii, kotii koku, eski ve bakimsiz olmasi da memnuniyetsizlik
olusturmustur. Bu ana tema altinda en az manzara alt temasina atifta bulunarak olumsuz yorum yapilmstir.

Ana Tema 4: Otelin Geneli

Tablo 5 incelendiginde olumsuz yorumlar gercevesinde sekillenen otelin geneli alt temasinda misafirlerin en
fazla hijyen kosullarinin yetersizliginden yakindigi gozlenmektedir. Bununla birlikte yetersiz tedbirler,
eskimis yapi, miisteri profili, kalabalik, bakim ve onarim eksikligi, koku, giiriiltii ve konfor da misafirlerin
sikayet ettigi konular arasinda yerini almaktadir. Calismada bazi otel isletmelerine yonelik olumsuz
degerlendirmeler yetersiz sayida calisan olmasi nedeni ile temizlik hizmetinin zayif oldugu sdylemlerini
icermektedir. Diger taraftan yetersiz havalandirma, havuzlar, hasere ve zararli bocekler gibi ¢esitli alanlarda
hijyen kosullarina uyum saglanmadigi belirtilmistir. Yetersiz tedbir alt temasinda farkli yonleriyle giivenlik
unsuruna dikkat ¢ekilmistir.

Ana Tema 5: Fiziksel Ozellikler

Fiziksel 6zellikler ana temasinda deniz, donanim eksikligi, mekansal tasarim, plaj, yetersiz alan, erigilebilirlik
ve konum alt temalar1 yer almaktadir. Calisma kapsaminda deniz alt temasina yonelik misafirlerin 6zellikle
denizin taslik ve yosunlu olmasi nedeniyle rahatsizlik duydugu saptanmistir. Donanim eksikligi alt temasinda
iklimlendirme sorunu, sezlonglarin yeterli olmamasi, internet erigimi, kaydirakli havuz, ocak-firin gibi
sorunlara vurgu yapilmstir. Diger taraftan plajda tuvalet bulunmamasi, su ve igecek servisi yapilan alanin
olmamasi da memnuniyetsizlige yol agmustir.

Ana Tema 6: Fiyat

Fiyat ana temasi altinda genel olarak fiyat/performans odaginda olumsuz yorum yapilmistir. Caligmada hizmet
fiyatinin yiiksek olmasi ve bazi hizmetlerden ek iicret talep edilmesi durumunda misafir memnuniyetinin
olumsuz yonde etkilendigi saptanmistir. Diger taraftan bazi1 misafirler makul olmayan fiyat artislarindan ve
otel igletmelerinin {icret iadesi politikalarindan memnun kalmadiklarini belirten yorumlar yapmislardir.

Ana Tema 7: Otel imkanlar

Otel imkanlar1 ana temasinda misafirlerin en ¢ok yakindigi konular havuz ve otopark {lizerinedir. Calisma
kapsaminda baz1 oteller, doluluk oranina gore kiigiik havuzla hizmet sunmasi ve havuz temizliginin otomatik
sistemle yapilmamasi yoniinde olumsuz degerlendirilmistir. Calisma verisi incelendiginde, sikdyet¢i olan
misafirlerin otopark alaninin olmamas1 veya mevcut otopark alaninin yetersizligi konularinda oldukca rahatsiz
oldugu gorilmektedir. Bununla birlikte su parki, spa hizmeti, buggy, mini kulip de misafirlerin
memnuniyetsizliklerini vurguladigi konular arasindadir. Otel misafirlerinin en az memnuniyetsizligini
belirttigi alt tema ise revirdir.

Ana Tema 8: Eglence

Eglence ana temasi altinda agirlikli olarak yetersiz aktivite bakimindan misafirlerde memnuniyetsizlik
olustugu goriilmektedir. Bunun yan1 sira animasyon igerigi, animasyon ekibi ve canli performans ile ilgili
sikayetler de yorumlara yansimaktadir.

Ana Tema 9: Hizmet ile ilgili Genel Durumlar
Bu ana tema altinda, sunulan hizmetin misafir beklentilerini karsilayamamasi en sik tekrarlanan alt tema

olmustur. Her sey dahil sistem ise en az tekrarlanan alt temadir. Bununla birlikte sunulan hizmetin “koti” gibi
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olumsuz ¢agrisimda bulunan kullanimla yorumlanmasi da s6z konusudur. Ayrica gelen misafirleri karsilama,
odalarina ¢ikarma ve otelden ¢ikislarinda ugurlama hizmetinin yetersiz olmasi memnuniyetsizlik kaynagi
olarak ortaya ¢ikmistir. Calisma kapsaminda bazi1 misafirlerin konakladigi otel isletmelerini kalite ve izlenen
prosediirler yoniinden olumsuz degerlendirdigi gozlenmistir.

Ana Tema 10: Servis Hatasi

Calismada servis hatasi ana temas1 diger ana temalara gore daha az tekrarlanmistir. Servis hatasi ana temast
siparisin alinmamasi, geciktirilmesi, unutulmasi ve eksik getirilmesi alt temalar ile agiklanmaktadir.

Sonuc, Tartisma ve Oneri

Bu calisma, misafirler tarafindan Marmaris ilgesindeki ¢evreye duyarlt 5 yildizli otel isletmeleri hakkinda
yazilan ¢evrim i¢i yorumlarin analizine odaklanmistir. Amag dogrultusunda misafirlerin ¢evreye duyarl otel
isletmelerini ziyaretinde olusan memnuniyetlerinin ve memnuniyetsizliklerinin temel nedenleri kesfedilmeye
calistlmistir. Bu dogrultuda calismanin bulgular1 iki farkli agidan ele alinmistir. Bunlardan biri c¢alisma
grubundaki otel igletmelerine yonelik yapilan olumlu yorumlar, bir digeri ise misafirlerin bu otellere yonelik
yaptigl olumsuz yorumlar seklindedir. Caligmada, misafirleri memnun eden ve memnun etmeyen farkli
temalar1 belirlemek icin tematik icerik analizi gerceklestirilmistir. Tematik icerik analizi sonucunda,
memnuniyet ve sikdyet kaynaklar1 tizerine baz1 ortak ve farkli 6zellikler oldugu ortaya ¢ikarilmistir. Ancak bu
otellerde konaklayan misafirlerin sunulan hizmetten agirlikli olarak memnuniyet duydugu sonucuna
ulasilmistir. Sonuglar, 6zellikle otel isletmelerinin hizmetlerinden memnuniyet duyulmasi halinde misafirlerin
bu hizmetleri degerlendirme olasiliklarinin daha yiiksek oldugunu gostermektedir.

Caligma sonuglar1 misafir memnuniyeti tizerinde insan kaynaklari, fiziksel 6zellikler, eglence, otelin geneli,
yiyecek-igecek, odalar, hizmetin geneli, otel imkanlari, atmosfer ve fiyati igeren on belirleyici faktor ortaya
cikarmistir. Bu durum cevreye duyarli 5 yildizli otel isletmelerinde misafir memnuniyetinin ¢esitli yonleri
barmdiran ¢ok boyutlu bir yapida oldugunu gostermektedir. Diger taraftan tematik icerik analizi sonucu
agirlikli olarak yiyecek-igecek, insan kaynaklari ve odalar ana temalarinin misafirlerin memnuniyetsizligini
olusturan faktorler oldugu ortaya ¢ikmaktadir. Ayrica otelin geneli, fiziksel 6zellikler, fiyat, otel imkanlari,
eglence, hizmet ile ilgili genel durumlar ve servis hatalari da misafir memnuniyetsizligi {izerinde rol
istlenebilmektedir.

Insan kaynaklari, fiziksel ozellikler ve eglence, misafiri memnun eden en etkili ozellikler olarak
degerlendirilmektedir. Bu 6zellikler misafir memnuniyetinin nasil saglanabileceginin anlasilmasina yardimc1
olabilecektir. Elde edilen bulgular 6zellikle hizmet odakli turizm endiistrisinin dnemli bilesenlerinden biri olan
otel isletmelerindeki c¢alisanlarin misafir memnuniyetinin saglanmasinda etkin rol {istlendigine isaret
etmektedir. Caligma 6zellikle misafir memnuniyeti bakimindan birincil kritik 6zellik olarak insan kaynaklari
temelinde ilgi ve giiler yiizli ortaya koymustur. Arastirmanin bu sonucunun mevcut literatiirdeki benzer
calismalar (Esiyok ve Oztiirk, 2021; Geranaz ve Yetgin, 2021; Toprak vd., 2022) tarafindan da desteklendigi
sdylenebilir. Ote yandan misafirler ¢alisanlarin ilgili, giiler yiizlii, samimi, yardimsever ve kibar olmalarini
calisanlarin bilgili, pratik, sempatik, deneyimli ve anlayisli olmalarmdan daha énemli gérmektedir. Diger bir
deyisle Marmaris’teki ¢evreye duyarli 5 yildizli otel isletmelerinde ilgili, giiler yiizlli, samimi ve yardimsever
calisanlar misafirler iizerinde daha c¢ok olumlu izlenim olusturmaktadir. Bu nedenle belirtilen ozellikler
calisanlarin hizmet sunmasinda anahtar faktorler olarak kabul edilebilir. Ancak insan kaynaklar1 faktorii
misafirler tarafindan gii¢lii bir memnuniyet kaynagi olarak degerlendirilse de olumsuz yorumlardan elde edilen
sonuglara gore misafirlerde memnuniyetsizlik olusturan baslica sorunlar arasinda da yer almaktadir. Ilgisiz,
misafirlere esit davranmayan, iletisim becerisi zayif, sorun ¢oziicii bir yaklasimdan uzak olan ¢alisanlar misafir
memnuniyetsizligine yol acabilmektedir. Ayn1 zamanda yetersiz sayida istihdam insan kaynaklari
konusundaki sorunlardan biri olarak goriilmektedir. Bu bakimdan belirtilen unsurlar misafir memnuniyetini
saglamak icin insan kaynaklar1 temelinde iyilestirme yapilmasi gerektigi anlamima gelebilir. Dolayisiyla
caligma sonuglari ¢evreye duyarli otel igletmeleri i¢in nitelikli iggoren istihdaminin ne denli 6nemli olduguna,
bu otelleri ziyaret eden yerli misafirlerin ¢alisanlarin tutum ve davraniglarina oldukga dikkat ettiklerine isaret
etmektedir. Walls, Okumus, Wang ve Kwun’a (2011) gore misafirlere hizmet sunma siirecinde ¢alisanlarin
tutum ve davramislari, misafir memnuniyeti iizerinde belirleyici rol {listlenmektedir. Ciinkii misafir algilar
oncelikle calisan-misafir arasindaki etkilesime gore sekillenmektedir. Bu baglamda 6zellikle yoneticiler;
calisanlar ve misafirler arasindaki agirlikli olarak yiiz ylize gergeklesen iletisimi dikkate alarak insan
kaynaklar1 yonetimi iglevleri temelinde misafir beklentilerini anlayarak ¢alisanlara gereken dnemi gostermeli,
yeterli sayida ve nitelikte iggdren istihdam etmelidir. Otel isletmeleri kendi dinamikleri ¢ergevesinde ilgi, giiler
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yliiz, ¢6ziim odaklilik gibi olumlu nitelikleri destekleyici 6diillendirme sistemi kurmali ve kaba davraniglar gibi
olumsuz nitelikler bakimindan da iyilestirme calismalar1 gerceklestirmelidir.

Bu c¢alismanin sonuglarina gére misafir memnuniyeti iizerinde en onemli ikinci belirleyici unsur fiziksel
ozelliklerdir ve otel isletmelerinin fiziksel Ozellikleri hem olumlu hem de olumsuz durumlarda ortak
belirleyicidir. Genel olarak Marmaris’teki ¢cevreye duyarli 5 yildizli otel isletmelerinde konaklayan misafirler,
otel igletmelerinin denizi, konumu, dogal giizellikleri, plaji, manzarasi, mimari yapist vb. gibi fiziksel
ozelliklerinden memnun olduklarii ifade etmislerdir. Fiziksel 6zellikler igerisinde deniz ve otelin fiziki
konumu misafir memnuniyetine iligkin en 6nemli alt unsurdur. Konum agisindan ¢alisma sonuglarit Demir ve
Altindag’in (2017) Alanya ilcesindeki konaklama isletmelerinde turistlerin memnuniyeti iizerine yapmis
oldugu ¢alisma sonugclari ile ortlismemektedir. Arastirmacilar, otelin fiziki konumunun memnuniyet {izerinde
dogrudan bir etki olusturmadigi sonucuna ulasmiglardir. Ancak Olorunsola vd. (2022) tarafindan ¢evreye
duyarl: otel igletmeleri 6zelinde gergeklestirilen benzer bir ¢alismada otel konumunun misafir memnuniyetini
olumlu etkileme giiciine sahip oldugu tespit edilmis ve konumun misafir memnuniyetinin ayrilmaz bir pargasi
olduguna dikkat ¢ekilmistir. Aslinda otelin fiziki konumu dikkate alindiginda misafirin beklentilerine goére
sekillendirilemeyecek bir yapida oldugu sdylenebilir. Buradan hareketle otel konumunun, misafirlerin ¢esitli
ihtiyaclarini karsilayabilmelerine olanak tantyacak nitelikte olmasi gerektigi ifade edilebilir. Otelin konumu
yatirimer tarafindan is kurma siirecindeki 6nemli kararlardan biri olarak da degerlendirilebilir. Bu noktada
uygun konum se¢imi yatirim getirisi icin de olumlu sonuglar ortaya ¢ikarabilecektir. Calisma kapsamindaki
otellerin fiziksel Ozellikleri agisindan misafir memnuniyeti iizerinde son iki belirleyici alt unsur ise
erigilebilirlik ve dekorasyondur. Dogal giizelliklere sahip Marmaris gibi farkli bir cografyada konumlanan
cevreye duyarli otel isletmeleri agisindan 6zellikle denizin temiz yapisi misafirler i¢in énemli bir cezbedici
unsur olabilmektedir. Bununla birlikte taglik ve yosunlu deniz yapisi bazi misafirler i¢in sorun teskil
edebilmektedir. Calisma kapsamindaki otel isletmelerinin faaliyetlerini siirdiirdiigii Marmaris ilgesi deniz/kiy1
turizmi agisindan onemli rol istlenmektedir. Kargiglioglu ve Temiir (2022) Marmaris ilgesinin Mugla’y1
Ziyaret eden turistler icin deniz, kum ve giines Oncelikli tercih edilen baslica ilgelerden biri olduguna dikkat
cekmektedir. Bostan, Tiirk ve Akyurt Kurnaz (2013) tarafindan yapilan ¢aligmada Rus turistler i¢in deniz, kum
ve glinesin Marmaris’i en iyi ifade eden tanimlamalardan biri oldugu ortaya ¢ikarilmistir. Mevcut ¢alismada
fiziksel oOzellikler ¢ergevesinde, otel isletmelerinin misafir beklentilerini karsilayacak nitelikte yeterli
donanima sahip olmamasinin misafir yorumlarina sikayet unsuru olarak yansiyabilecegi goriilmiistiir. Calisma
sonuglari ¢evreye duyarli otel isletmelerinin denizi, konumu ve dogal giizellikleri ile misafir memnuniyeti
tizerinde olumlu etkiler biraksa da bu otellerin ayn1 zamanda hizmeti aksatmayacak yeterli donanima sahip
olmasi gerektigini gostermektedir.

Caligma sonuglaria gdre misafir memnuniyeti tizerindeki belirleyici etkenlerden bir digeri otel igletmelerinin
onemli organizasyonlar1 arasinda yer alan eglence hizmetleridir. Cevreye duyarli otel isletmelerinde,
animasyon ekibi, animasyon gosterileri, aktivite ¢esitliligi ve canli performans seklinde 6ne ¢ikan eglence
hizmetleri agirlikli olarak misafir memnuniyetini olumlu yonde etkilemektedir. Eglence hizmetleri ¢evreye
duyarli otel isletmelerindeki en az sikdyet alan konulardan biridir. Calisma sonuglari otel igletmelerinin
cekirdek {iiriinii olan konaklama hizmeti disinda misafirlerin etkilesim saglayabilecegi bir yapi iizerine
beklentilerinin olduguna isaret etmektedir. Cevreye duyarli 5 yildizli otel isletmelerinde misafirler eglence
hizmetlerine insan kaynaklar1 ve fiziksel 6zellikler kadar anlam yiiklemektedir. Bu otel isletmelerinde ise
uygun nitelikte animasyon ekibinin istihdam edilerek ¢esitli aktivitelerle misafir memnuniyetinin
arttirilabilecegi gozlenmektedir. Ozellikle animasyon ekibinde rol iistlenen g¢alisanlarin profesyonelligi,
misafirlere karsi tutum ve davranislart daha basarili sonuglarin anahtar1 olabilmektedir.  Bulgular
gostermektedir ki cevreye duyarli otel isletmelerinde yetersiz aktivite misafir memnuniyetsizligine
yansimaktadir. Bu durum yogun sezon ve diigiik sezon olarak nitelendirilen donemlerle veya salgin donemiyle
ilgili olabilir. Bu bakimdan otel isletmelerinde kendi 6zelliklerine uygun iyi bir planlama yapilmasimin gerekli
oldugu soylenebilir. Animasyon ekibinin yetenek ve deneyimleri, misafirlerin beklentileri, yer-mekan, zaman,
animasyon ekibinin izin giinleri gibi daha biitlinciil bir yaklagimla animasyon faaliyetleri degerlendirmeye
alinmalidir. Animasyon ekibi profesyonel, eglenceli, samimi, enerjik gibi 6zelliklere sahip olmal, yetiskinlere
ve ¢cocuklara yonelik giindiiz ve aksam aktiviteleri misafir katilimini tesvik edebilmeli ve misafir beklentilerini
karsilayabilecek nitelikte olmalidir. Magyar’in (2008) vurguladigi tizere misafirlerin otelde konakladiklari siire
boyunca 6zgiinliikk ve yeni deneyim aradig1 dikkate alindiginda, ¢evreye duyarh otel isletmeleri animasyon
faaliyetleri ile daha renkli bir deneyim alan1 tasarlayarak misafirlere unutulmaz tatil deneyimi yasatabilir.

Arastirma bulgular gostermektedir ki Marmaris’teki ¢evreye duyarli 5 yildizli otel isletmeleri genelde hijyen
kurallarina 6nem veya oOncelik vermekte bu durum da misafir memnuniyeti tizerinde gil¢li etki
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olusturmaktadir. Ancak bazen ortak kullanim alanlarinin hijyen kurallarina uygun temizlenmemesi veya
pandemi déneminde misafirlerin mesafe kurallarini ihmal etmesi misafirler i¢in sikdyet unsuru olabilmektedir.
Benzer galigmalarda (Unal, 2019; Saatci, Tozan ve Cokay, 2022) hijyen ve temizlik konusunda misafir
sikdyetlerinin yogunlagabildigi goézlenmektedir. Temizlik ve hijyenin, Tripadvisor’da olumlu ve olumsuz
yorumlar yapilmasi {izerinde énemli etki olusturdugu ampirik bulgularla da desteklenmektedir (Ghazi, 2016).
Otel isletmelerinde calisanlarin hijyen hakkinda yeterli bilgiye sahip olmamasi veya caligsanlarin sayica
yetersiz kalmasi giinliik islemlerin etkin sekilde yerine getirilmesinde engel teskil edebilmektedir. Otel
isletmelerinin ¢ok sayida insana ayni1 anda hizmet sunabildigi gerceginden hareketle, yeterli sayida isgiiclinii
hazir bulundurmasi ve 6zellikle ortak kullanima acik alanlarda insan sagligini tehdit etmeyecek uygulamalar
konusunda ¢alisan farkindaligini arttirmasi 6nem kazanmaktadir. Ozellikle yogun sezonda yetersiz sayida
calisganin asir1 ig yiki ile karsilagmasi diisilk verimlilik sorununu ortaya c¢ikarabilmektedir. Ancak
unutulmamalidir ki hijyen kurallarina uyum saglanmasi misafirlerin otel igsletmelerinden dncelikli beklentileri
arasinda yer almaktadir. Ozellikle pandemi gibi bir dénemde konaklama ve tatil belirli riskleri
barmdirabilmektedir. Hijyen kaynakli saglik riski karsisinda misafirlerin gereksinimlerine genel olarak yanit
verebilecek, misafirlerin kendilerini glivende hissedebildigi bir otelden hizmet almasi yasanilan deneyimi
olumlu etkileyebilecektir. Bu baglamda otel isletmelerinde lobi, havuz, plaj ve koridorlar gibi alanlarda hijyen
konusunda daha sik1 kontrol mekanizmasi olusturulmasi faydali olabilecektir.

Diger taraftan calisma sonuglarina gore otel isletmeleri misafirlere aileleriyle birlikte vakit gegirebilecegi
konforlu bir konaklama olanagi sunarak onlari memnun edebilmektedir. Calismada dikkat ¢eken sonuglardan
bir digeri otel igletmelerindeki ¢evreye duyarli uygulamalarin misafir yorumlarina kismi olarak yansimasidir.
Diger bir deyisle misafirlerin genel olarak g¢evresel algilarinda yesil yildiz uygulamalar1 ¢ok fazla yer
edinmemigtir. Caligmanin bu sonucu Toprak vd. (2022) tarafindan yapilan ¢alisma sonuglari ile benzerlik
gostermektedir. Caligma kapsaminda yer alan otel isletmelerinde konaklamig misafirler, bu otellerden ¢evreye
duyarli uygulamalar beklememis olabilir veya bu konuya 6ncelik vermemis olabilir. Bu dogrultuda ¢evreye
duyarlilik ile ilgili misafir farkindaligini arttirabilecek ¢alismalara odaklanarak ¢evreci girisimlerde daha titiz
hareket edilmesi gerektigi, ¢evreye duyarli uygulamalarin 6nemini vurgulayan kampanyalarla bu yonde biling
olusturulabilecegi, misafirlerin ¢evresel etkiler konusunda daha duyarli olmalarini saglayabilecek faaliyetlere
yer verilebilecegi soylenebilir. Nitekim c¢aligma kapsamindaki otel isletmelerinin kurumsal web sayfalart
incelendiginde yesil yildiz uygulamalarina dair kapsamli bilgi paylasimi olmadig1 dikkat ¢ekmektedir.
Dolayistyla otel isletmelerinin pazarlama ve iletigsim stratejilerini gozden gegirerek hem konaklama dncesinde
web sayfalarinda ya da sosyal medya hesaplarinda hem de misafirlerin konaklamalari esnasinda, ¢evreye
duyarli uygulamalarini ve bu yondeki ¢abalarini daha iyi tanitabilmek i¢in siirdiiriilebilirlik stratejilerini gorsel
olarak vurgulamasi faydali olabilir. Ancak Oncelikle misafir profili 6zelinde, ¢evre bilinci, tiiketim degerleri,
misafirlerin yesil yi1ldiz uygulamalarina dair bilgi eksikligi olup olmadigi veya belirli ¢evresel tercihleri olup
olmadig1 ortaya c¢ikarilarak yonetim stratejileri olusturulmalidir.

Calisma misafir memnuniyetsizligi iizerinde birincil kritik faktdr olarak cevreye duyarli otellerdeki yiyecek
ve igecek hizmetlerini ortaya koymaktadir. Cevreye duyarli 5 yildizli otel isletmelerinde konaklayan yerli
misafirler yiyecek ve i¢eceklerde oOncelikle lezzet, ¢esitlilik ve kalite aramaktadir. Yiyecek ve igecekler
lezzetli, cesitli ve kaliteli olursa misafir memnuniyeti olumlu etkilenmekte, tersi durumda ¢evreye duyarli otel
isletmeleri igin ana sikdyet kaynagi haline gelebilmektedir. Bu sonug¢ Ercan (2019), Yesilyurt, Caligkan ve
Okat (2020) ile Kaya, Enes ve Kanca (2022) tarafindan yapilan arastirma sonuglari ile ortiismektedir. Calisma,
yiyecek ve icecek temelinde misafirlerin deneyimlerini olumsuz etkileyen bazi sorunlar oldugunu ortaya
koymaktadir. Cevreye duyarli otel isletmelerinde sunulan yiyecek ve igecek segeneklerinin sinirlt olmasi
memnuniyetsizlik olugturmaktadir. Ayrica kalitesiz, lezzetsiz, hijyen kurallarina uygun olmayan ve sabit menii
cercevesinde sunulan yiyecek ve igecekler memnuniyeti olumsuz yonde etkileyebilmektedir. Misafirler
porsiyonlarin yetersiz olusu ve yiyecek-igeceklerin sunumuyla daha az ilgilenmektedir. En ¢ok yorumun
cesitlilik konusuna yogunlastigi dikkate alindiginda ¢alisma kapsamindaki otel isletmelerinin her sey dahil
sistemde hizmet sunmasina paralel olarak yiyecek icecek ¢esitliligi konusunda misafir beklentisi
olusabilmektedir. Ancak ¢evreye duyarlilik belgesine sahip bazi otel isletmelerinin her sey dahil sistemde
faaliyette bulunmasi siirdiiriilebilirlik agisindan bazi sorunlar ortaya g¢ikarabilmektedir. Yiyecek-icecek
cesitliliginin kaynak tiiketimine, gida israfina veya atik miktarimin artis géstermesine yol agabilmesi gevresel
etkiler agisindan endise verici olabilecektir. Ornegin yiyecek ve igecek yelpazesini daha genis tutmak igin
mevsim dis1 iiriin satin almak veya daha farkli bolgelerden {iriin temin etmek maliyetleri ve karbon ayak izini
arttirabilir, tarimsal triinler gibi dogal kaynaklarin asir1 kullanimi ekolojik denge {izerinde zarar verici etki
olusturabilir. Diger taraftan daha fazla iiriin tedarik edilmesi lojistik siireci karmasik bir hale getirerek gevresel
olarak daha fazla karbon salimimina yol agabilir. Bu nedenle kaynaklarin etkin kullanimi, atik yonetimi,
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stirdiriilebilir meniiler, porsiyonlarin kontrolii, yerel tiriinlerin tercihi gibi cesitli onlemlerle daha gevreye
duyarli yaklasim desteklenebilir.

Marmaris’teki ¢evreye duyarli 5 yildizli oteller igin misafir memnuniyeti/memnuniyetsizligi {izerinde ortak
belirleyici faktorlerinden bir digeri odalardir. Otel isletmelerinin hizmetlerinde insan kaynagi faktorii esas
olmakla birlikte odalarin da misafirler agisindan 6n plana c¢iktig1 sdylenebilir. Misafirler i¢in en ¢ok oda
temizligi onemli goriilmektedir. Bu nedenle oda temizliginin memnuniyet diizeyini etkileyen 6nemli bir faktor
oldugu belirtilebilir. Otel isletmelerinin g¢ekirdek iiriinii odalarin misafirler tarafindan daha ¢ok genislik,
konfor, manzara ve donanim acgisindan degerlendirildigi goriilmektedir. Bes yildizli otelde konaklayan bir
misafir acisindan oda deneyimine iliskin yiiksek beklenti olusabileceginden ¢alismada bu sonucun beklenen
bir durum oldugu sdylenebilir. Bu yonde otel isletmelerinde oda hizmetinin ¢ok yonlii ele alinmasi gereken
bir alan olduguna, odalarin temizligi, konforu, manzarasi, genisligi ve donamimiyla otel hizmetlerinden
duyulan memnuniyetin arttirilabilecegine dikkat ¢ekilebilir. Ayrica calismada bazi oteller i¢in odalarin eski ve
bakimsiz olmas1 misafirleri rahatsiz edebilecek bir unsur olarak ortaya ¢ikmaktadir. Bazi otellerin kurulusu
daha eski bir tarihe dayansa da misafir algisin1 olumlu etkilemek {izere yenilik ve bakim uygulamalarina yer
verilebilir. Diizenli olarak odalar kontrol edilerek eksik, yipranmis veya kotii durumda olanlara yonelik
iyilestirmeler yapilabilir.

Otel igletmelerinde hizmet 6z niteligi misafir deneyimini olumlu ve olumsuz etkileyen faktdrlerden biridir.
Misafir beklentilerinin sunulan hizmetin kalitesi ile ortiismesi halinde memnuniyet olusabilmektedir. Calisma
kapsaminda cevreye duyarli otel isletmelerinde sunulan hizmetler agirlikli olarak kaliteli hizmet olarak
algilanmaktadir. Misafirler deneyimlemis oldugu otel hizmetlerini olumlu yonde miikemmellik, ayrintili
hizmet ve asistan hizmeti gibi 6zelliklerle yorumlamaktadir. Calismada hizmet ile ilgili 6zellikler misafirlerin
en az sikayetlerini belirttigi konulardan biridir. Genel olarak beklentiyi karsilamayan hizmet algis1 misafir
memnuniyetsizliginin ana nedeni olarak ortaya ¢ikmaktadir. Daha dnce belirtildigi iizere belirli bir standart
temelinde hizmet sunan 5 yildizli otel isletmelerinde misafir beklentileri daha yiiksek olabilecektir. Otelcilik
sektoriiniin gelismesiyle birlikte hizmet kalitesi ve misafir memnuniyeti rekabet avantaj1 elde etmenin temel
araglarindan biri olarak goriilmektedir (Qasem Saeed, Xizheng ve Abdulwase, 2021). Bu yonde bazi otel
isletmelerinin asistan hizmeti, siirprizler veya kisisellestirilmis hizmet gibi cesitlendirilmis bir hizmet
anlayisiyla farklilik ortaya koyarak misafir gereksinimlerine yanit verdigi goriilmektedir. Misafirlerin
tercihleri ve beklentileri her zaman sabit olmayabilir. Misafirlerin yeni ve benzersiz deneyim yasama arzusu
otel isletmelerinin tercih edilmesinde belirleyici rol iistlenebilmektedir. Ciinkii aynmi yildiz sinifinda yer alan
otel isletmelerini karakterize eden 6zellikler arasinda oldukg¢a az denecek kadar farklilik olabilmektedir. Bu
yonde misafirlerin otele girisinden ayrilis siirecine kadar daha rahat, sorunsuz ve unutulmaz bir tatil deneyimi
yasamalarma olanak saglayacak hizmetlere odaklanmalar dikkate deger niteliktedir. Otel igletmeleri yenilik¢i
hizmet anlayisiyla oda servisi, karsilama-ugurlama, yiyecek-igecek vb. gibi ¢esitli alanlarda kigisellestirilmis
hizmet uygulamalariyla misafir memnuniyetini arttirabilir. Zhang (2018) kisisellestirilmis hizmetlerin misafir
memnuniyetini arttirmaya katkida bulunan hizmet kalitesini iyilestirme ¢alismasi olarak degerlendirmektedir.
Yine aragtirmaciya gore kisisellestirilmis hizmetler otel isletmelerinin sadik misteriler kazanmalarina ve
rekabet avantaji elde etmelerine yardimc1 olmaktadir.

Cevreye duyarl otel isletmelerinde havuz, spa, mini kuliip, su parki vb. olanaklar ana faktdrler olmamakla
birlikte misafir memnuniyetine katkida bulunan faktorler arasindadir. Otel kapasitesine gore daha kiigiik havuz
arzi ya da havuzun hijyen kosullarina uygun temizlenmemesi misafirlerin memnuniyetsizligine neden olan
kaynaklarin basinda gelmektedir. Diger taraftan isletmenin kapasitesi ile orantili otopark imkén1 sunulmamasi
ya da otopark alaninin olmamas1 memnuniyetsizlik olusturabilmektedir. Bu durum otel isletmelerinde kurulus
yeri se¢imi ve erisilebilirlik konusuna dikkat cekmektedir. Ozellikle kendi araglariyla otele gelmeyi tercih eden
misafirler i¢in giivenli ve ulasilabilir nitelikte otopark alaninin 6nemi yadsinamaz bir gergektir. Zengin ve
Haliloglu (2020) tarafindan yapilan ¢alismada da 5 yildizli otel isletmelerinde havuz ve otopark hizmetlerinin
sikdyet konular1 arasinda oldugu tespit edilmistir. Misafir profili ve ziyaret amacina gore degiskenlik
gosterebilmekle birlikte, misafirlerin tatil ve seyahate katiliminda c¢esitli motivasyon kaynaklari
bulunmaktadir. Otel se¢imi kararimi etkileyen olas1 unsurlar dikkate alindiginda misafirler tatil esnasinda ister
havuzdan isterse mini kuliipten, otel isletmelerinde sunulan bir¢ok hizmetten yararlanmak istemektedir. Tatil
amagli otel ziyareti gergeklestiren ¢ocuklu misafirlerin keyifli vakit gecirmeleri i¢in mini kuliip cezbedici
olabilecektir. Konuklar tarafindan arzulanan deneyim saglamak i¢in isletme biinyesindeki olanaklarla ilgili
ozellikle kurumsal web sayfalarinda kapsamli bilgi paylasimina yer verilmelidir.

Calismada ulasilan bir diger sonug otel isletmelerindeki misafirlerin memnuniyeti iizerinde genel atmosfer
yapisinin diger faktorlere gore daha az etkili olmasidir. Diger bir deyisle otel atmosferi, misafirlerin beklenti
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ve algilarinda bir dereceye kadar yer edinmistir. Marmaris’teki ¢evreye duyarli 5 yildizli otel isletmelerinde
konaklayan misafirler daha ¢ok sakin ve huzur verici ortama deginerek otel atmosferinden memnuniyet
duyduklarimi belirtmiglerdir. Misafirler konakladiklari otellerin atmosfer 6zelligi ile ilgili herhangi bir
sikayette bulunmamiglardir. Tanriverdi ve Ciki (2022) tarafindan yapilan ¢alismada da atmosfer misafirleri
konaklama deneyiminde memnun edici unsurlardan biri olarak ortaya ¢ikarilmistir. Akkus Karkin (2009) otel
isletmelerindeki atmosferik unsurlarin hizmetin degerlendirilmesinde 6nem kazandigini belirtmistir. Otel
isletmelerinde yoneticiler atmosfer olusturmakla ilgili bir rol iistlenmektedir. Hizmet sunumunda misafirlere
duygusal olarak temas edememek bir basarisizlik olarak goriilmektedir (Avan ve Ozdemir, 2015). Bu nedenle
cevreye duyarl otel isletmelerinde deniziyle, konumuyla, dogal giizellikleriyle, ¢alisanlarin yaklasimi gibi
bircok degiskenle sekillenen atmosferik yap1 olusturularak misafir izlenimi iizerinde etki olusturulabilir.

Caligma kapsamindaki otel isletmelerinde misafirlerin olumlu ve olumsuz degerlendirmelerini etkileyen
faktorlerden bir digeri fiyattir. Fiyat/performans ve makul fiyat gibi otel isletmelerinde fiyatla ilgili faktorler,
misafirlerin en az memnuniyetini belirttigi konudur. Bunun nedeni yiiksek standartlara sahip 5 yildizli otelleri
tercih eden misafirlerin satin alma giiciiniin daha yiiksek ve fiyata karsi duyarliliginin daha diisiik olabilmesi
seklinde aciklanabilir. Genel olarak kiyt kesiminde her sey dahil sistemdeki bu otel isletmeleri
fiyat/performans agisindan hem olumlu hem de olumsuz olarak degerlendirilmistir. Baz1 misafirler makul bir
fiyattan dolayr memnuniyet duydugunu ifade ederken bazi misafirler otel igsletmelerinde sunulan hizmetlerin
fiyatinin yiiksek oldugundan sikdyet etmistir. Goriilmektedir ki misafirlerin insan kaynaklari, otellerin fiziki
ozellikleri, hijyen kosullarina uyum gibi beklentileri karsilanmis olsa da bazi misafirler fiyata karsi daha
duyarli olabilmekte ve yliksek fiyat algisi memnuniyetsizlik olusturabilmektedir. Diger taraftan otel
isletmelerinde sunulan bazi hizmetlerden ekstra licret alinmasi (oda i¢i kasa, gec ¢ikislarda licret talep edilmesi
gibi) misafir memnuniyetini olumsuz etkilemistir. Otel isletmelerinde takip edilen prosediirlerle ilgili iletisim
stratejileri gelistirilerek misafirlerin otele gelmeden once bilgilendirilmesi bu tiir memnuniyetsizligin
yaganmamasi iizerinde etkili olabilir. Ayrica misafirlere bazi iicretsiz olanaklar sunarak fiyat duyarliligi
azaltilabilir.

Calisma kapsamindaki otel isletmeleri 6zelinde misafirlerin en az memnuniyetsizligini belirttigi konu servis
hatasidir. Siparigin geciktirilmesi, siparisin alinmamasi, siparigsin unutulmasi ve siparisin eksik getirilmesi
yoniinde servis basarisizliklar1 veya misafir beklentilerini karsilayamama oteller {izerinde olumsuz etki ortaya
cikarabilmektedir. Otel isletmelerinde 6zellikle yogun sezon olarak nitelendirilen donemde ¢ok sayida misafire
belirli sayida calisan ile hizmet sunulmasi bazi hatalarin olusmasina yol agabilmektedir. Bazen yetersiz sayida
calisgandan, bazen servis-mutfak departmani arasindaki i¢ koordinasyonun saglanamamasi nedeniyle servis
hatalar1 ortaya ¢ikabilmektedir. Oncelikle servis hatasinin neden ve ne zaman ortaya ¢iktigini anlamak ve bunu
Ogrenme siireci gergevesinde degerlendirmek gerekmektedir. Ortaya cikan hatalar telafi etmeye yonelik
iyilestirme stratejileri gelistirilebilir. Misafirden 6ziir dileme, hatay1 kabullenme, misafirlere deger verildigini
hatirlatict siirprizler yapma gibi ¢oziim odakli yaklasimlarla misafir algis1 olumlu etkilenebilir.

Caligsma, misafirlerin satin alinan hizmetin fiyatindan ziyade en ¢ok insan kaynaklariyla ilgilendigini, ¢evreye
duyarlilik vurgusunun ise oldukga az oldugunu géstermektedir. Misafirler; ilgili ve giiler yiizli ¢alisanlariyla,
deniziyle, havuzuyla, konumuyla, animasyon ekibiyle, hijyen kosullarina uyum saglayan, lezzetli yiyecek-
icecek sunan, oda temizligine 6nem veren, kaliteli hizmet anlayisini benimseyerek huzurlu bir atmosfer
olusturan otel isletmelerinden memnuniyet duyabilmektedir. Mevcut ¢alisma bulgularindan, otellerde sunulan
hizmetlerin iyilestirilmesi ve gelistirilmesi igin bir temel olarak faydalanilabilir. Basta yiyecek ve i¢ecek
seciminde smirlilik olmak {iizere, hijyen kurallarim1 ihmal eden, ilgisiz calisanlariyla hizmet sunan, oda
temizligine dnem vermeyen, fiyat-performans olarak beklentiyi karsilamayan, eglence odakli aktivitelere
yeteri kadar 6nem vermeyen ve yiyecek-icecek servislerinde siparisleri geciktiren bir otelden
memnuniyetsizlik duyulabilmektedir. Calisma, belirtilen nitelikleri benimseyen otel isletmelerinin yonetim ve
pazarlama hedeflerini gercege doniistirmesine katkida bulunabilecektir. Ayrica ¢alismanin, benzer yapiya
sahip yeni kurulacak otel isletmeleri agisindan da ipuglar1 verdigi diisiiniilmektedir. Mevcut c¢alisma,
misafirlerin ¢evreye duyarli otel isletmelerindeki deneyimlerini degerlendirirken en ¢ok hangi faktorleri
onemli gordiiklerini tanimlamaya caligmistir. Belirlenen temalardan hareketle mevcut caligmanin ¢evreye
duyarl: otel isletmelerinde misafir deneyimi tizerine ilgili alanyazina katki saglayacagi diistintilmektedir.

Bu ¢alisma g¢evreye duyarli 5 yildizli otel isletmelerinde misafir memnuniyeti ve memnuniyetsizligi izerine
derinlemesine bilgi vermesi nedeniyle 6nemli goriilmektedir. Ancak arastirmanin bazi kisitlart bulunmaktadir.
Oncelikle mevecut galisma Marmaris’i ziyaret eden yerli turistler 6zelinde gergeklestirilmistir. Dolayistyla
sadece Tiirkge dilindeki yorumlar analiz edilmistir. Daha biitiinciil bir bakis agisi elde etmek tizere farkli
dillerdeki yorumlar arastirma kapsamina alinarak misafirlerin memnuniyetini ve memnuniyetsizligini
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etkileyen faktorlerin daha netlesmesi saglanabilir. Bagka bir ¢alismada farkli turist gruplari tizerinde ¢evreye
duyarlilik uygulamalarina yonelik cevresel algilarin farklilasip farklilasmadigi arastirilabilir. Her ne kadar
mevcut ¢caligma misafiri memnun eden ve memnun etmeyen temel unsurlarin ne oldugunu ortaya ¢ikarmis olsa
da misafirlerin cinsiyeti, yas1 ve gezgin tipi gibi degiskenler dikkate almmamistir. Gelecek c¢aligmalarda
misafirlerin bu tiir yonlerinin dikkate alinmasi otel igletmeleri i¢in yararl olabilir. Calisma 5 yildizli otel
isletmelerine ait yorumlar 6zelinde gerceklestirilmis ve oteller arasinda bir karsilastirma yapilmamistir. Bu
bakimdan farkli tesis tiirlerinden olusan g¢alisma gruplar1 da dahil edilerek turist deneyimleri arasinda
karsilagtirma yapilabilir ya da bu ¢alisma grubunun genisletilmesiyle daha genel ¢ikarimlar yapilmasi
saglanabilir. Diger taraftan ¢cevreye duyarli konaklama tesisi belgesi almak i¢in ¢evreye duyarlilik konusunda
genel yOnetim, egitim ve odalardaki diizenlemeler gibi bazi1 temel kriterler bulunmaktadir. Gelecek
caligmalarda bu degiskenler temelinde otel isletmelerine ait yorumlarin incelenmesi onerilebilir.
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