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Ozet

Hizmet kalitesinin Olgiilmesi, isletmelerin veya destinasyonlarin mevcut durumlarmni gérmeleri ve eksikliklerini gidermeleri
agisindan 6nem arz etmektedir. Isletmeler misafirlerin hizmet kalitesi algilarini belirleyerek onlar1 dikkate almakta ve sorunlarin
¢Oziimil ile miisteri memnuniyeti saglamaktadirlar. Miisteri memnuniyeti ile isletmeler miisteri sadakati, tekrar ziyaret etme ve
tavsiye etme davranisi sergilemektedirler. Aragtirmanin amaci, Tripadvisor ortaminda Diyarbakir destinasyonunda yer alan oteller
ile ilgili yorumlardan hizmet kalitesi diizeyini SERVPERF modeline uygun olarak netnografik yontemle belirlemektir.2025 yili
Eyliil ayinda aragtirma kapsamina alinan 6 otel isletmesi ile ilgili 1705 yorum bulunmaktadir. Yorumlardan Tiirk¢e olan 1559 yorum
aragtirmanin orneklemini olusturmustur. Yapilan degerlendirmelerde bir isletmede ayn1 yorumlarin tekrarlandig: belirlenmis olup
¢ikartlmis ve 1548 yorum degerlendirmeye alinmistir. Degerlendirmeler sonucunda misafirlerin yorumlart SERVPERF modeline
uygun olarak fiziksel 6zellikler, guvenilirlik, heveslilik, giiven ve empati alt boyutlar1 altinda toplanmigtir. Arastirmada tiiketici
yorumlari incelendiginde en fazla yorumu otel isletmelerinin fiziksel &zellikleri ile ilgili oldugu goriilmektedir. Bunu sirasiyla
empati, heveslilik, glvenirlik ve en son giiven boyutu takip etmistir. Giiven boyutu ile ilgili yorumlar diger boyutlara gore ¢ok
diisiik diizeyde kalmistir. Her ne kadar fiziksel 6zellikler ile ilgili olumlu yorum sayisi daha fazla olsa da empati ve heveslilik
boyutlarinda yapilan olumsuz yorumlar fiziksel 6zellikler boyutuna yapilan olumsuz yorumlardan daha azdir. Arastirmada
yorumlarin incelenmesi sonucunda bazi eksikliklerin oldugu belirlenmistir. Genel olarak personellerin ilgili, yardim etmeleri ve
misafirperver olduklari belirlense de bazi1 personellerin profesyonellikten uzak, kaba, saygisiz davrandigi belirlenmistir. Isletmelerin
fiziki olanaklari ile ilgili olumlu yorumlar yaninda elektrik kesintilerinin olmasi, sonrasinda kapali olan televizyonlarin
kendiliginden agilmasi, internet baglantisinin olmamasi, klima sistemlerinin yeterli olmamas1 gibi konularda sorunlar yasandigi
belirlenmistir. Bazi1 hizmetlerin igletmelerin konseptlerinde olmamalart (bellboy, trag takimi vb.) misafirler tarafindan olumsuz
algilanmaktadir. Ayrica isletmelerde verilen yemek hizmetlerinin kisith oldugu ve ¢esitliligin artmasi gerektigi de bir diger husus
olarak belirlenmistir. Isletmelerin bu eksiklikleri gidermeleri icin misafirlere daha iyi hizmet sunmalari, yatirim yapmalar1 ve
personeli slirekli egitmeleri 6nerilmektedir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet Kalitesi, SERVPERF, Netnografik, Tripadvisor

Abstract

Measuring service quality is important for businesses or destinations to see their current status and address their deficiencies.
Businesses determine guests' perceptions of service quality, take them into account, and ensure customer satisfaction by resolving
issues. Customer satisfaction leads to customer loyalty, repeat visits and recommendations. The aim of the study is to determine the
level of service quality based on reviews of hotels in the Diyarbakir destination on Tripadvisor using a netnographic method in line
with the SERVPERF model. There are 1,705 reviews related to the 6 hotel businesses included in the research scope in September
2025. The 1,559 Turkish-language reviews formed the sample for the study. During the evaluation, duplicate reviews for the same
business were identified and removed, leaving 1,548 reviews for analysis. As a result of the evaluations, the guests' reviews were
grouped under the sub-dimensions of tangibles, reliability, responsiveness, assurance and empathy, in line with the SERVPERF
model. When consumer reviews were examined in the study, it was observed that the most reviews were related to the tangibles of
hotel businesses. This was followed by empathy, responsiveness, reliability, and finally assurance. Comments related to the
assurance dimension remained at a very low level compared to other dimensions. Although there were more positive comments
about tangibles, negative comments about empathy and responsiveness were fewer than negative comments about tangibles. The
analysis of the comments in the study revealed some deficiencies. In general, it was determined that the staff were attentive, helpful,
and hospitable, but some staff members were found to be unprofessional, rude and disrespectful. Alongside positive comments
about the tangibles of the businesses, it was determined that there were problems such as power outages, televisions turning on by
themselves after being turned off, lack of internet connection and inadequate air conditioning systems. The absence of certain
services in the concepts of businesses (bellboy, shaving kit, etc.) is perceived negatively by guests. It was also noted that thefood
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services provided at the establishments were limited and that more variety was needed. It is recommended that businesses address
these shortcomings by providing better service to guests, making investments, and continuously training their staff.

Keywords: Service Quality, SERVPERF, Netnographic, Tripadvisor

Giris
Destinasyonlara ziyaretler sirasinda en ¢ok hizmet alinan alanlar yiyecek i¢ecek, konaklama ve aligveris
isletmeleri yer almaktadir. Turizmin temel alam1 olan konaklama hizmeti en ¢ok oteller araciligiyla

saglanmaktadir. Bu kapsamda turistlerin otellerden memnun ayrilmasi destinasyon hakkinda olumlu izlenimler
olugmasini saglamaktadir. Memnuniyeti artiran en 6nemli unsur da hizmet kalitesinin yiiksek olmasidir.

Tuketiciler glin gegtikce kalite konusuna daha fazla énem vermekte ve bu da isletmelerin hizmet kalitesi
konusunda daha hassas davranmalarini saglamaktadir (Sevgi ve Paksoy, 2018, s.56). Hizmet kalitesi, miisteri
memnuniyeti ve sirket karliligi birbiriyle yakindan baglantilidir (Kotlerand Keller, 2016). Misafirlerin yiiksek
hizmet kalitesi algisi, isletme ile gliven misafir arasinda giiven olusturarak aralarinda uzun dénemli iliskiler
kurulmasina ve siirdiiriilmesine yardimci olmaktadir (Kogoglu, 2012, s.287).

Hizmet, fiziksel bir varligi olmayan ve tiiketildiginde sona eren faaliyetlerdir. Bu nedenle de standart bir
hizmetin verilmesi zordur. Bunu saglamak i¢inde Oncelikle hizmet kalitesinin dl¢iilmesi ile tiiketicilerin
yorumlari incelenmeli ve miisteri memnuniyeti i¢in eksik kalan kisimlar tamamlanmalidir. Bu kapsamda
calismada Diyarbakir’da bulunan otel isletmelerinin Tripadvisor’da en fazla yorumu alan dort yildizli {i¢
isletme ile dort yildizh ii¢ isletme hakkinda yapilan yorumlarin netnografik yontemle hizmet kalitesi algist
belirlenmeye galigilmugtir,

Kavramsal Cerceve
Konaklama Isletmelerinde Hizmet Kalitesi

Otel isletmeleri siirekli degisen miisteri istek ile ihtiyaglarmi karsilayabilmekicin kaliteli hizmet sunmak
zorundadir. Otel isletmelerindeki hizmetin kaliteli olmasive siirekli iyilestirilmesi i¢in hizmeti iireten
departmanlarinve hizmet personelinin nitelikli olmalar1 gerekebilmektedir. Miisteri memnuniyetinin
saglanmasi i¢in misafir beklentilerininkarsilanmasi gerekmektedir. Bu nedenle hizmet kalitesinin tespitinde
otel i¢i kriterlerin iyi analiz edilmesi ve sonuglarinin iyi degerlendirilmesi gerekmektedir (Ugur, 2018, s. 78).

Hizmet isletmelerinin varliklarin1 devam ettirebilmesi, karliliklarini arttirabilmesi ve rakiplerine karsi firsat
avantaji elde edebilmesi, miisteri memnuniyeti saglayarak hizmet kalitelerini arttirabilmesi veya
gelistirebilmesi igin hizmet kalitesinin Ol¢lilmesi elzemdir (Manav, 2017, s.5). Hizmet kalitesinin yiiksek
olmasi i¢in, miisterilerin isteklerinin bilinmesi ve bunu karsilayacak igletmelerin hizmetleri arasinda uyum
olmalidir (Oztiirk ve Kenzhebayeva, 2013, s. 37).

Termal otel isletmeleri tarafindan sunulan hizmet kalitesinin belirlendigi ¢alismada, hizmet kalitesinin
misafirlerin beklentilerini karsilamasi, personellerin olumlu davranis sergilemeleri misafirlerin memnun
olmasi ve tekrar ziyaret etme ve tavsiye etme davramslan sergilemesini saglamaktadir (Bastiirk ve Saglik,
2020, s. 51).

Canakkale merkezinde bulunan 4 ve 5 yildizli otel isletmelerin hizmet kalitesiyle misafir memnuniyeti
arasindaki iligki incelendiginde hizmet kalitesiyle, misafir memnuniyeti arasinda istatistiksel olarak iligki tespit
edilmistir. Misafir memnuniyetini etkileyen en 6énemli unsurun hizmet kalitesi oldugu belirlenmistir (Bucak
ve Ozarslan, 2016, s. 25).

Hizmet kalitesi, Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985) tarafindan; ulasilabilirlik, iletisim, yeterlilik, nezaket,
inanilirlik, giivenilirlik, heveslilik, emniyet, somut varliklar ve miisteriyi anlama olarak incelemislerdir. Daha
sonra yapilan ¢alismada bu on boyut fiziksel varliklar, giivenilirlik, heveslilik, giiven verme ve empati olarak
bes boyutta incelenmistir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1988).

Hizmet kalitesini belirleme yontemlerinden SERVQUAL yontemindefiziksel Ozellikler, fiziksel tesisler,
ekipman ve personelin gorinimind; glvenilirlik, séz verilen hizmeti giivenilir ve dogru bir sekilde yerine
getirme becerisi; heveslilik, miisterilere yardimeci olma ve hizli hizmet sunma istegi; giiven, ¢alisanlarin bilgi
ve nezaketi ve giiven uyandirma becerileri; empati, isletmenin miisterilere sagladig1 6zenli ve bireysel ilgiyi
ifade etmektedir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1988).Cronin ve Taylor (1992) SERVQUAL modelini
olusturan 22 maddeyi kullanarak sadece performansin sonucunun hizmet kalitesini ifade ettigini belirtmistir.
Bu modeli de SERVPERF olarak adlandirmiglardir.
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Biilbiil ve Demirer (2008) tarafindan SERPERF ve SERVQUAL modellerinin karsilastirildigi ¢alismada
6lceklerin gecerliligi agisindan SERVQUAL modelinin daha iyi bir uyum gosterdigi, SERPERF modelinin alt
boyutlarinin, algilanan hizmet kalitesi yapisindaki degisimleri agiklamada daha giiglii oldugu sonucuna
varilmistir,

Ikiz (2010) tarafindan hizmet kalitesi modellerinin karsilastirilmast iizerine yapilan calismasinda SERVPERF
modelini, empati, elle tutulabilirlik, giivence, giivenilirlik, yanit verebilirlik, genel hizmet Kkalitesi, tuketici
tatmini ve satin alma niyeti gibi ortiilk degiskenlerinden olustugunu ifade etmistir. Empati, elle tutulabilirlik,
giivence, giivenilirlik, yanit verebilirlik degiskenleri genel hizmet kalitesini etkilemekte, genel hizmet kalitesi
ve tiiketici tatmini de satin alma niyetini etkilemektedir. Tiiketici tatmini ile genel hizmet kalitesinin karsilikli
etkilesimi oldugu belirtilmistir.

Arastirmanin Amaci

Aragtirmanin amaci, Tripadvisor ortaminda Diyarbakir destinasyonunda yer alan oteller ile ilgili yorumlardan
hizmet kalitesi duzeyini SERVPERF modeline uygun olarak netnografik yontemle belirlemektir. Hizmet
kalitesi ile ilgili farklt modeller kullanilarak yapilan ¢aligmalarda daha ¢ok miisteriler ile yiiz ylize veya online
olarak anket teknigi ile kalite algisi belirlenmektedir. Ancak Netnografik yontemde ¢evrimigi yorumlar
alimdigindan miisterilerin kendi ciimleleri ile otelleri degerlendirdikleri ve bagimsiz olarak yorum yazdiklari
varsayilmaktadir. Bu da miisterilerin daha rahat ve istedikleri yorumlar1 yapmalar1 anlamina gelmektedir.

Yontem

Hizmet kalitesinin belirlenmesinde farkli yontemler kullanilmakla birlikte arastirmada SERVPERF modeline
uygun olarak g¢evrimi¢i yorumlar netnografik yontemle gruplandirilmaktadir. Cronin ve Taylor (1992)
tarafindan gelistirilen SERVPERF 6lgeginin maddeleri incelenerek yorumlar ilgili modelin alt boyutlarina
gore siniflandirilmistir. Umur (2015) tarafindan yapisan ¢calismada Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan
gelistirilen SERVQUAL modelinde alt boyutlarin 6zellikleri incelenmistir. Ayrica Sirin (2016) tarafindan
yapilan tez calismasinda kullanilan SERVPEREF 6l¢eginin ifadeleri de incelenmistir. Yorumlar bu ¢alismalarin
1s181inda siniflandirilmastir.

Etnografik arastirma, sosyal bilimlerde kullanilan bir arastirma desenidir. Etnografik arastirmanin amaci,
katilimcilarin bakis agisindan bulunduklari sosyal ortamlar hakkinda bilgi toplamak olarak ifade edilebilir.
Topluluklarin ve gruplarin kiiltiirleri, yasam tarzlar1 ve davranis bigimleri gibi pratiklerini anlamaya c¢alisan
ve insan iligkileri ile olugan bu pratikleri kendi baglami icinde inceleyen bir aragtirma gelenegidir (Demircioglu
ve Dereli, 2023, s.108). Teknolojinin insan hayatinda dnemli bir yer edinmesi sonucunda sosyal medya, web
siteleri gibi platformlarda ¢evrimigi yorumlarin aktarimi ile netnografik yontem gelismeye baslamistir
(Demircioglu ve Dereli, 2023, s.118).

Tiiketici arastirmalarinda son yillarda ortaya ¢ikan bir yontem olan netnografi, 6zellikle internetteki kiiltiirlerin
ve topluluklarin tiiketici davraniglarini arastirmak igin gelistirilmis bir yorumlama yontemidir (Kozinets, 1998,
s. 366). Netnografi yontemini dogal, gdze batmayan ve objektif oldugu i¢in tiikketici deneyiminin analizinde
cok Onemlidir. Ayrica, bu yontem arastirmacilarin ¢ok zengin ve serbestge erisilebilir bir veri kiimesini
kullanmalarina olanak tanimaktadir (Thanh ve Kirova, 2018, s. 37). Netnografi yaklagiminin kullanimi
cografya, sosyoloji, medya ¢alismalari, seyahat ve turizm, cinsellik ve cinsiyet arastirmalari, hemsirelik,
bagimlilik aragtirmalari, oyun ¢aligmalar1 ve egitim gibi ¢esitli alanlarda hizla yayginlagmaktadir (Kozinets,
2015).

Arastirmada kullanilacak ¢evrimi¢i yorumlar Tripadvisor platformundan alinmistir. Tripadvisor, seyahat
edenlerin otel kalitesiyle ilgili kisisel goriislerini paylasirken, diger gezginlerin nerilerini de okuyabilecekleri
bir forum gorevi gormektedir. Bu, bir otelin kalite ve hizmet diizeyini aninda gosteren acik bir numaralandirma
sistemidir. Bagimsiz gezginler bu sisteme giderek daha fazla gliven duyabilmektedirler (Jeacle ve Carter, 2011,
S. 294). Dogan, Sert ve Tutan (2016) tarafindan konaklama isletmeleriyle ilgili internet sitelerinde yer alan
yorumlarin tiiketici karar siirecine etkisinin arastirilldigi caligmada, tiiketicilerin genel olarak internet
sitelerindeki yorumlardan etkilendikleri, sikdyet sitelerinin konaklama isletmesi se¢imi ve yasanan
deneyimlerin paylasilmasinda ¢ok 6nemli bir bilgi kaynagi olarak goériildiigii sonucuna varilmistir.

Calismada Tripadvisor’da yer alan yorumlar hizmet kalitesinin fiziksel 6zellikler, gtivenirlik, heveslilik, gtiven
ve empati alt boyutlara uygun olarak siniflandirilmustir. Kirier Tekeli ve Tekeli (2021) tarafindan yapilan
calismada “TripAdvisor” daki misafir yorumlari degerlendirilmistir. Degerlendirmeler sonucunda misafirlerin
yorumlari fiziksel 6zellikler, giivenilirlik, heveslilik, giiven ve empati alt boyutlar1 altinda toplanmustir.
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Tiirkiye Cumhuriyeti Kiiltir ve Turizm Bakanligi Yatinm ve Isletmeler Genel Miidiirliigii verilerinde
Diyarbakir destinasyonunda yer alan turizm isletme belgeli oteller incelendiginde 3 adet bes yildizli otel, 13
adet de dort yildizli otel oldugu belirlenmistir. Aragtirma kapsaminda aragtirmacinin incelemesi sonucunda
cok fazla yorum oldugu goriiliip arastirmanin érnekleminde 3 adet bes yildizli otel ve {i¢ adet en fazla yorumu
alan dort yildizli oteller incelenmistir. Bes yildizli bir otelin adi degisti§inden her iki isim altinda yapilan
yorumlar dahil edilmistir. 2025 yili Eyliil ayinda toplamda 16 turizm isletme belgeli oteller ile ilgili 2264
yorum bulunmaktadir. Arastirma kapsamina alinan otel isletmeleri ile ilgili 1705 yorum bulunmaktadir.
Yorumlardan Tiirk¢e olan1559 yorum arastirmanin 6rneklemini olugturmustur. Verilerde zaman acisindan
herhangi bir siirlilik yapilmamis ve tiim yorumlar analizine dahil edilmistir. Yapilan degerlendirmelerde bir
isletmede ayni yorumlarin tekrarlandigi belirlenmis olup ¢ikarilmis ve 1548 yorum degerlendirmeye
alinmistir. Verilerin degerlendirilmesi amaciyla yorumlar Excel formatina aktarilmis ve SERVPERF
modelindeki alt boyutlara uygun olarak veri analizinden once farkli calismalardaki maddeler ve agiklamalar
dikkate alinarak tema ve kodlarin belirlenmesinde uzman goriisii alinmistir. Yorumlar hizmet kalitesine gore
yuksek, orta ve diisiik olarak siniflandirmistir. Bazi alt boyutlarda hem olumlu hem de olumsuz yorumlarin
olmasi nedeniyle orta derece olarak smiflandirilmistir. Arastirmada gevrimici yorumlar incelendiginden ve
paylasimlar kamuya agik oldugundan etik kurul raporu gerekmemektedir.

Bulgular

Arastirma kapsaminda elde edilen veriler incelenmis ve SERVPERF hizmet kalitesi modeline uygun olarak
kodlamalar yapilmis ve arastirmaci tarafindan yorumlar siniflandirilmistir. SERPERF modeline uygun olarak
fiziksel ozellikler, guvenirlik, heveslilik, gliven ve empati boyutlarina uygun olarak analiz yapilmistir. Elde
edilen yorumlar siklik derecesine gore verilmistir (Tablo 1). Arastirmada tiiketici yorumlari incelendiginde en
fazla yorumu otel isletmelerinin fiziksel 6zellikleri ile ilgili oldugu goriilmektedir. Bunu sirasiyla empati,
heveslilik, giivenirlik ve en son giiven boyutu takip etmistir. Giiven boyutu ile ilgili yorumlar diger boyutlara
gore ¢ok diisiik diizeyde kalmustir.

Tablo 1. SERVPERF Modelinin Alt Boyutlarina fliskin Frekanslar

SERVPERF alt boyutlar Y Uksek Diisiik Orta Toplam
Fiziksel dzellikler 889 103 64 1056
Guvenirlik 801 118 58 977
Empati 882 43 8 933
Heveslilik 812 43 6 861
Glven 53 20 1 74
Genel kalite duizeyi 1328 131 89 1548

Asagida arastirmada hizmet kalitesini olusturan alt boyutlar detaydi incelenmis ve yorumlardan dogrudan
alintilar yapilarak degerlendirilmistir.

Fiziksel ozellikler

Fiziksel 6zelikler boyutu altinda otelin goriiniisii, kullanilan aletlerin 6zellikleri, personelin goriintusu, hizmet
verilen alanlarin fiziksel olanaklar1 gibi konular ele alinmaktadir. Arastirmada incelenen yorumlarin
cogunlugunun otel isletmelerinin fiziksel 6zellikleri ile ilgili yapildig1 belirlenmistir (1056 yorum). Yapilan
yorumlarin biiylik bir boliimii olumlu olmakla birlikte (889), diisiik (103) ve orta diizeyde (64) de yorumlar
yapilmistir. Ayni alt boyutta hem olumlu hem de olumsuz goriisler orta diizey olarak ifade edilistir. Fiziksel
alt boyutu destekleyen olumlu yorumlardan alintilar asagida yer almaktadir:

...Otelin konumu ve manzaras: ¢ok giizel. ... Terasinda manzaraya karsi ¢ayimizi kahvenizi keyifle
icebilirsiniz...Otel temiz ve hem ekipman hem hijyen iiriinleri yiiksek kalitede.

... Otel ¢ok hos dizayn edilmiy. ... Odalar: gayet konforlu ve kaliteli. Wireless hizmeti kesintisiz ve hizlL.
..Otelden ulasim kolay ve Markasina yakisir bir otel. Memnun kadim.

... (otel adi) Diyarbakir'da konaklama deneyimim olaganiistiiydii... Otelin modern tasarimi, temizligi
ve konforu, misafirperverligin en giizel érneklerinden biri olarak hafizamda yer edindi.

... Hayatimda gordiigiim en giizel oteldi kendimi evimde gibi hissettim. ...Odalar ¢ok ferah ve
konforluydu hizmet ¢ok iyiydi...

... Simdiye kadar gordiigiim en giizel en temiz otel konum olarak da sahane bir yer ...
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.. Diyarbakir in en giizel oteli...

.. Umumi yerler daha estetik olabilirdi. Odalar sessiz ve rahatti. Ben duslarinibegendim...
.. Mefrusat 6zenli ve zevkli dosenmis...

.. Masalar ¢ok stk hazirlanmisti ve bizler icin ¢ok konforlu bir alan planlanmsti....

... Odalart ¢agdas tasarimly ve rahat. Yatak ve yastiklari da rahatti. Odada ihtiyaciniz olan hemen
hemen her sey mevcuttu. Otopark sorunu yok, yol iistii olmasti ile de rahat giris ¢ikis yapabiliyorsunuz....

... Otel odalar: genis ve temiz. Kahvalti salonu giizel kahvalt yeterli...

... Banyosunda hem modern denilen aletler var hem de Diyarbakir hamami seklinde bir dizayn yapiimis.
Bence harikaydk....

... odalar sik, temiz, konforlu...
... samirim yeni bir otel, standartlart yiiksek ve iyi hissettiren bir temasi var. Odalar iyi dizayn edilmis...
Fiziksel alt boyutu destekleyen olumsuz yorumlardan alintilar asagida yer almaktadir:

... Otel ¢ok giizel karsilamasi agirlamasi kahvaltist beklenen ...kalitesinde fakat tek eksik ve bana gore
biiytik bir eksik yataklar ¢ok kiiciik ¢ift kisilik yataklart 1.60 tek kisilik yataklar: 90 cm likartik en kotu
pansiyon bile bu kadar kiiciik yatak kullanmiyor. Odalarda daha biiyiikyataklar: kaldiracak biiyiikliikte.
Yeni yapumasinaragmen boylesi onemli bir ayrintiyt gozden kagirmamalilardi.

. Otel eski(otel ady..... aslinda, kalan malzemelere el koyup hi¢ bir seyi yenilemeden giren
...markasinin bir ¢ok otelinde kaldim burasi resmen sagsirttt beni bélgede bir ¢ok eski ve bakimsiz otel
var onlar gibi bir halde.

... Oncelikle 5 yildizli otellerde daha kaliteli yastik olur! Kullandiginiz yastiklar ici bos fazlasiyla
rahatsiz ediciydi yani “5 yildizli "otellerde hi¢ rastlamadigim bir durum...

... Bes yildizi hak etmiyor. Aksam yemegi gercekten ¢ok kotiiydii. Lobi ile baglantili kiiciik bir
restoranda, yaklagik 30 dakika sira bekledikten sonra bizi bekleyen biife hayal kiritkligi sebebiydi, okul
kantini gibiydi, bir tabldotumuz eksikti...

... Spor salonu, hamam/sauna, havuz yok.

. Otele gelince eksiklikleri ¢ok, oda biiyiikliigii giizel, tamiri tamamlanmamig bir odam vardi.
resimlerde goriildiigii gibi. banyoda klozet fir¢asi, sabun vs konulmanusti. bir 5* otel i¢in bu tip
eksiklikler olmamali.

... Odanin kiiciikliigii, odada kiivetin olmamasi, bornoz olmamasi...

Yorumlarda fiziksel 6zelliklerde goriisler genel olarak odalarin boyutu, kullanilan malzemeler ekipman,
dizaynu ile ilgilidir.

Guvenirlik

Giivenirlik, verilen sozii yerine getirme, kusursuz hizmet, dogru hizmet verme gibi konular ile ilgilidir.
Yorumlarin degerlendirilmesinde bu konulara dikkat edilmistir. Giivenirlik ile ilgili yapilan yorumlarin biiyiik
bir bolima olumlu olmakla birlikte (801), diisiik (118) ve orta diizeyde (58) yorumlar yapilmstir. Giivenirlik
alt boyutu destekleyen olumlu yorumlardan alintilar asagida yer almaktadir:

...Enfes tatildi hersey ¢ok giizeldi bence otel personeli ve genel hizmet kalitesi gayet basariliydt
tesekkiirler...ailesi ayrica oda temizligi ve otelin genel temizliginde hassas olundugunu gordiik hersey
icin tesekkiirler.

... Miikemmel konaklama olanaklari ve ilgili personeller, hersey miikemmeldi. Otellerin sundugu her
hizmet kusursuzdu. Daha onceki tim is seyahatlerimizde kullandigimiz bir mekdndi. Harikayd.
Tesekkiirler ...otel. Bu harika deneyim igin.

. ilk giriste bize farkli olduklarimi hissettirdiler otele giris saatinden once gelmistik bekletmeden
odamizt verdiler odalar temiz giizel bakimli...

... (otel ady Diyarbakir kesinlikle tebrike layik takdire sayan bir otel. Calisanlardan temizlige,
kahvaltidan hizmete her seyiyle iyi.
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... Giizel bir otel ve kaliteli bir hizmet var ¢ok begendim...
... Otel ¢ok kaliteli idi. Yemek, coffee break, temizlik konusunda stiper ...

. Her seyiyle miikemmel, alisik oldugumuz ... (otel adi) kalitesinin yam swa Diyarbakir'in
misafirperverligi ve yardimseverligi... Kahvalti da olduk¢a zengin ve kaliteliydi.

... konakladigimiz otelin kalitesinden ve personelin alakasindan ziyadesiyle memnun kaldik...
... Temizlik ve kahvalti konusunda hi¢ sorun yasatmadi ve hep giivenilir oldu...
Giivenirlik alt boyutu destekleyen olumsuz yorumlardan alintilar agagida yer almaktadir:

... Béyle olmasi beni hayal karikligina ugratti. banyoda batarya bozuk, suyun tazyiki az, sandvig ekmegi
bayat, oda tozlu, ¢arsaflar pis. belki en kotii tercihleri yapmisimdir diye diisiinmeye basladim. ¢iinkii
alistigim kalite standartlarinmin ¢ok altinda.

... Otelle iletisime ge¢meye ¢alistik ama ¢ok zor ulastigimizda istegimizin yerine getirilecegi séylendi
ama hig birsey yapilmadi.

v . Dogum giinii i¢in rezerve yaptim bir giin oncesi fakat otele gittik gayet sorumsuz bir sekilde
rezervasyonumun kaydimi dahi almayip istenilen ve vaat edilen yer ile alakasiz bir sekilde farkli bir
mekan da 5 dakika da alelacele hazirlamaya ¢alistiklart masaya almaya ¢alistilar kesinlikle berbat idi
gecemiz rezil oldu...

... Bebek yatag istemistim, park yatagin icine yatak koymadan getirip birakip gittiler ...

.. Ilk giriste otelin resepsiyonlarinin miisteriyi yonlendirmesi hi¢ hos degil. Bir personel ilgilenirken
yarida kesip diger personele yonlendirmesi ve sabah uyandirma igin ve taksi ¢agirilmasi icin not
biraktim fakat uyandirmadilar, ucagimi kacirdim. Ustiine iistliik havaalaminda beni arayip oda
durumunu soruyorlar...

... Gecenin ge¢ saatlerinde Teknik Servis kapiya gelerek "igerde bir sey unutmus olabiliriz" demesi,
sabah saatlerinde bir otel gorevlisinin yaminda yeni bir miisteri ile "odamn rahatsiz etmeyin 15181
yanarken" iceri girmeleri, global bir markamn otelinde yasanmamasi gereken durumlardi. Bu
durumlart anlattigim otel miidiiriiniin "ilgilenecegim ve size doniis saglayacagim" demesinden sonra
¢tkista dahi kimsenin bir sey soylememesi gergekten tiziintii verici.

... kalitede diisiis var bir dahaki seyahatimde tercih etmeyebilirim.

Bu kadar para verdigimiz halde konforlu bir gece gegirmedigimiz yetmedi, iizerine su parasini
istediler.

Heveslilik

Heveslilik alt boyutunda g¢alisanlarin yardimsever olmasi, giiler yiizlii hizmet vermesi, misafirlere yardimda
istekli olmasi, zamaninda hizmet vermesi gibi konular yer almaktadir. Heveslilik ile ilgili yapilan yorumlarin
biiyiik bir bolimii olumlu olmakla birlikte (812), diisiik (43) ve orta diizeyde (6) yorumlar yapilmistir.
Heveslilik alt boyutu destekleyen olumlu yorumlardan alintilar asagida yer almaktadir:

... Miikemmel étesi her sey ¢ok giizel. Lobinin kombinasyonu, otel icerisinde bulunan personeller ve
miidiirler gayet giiler yiizlii, yardimsever. Lavabonun yerini sormamiza gerek duymadan resepsiyonda
calisan arkadaslar hemen nasiu yardimct olabilirim diye direkt sormalari ¢cok sasirtti ve ¢cok mutlu etti.
Mutluluk verici bir olaydi. Cok memnun kaldik, her sey harika.

. . Kaliteli isletme kaliteli personel ile miimkiin. ... Giiler yiizlii yardimsever personel. Ayrica
resepsiyonda gorevli ... hammefendiye ilgi alakasi, yardimseverligi, giiler yiizii nezaketi igin
tesekkiirler. Otel yonetimini de boyle kaliteli, yetkin ve ¢oziim odakll personellere sahip oldugu icin
kutlarim.

... Personel hizmeti, karsilama, ugurlama, ilgi, samimiyet, kalite ¢ok iyi seviyede...

... Personeli son derece giiler yiizlii ve yardimsever... Islerinde gayet temiz ve tertipli calistiklarini da
soylemem gerekiyor. Her konuda size yardimct olmaya ¢alisiyoriar.

... en onemlisi de personelin ilgili ve giiler yiizlii olmasi ( reception ¢aliganlart ) otelin tercih edilmesinin
en biiyiik etkenlerinden biri...
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... Giiler yiizlii karsilama ve hizmet...
... Gostermis olduklar: samimiyet giiler yiizliiliik giiniin yorgununu sifirlamaya yetiyor.

... personelin, ozellikle Baran Bey’in, misafirperverliginden ¢ok memnun kaldik. Hamam ve saunay
ziyaret etme firsatimiz olmadi ama resepsiyon ekibi bize tiim gerekli bilgiyi verip yardimci oldu.

... gtiler yiizlii ve nazik personelleri bizleri fazlasiyla memnun etmistir.

... Caliganlarindan ...hamm giiler yiizlii, sevecen ve misafirperverdi, tesekkiir ediyorum kendisine.
Resepsiyonist ...hammun ise check-in esnasinda biraz daha agiklayici bilgiler veriyor olmasini tercih
ederdim.

... Otel calisanlari Diyarbakir'in misafirperverligini pek yansitmiyor, sadece valede karsilayan arkadas
cok giler yuzluydi (siz de ona sahip ¢ikin). Yani ¢ok iyi ¢alisanlar harig...

... Resepsiyonda bulunan personellerden bazilart ilgili ve giiler yiizlii iken bazilar: degil...
Heveslilik alt boyutu destekleyen olumsuz yorumlardan alintilar asagida yer almaktadir:

... Rezervasyon girketi itizerinden ..rezervasyon yaptim ancak bana gelen rezervasyon mesajinda ...
goriince sok oldum. Hemen sirketin Tiirkiye ofisini aradim ama hafta sonu oldugu igin kapaliydi. Ben
de koskoca ... hotelidir bana yardimct olurlar rezervasyonumu 1 giin ileri alirlar diye oteli aradim ama
telefonu acan arkadas hi¢ orali olmadi yardim etmek bir tarafa telefonu kapat kapat der gibiydi. Ben ...
hoteli imajina yakistiramadim. Ve rezervasyon yaptirdigim halde gidemedim. ... hotel bence bana bir
gece borclusunuz. Telefona bakan arkadas anlayish biri olsa ya da bir yetkiliye baglasa belki dinlerlerdi
ama hi¢ takmadi beni. Dedigim gibi bana bir gece bor¢lusunuz.

... Odamla ilgili yasadigim sorunlar igin bana yoldan gelmis oldugum halde makul ve hizli bir ¢oziim
bulunamadi. Resepsiyondaki gérevili ¢ok yavas ve aymi zamanda otel yonetimi fazlasiyla ilgisiz.
Konaklamamda tek memnun oldugum sey yasadigim minibar problemini buz kovasi takviyesi ile ¢oziim
bulmaya ¢alisan ismini hatirlamadigim nazik ve kibar oda servisi gorevlisiydi.

... Check-in alan ... Hamim o kadar bezmiy ki isinden, karsidaki hissediyor...

... Gel gelelim resepsiyon gérevlileri tam bir faciaydi. Ismini bilmedigim hanimefendi okul miidiirii
edasinda oniine geleni azarlyyordu ve goriintii hi¢ hos degildi, genel tutumu da son derece gergin ve
sabwrsizdi. 3 gece konaklamamizin 2. Giiniinde gezinmek igin otelden tam ¢ikaracagimiz siwrada
resepsiyondan bir beyefendinin ‘hey sizin bugiin ¢ikis miydi” diye arkamizdan bagirarak seslenmesi de
unutulmaz bir and...

Gilven

Guvence de dinelen guven alt boyutu ¢alisanlarin misafirlere giiven duygusu vermesi verilen hizmetin risk ve
tehlike yaratmamasi, yapilan islemlerde misafirlerin kendilerini giivende hissetmeleri gibi konular
icermektedir. Giiven ile ilgili yapilan yorumlarin biiyiik bir béliimii olumlu olmakla birlikte (53), diisiik (20)
ve orta diizeyde (1) yorumlar yapilmistir. Giiven alt boyutu destekleyen olumlu yorumlardan alintilar asagida
yer almaktadir:

... Sehir merkezinde degil, gece cikip dolasabileceginiz bir konumu yok. Is icin gidip kalnabilecek,
giivenli ve temiz bir otel...

... Ik konaklamamdi. ... Hijyen, kahvalti zenginligi, giivenlik ve ilgi dahil her yoniiyle gercekten
mikemmel bir mekan.

... otel sessiz ve giivenlik agisindan olduk¢a iyi kartla asansorle ¢ikilmast ¢ok giizel bir durum.
... Diyvarbalkar'da goniil rahathigryla kalabileceginiz rahat, temiz ve giivenli bir otel...

... Calisanlarin ilgisi, tek basina bir bayamin en iist seviyede rahat hissetmesi, modern ve sik detaylart
ve hepsinden énemlisi ¢alisanlarin donanimly ve egitimli oluglart ile Diyarbakir'in en iyisi olduguna
karar verdigim oteldir.

... Otel son derece giivenli....
... Kesinlikle giivenli bir yer. Diyarbakir’da goziiniiz kapali segebileceginiz bir yer.

... kendimi giivende hissettim... gece 3'te bile otele ulasimda sorun ya da endise yasamadim.
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.. en onemlisi glvenilir kesinle ailenizle kalabilirsiniz:)
.. Diyarbakir'da kalmak isteyenler i¢in hem giivenli hem konforlu.
Giiven alt boyutu destekleyen olumsuz yorumlardan alintilar asagida yer almaktadir:
.. Daha otele girerken gostermelik bir manyetik giivenlik kapuisi sizi karsiliyor. Basinda kimse yok...
.. Fakat komsusu oldugu yapilar — .... — gergin bir atmosfer olusturmus...

. Otelin konumu sehir merkezinde fakat aligveris merkezinin icerisinde olmasi giivenlik agigi
olusturacaktir.

.. Otel oniinde daha ¢ok giivenlik ve giivenirlilik acisindan bir taksi duragi olabilir. Genelde otelden
¢thkinca yakiminda bir taksi duragina ya da yoldan gecen bir taksiye binebiliyorsunuz. Otelin
denetiminde ve giiveninde bir taksi duragi olsa daha olumlu olacaktir.

. elestirecegim nokta kahvalti salonunda konuklarin ve personelin a¢ik biife ortaminda maskesiz
olarak dolasmast ve yemek almasi. Bu konu su giinlerde en dikkat edilmesi gereken sey diye
diistintiyorum. (pandemi dénemi)

Giiven boyutu ile ilgili yorumlarin ¢ok az oldugu ancak yorumlarin oranlarina bakildiginda olumlu yorumlara
kiyasla olumsuz yorumlarin da ¢ok oldugu belirlenmistir. Bu yorumlarin ¢cogunun isletmelerin konumundan
kaynaklandig1 ve bazi hizmetlerin kisitliligindan kaynaklandigi belirlenmistir. Ancak bu ¢alismada yorumlar
Uzerinden bir analiz yapildigindan misafirlerin ¢evrimigi platformda giiven ile ilgili az sayida yorum yapildigi
unutulmamalidir. Bu giiven ile ilgili bir problem yasadiklari1 veya yasamadiklarini anlamak i¢in yeterli degildir.
Ancak oldukga 6nemli konulardan biri olan giiven ile ilgili yorum yapmamalar1 bu konu ile ilgili bir sorun
yagamadiklar1 anlamina geldigi sdylenebilir.

Empati

Empati boyutu calisanlarin kendilerini misafirlerin yerine koyarak hizmet vermesi, ¢alisanlarin misafirlere
Ozel ilgi gostermeleri, isletmenin misafirlere ilgi gostermesi konularini icermektedir. Empati ile ilgili yapilan
yorumlarin biiyiikk bir boliimii olumlu olmakla birlikte (882), diisiik (43) ve orta diizeyde (8) yorumlar
yapilmistir. Empati alt boyutu destekleyen olumlu yorumlardan alintilar asagida yer almaktadir:

.. Personel kalitesi ve hizmeti ¢ok iyi seviyede. Oteli tercih etme sebebimizsiniz. ..... (personel isimleri)
yardimlart ve ilgililerinden dolay: tesekkiir ederim. Sizlerin sayesinde kendimizi evimizde hissediyoruz.

.. Karsilama... ugurlama... hizmet kalitesi... caliganlarin ilgisi, samimiyeti... tiim olanaklarini seferber
etmeleri takdire sayan. her Diyarbakir ziyaretimde ...tercih ediyorum. on biiro, kat gérevlileri,
restoran... kendimi evimde hissediyorum. her sey icin tesekkiirler.

...... Bey ve personel arkadaglarn ilgileri i¢in tesekkiir ederiz. Cok keyif aldik, gayet nazik, anlayish ve
ilgiliydiler. Isletme olarak gittik ve cok memnun kaldik.

.. (personel isimleri) bu kisilerin sahsimiza yapmuis olduklar ilgi 6zen ve alakalar i¢in tesekkir ederiz
normal konak stiremiz otelinizde 2 giin idi ilgilerinden dolayr 2 haftaya ¢ikardik. Her basarili kurumun
basarili ekibi vardir. Ekibiniz harika.

. Otelde gecirdigimiz siire boyunca gosterilen ilgi ve giiler yiizlii hizmet icin ¢ok tesekkiir ederiz.
Odalar son derece temiz, personel ise her konuda yardimci olup ev konforu tadinda.... Bu kadar ilgili
ve istekli bir ekiple karsilasmak bizi ¢ok mutlu etti. Ozellikle resepsiyon, restoran ve disaridaki
karsilama personeline ayr1 bir tesekkiir etmek istiyoruz...

.. Cok ilgili ve samimi personel...

.. Harika bir otel ve harika bir ekip var. llgi alaka saygi siiper...

.. resepsiyondaki arkadaslar ilgili ve yardimct olmaya istekliler ...

.. hersey ¢ok giizeldi, calisanlar giiler yiizlii olduk¢a ilgili...

.. Kapidan girdiginiz andan itibaren sizi 6zel hissettirmeye baglyorlar sonra gitmek istemiyorsun...

. konaklamamim 2.giiniinde ise otel yatirimcisi ... Bey ile de tanistik ve birebir islerinin basinda her
mzsaf r ile tek tek ilgilenmeleri..cok tesekkiir ederim...
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... Herkes etrafinizda doniiyor resmen. Ilgi sinirsiz.

... Daha once hi¢bir otelde bu kadar ilgi ve alaka gormemistim.

... Odalarda bizim diisiinmemiz gereken her seyi bizden once diisiiniip odaya koymuslar.
Empati alt boyutu destekleyen olumsuz yorumlardan alintilar asagida yer almaktadir:

Is icin gittim, .... personel ilgisizdi, spor salonu ¢ok havasizdi ve plastik kokuyordu fazla kalamadim..
Ote yandan, .... (otel ismi) kahvaltisinin yerini tutmuyor hichbir otelinki..

... Personel ilgisiz.....

... Dikkat dikkat... ... Havuz mikrop yuvasi ilgilenen personel yok sauna ve buhar hi¢ ¢alismiyor
sorulunca ilgisiz tavirlarla lakayit¢a cevaplar veriliyor patron gormeyene kadar is yapilamiyor.

... Kimsede diizgiin bir iislup yok. Telefonda kiminle konustuysam herkes gegistirmeye ¢alisiyor...Para
kazanmamaya yemin etmis, misafir iliskileri sifir olan rezalet bir kurum.

. Rezervasyon ve ddememi online olarak yaptim. Otele vardigimda 6demenin goriilmedigini
soylediler... Resepsiyondaki bayamin size ilk defa otele rezervasyon yapiyormusum gibi tuhaf tavri ayr
bir sinir bozucuydu.

... resepsiyondaki gérevlilerin ilgisizligi ve umursamaz tavirlart ile 0 kalite....

... Diyarbakir’da baska yerde kalmam ama galiba biraz vurdumduymazik baslamis umarim restoranda
bulunan arkadagslar insanlarin oraya para verip konakladiklarim biliyorlardr...

Resepsiyondan servisine son derece kotii, birinden birsey istiyorsun yok diyor, éteki hallediyor.
Kisacast verdiginiz paranizia stres ve rezil olursunuz.

... Otele giristen ¢ikisa kadar ki tiim deneyimim kotiiydii ,karsilama ve ugurlamadaki kisiler ¢ok
ilgisizlerdi....

... Kovulacak gibi hissettik. Neredeyse aldigimiz nefesten bile para alma derdinler. Personelin soguk
bir yaklasimi var...

... kahvalti yaptik, para vermisiz onca, kahvaltida sise su aldik, “bunu alirsamz ekstra ddeme
yaparsimiz” diye uyart aldik, ¢ok iticiydi.

Bu boyutlar disinda aktarilabilecek bazi dikkat ¢ekici olumlu ve olumsuz yorumlar veya oOnerilerde
belirlenmigtir.

... Evcil dostlarimizi da kabul etmeleri en biiyiik artisi...

... Odalarda kible yénii ve seccade olmasini begendim ancak alkol olmamasini tercih ederdim...

ile bile bazi seyler ifade edilebiliyor.
... Cocuklar igin kiiciik bir oyun alani yapilabilirdi...

... Sadece bir konu hakkinda soylemek istedigim tek sey, bu arta kalan yemeklerin ¢ope atilmas: yerine
hayvan barinaklarina gonderilmesini ve eger bunu yaparsak hem israfi énlemis olur, hem de a¢ kalan
hayvanlarin doymasina sebep oluruz.

... Dipnot olarak yetkililerden ricam lobideki kitaplik alaninda kitap ¢esitliligini arttirmalar
... Sadece odadaki sampuan ve sivi sabunun markasin degistirebilirsiniz.
... Anket ¢ok uzundu... Cikarken de konaklamamiz hakkinda sorular yoneltilmesi ayrica hosuma gitti...

... Oncelik olarak bir adet belboy tasima aract ve lobideki lavabolarda ¢ip kovast birakirsaniz
sevinirim.

... Tek sorun icecek kisminda yerli markalt iiriinlerin de tercih edilmesi gerekirdi.
... Mavi servis tabaklar: kitsch duruyor degistirilmesini umuyorum

... Beg yildizli otelin kahvaltisimin agik biife olmamast kétii, bunun disinda yulaf tarzi hicbir sey
¢ctkmuyor...
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... Fakat kahvalt: fiyata dahil degil, bu Tiirkiye'de yasayan kisiler icin dikkat edilesi bir durumdur. O
kadar para ver tistiine bir kahvalti keyfi olmasin.

... ben bu oteli ¢ok sevdim ¢ok giizel yol kenarinda éniinden vizir vizir arabalar gegiyor mis gibi egzoz
kokusu sabah kahvaltisinda istah acgiyor ve essiz asfalt manzarast ile huzur buluyorsunuz ..¢ok
ferahlaticiydi. ama otelin numarasini kaybettim .bresson'dan filan soz etmistik lobyde. Sonra Mr.
Miham derlerdi bana bellboylar. hiilasa ¢ok sevdim ama kaybettim iste...

... Kahvalti sonrasi igeceginiz bir Tiirk kahvesinden iicret aliyor olmalari gibi bir otele uygun olmamug

. miisteri degerlidir ona degerli ve misafir oldugunu hissettirmeniz gerekiyor. otelde konaklayan
insanlar oteli kendi evi gibi goriirle, eger bu rahat ve konforu bulamiyorsa o zaman oteli degistirmek
zorunda kalirlar.

. Bayram tatili icin evime doniip tekrar geri gelecegim rezervasyon kayitlarindan belli. Bu
durumdayken resepsiyon gorevlisi bayana doniiste almak tizere emanet ettigim maddi degeri ¢ok kiiciik
olan bir kag icecek emanet ettim doniiste alacagimi belirterek. Déniiste aym hanimefendiye iceceklerimi
istedigimi belirttim. Bir ka¢ dakika sonra doniis yapip siz iceceklerinizi geri alacagimzi belirttiniz mi
diye sordu? Evet dedigimde hayir siz bana boyle birsey soylemediniz cevabint aldim... Ayrica aym
resepsiyonistin tislubu da gayet rahat istediginiz yere sikayet edebilirsiniz tarzindaydi.

... Bir giinliik konaklamanin ardindan otelden ayrildiktan 5 dakika sonra aranp 8tl su borcunuz var
deniyor saka gibi...

... girig yapmayi beklerken dniimiizde duran bir miisteri ben yiiksek kat istiyorum oyle olsun boyle olsun
gibi bahaneler iiretip insanlara sert bir tavir sergiliyordu. Otel yonetiminin béyle miisterilere karsi bir
tavir almasi gerekiyor. 1 miisteri gelir saglam gelir, 1 miisteri gider otelin itibari yerinde kalir...

Sonug, Tartisma ve Oneriler

Arastirmada Diyarbakir’daki oteller ile ilgili cevrimigi tiiketici yorumlar1 netnografik yaklagimla incelenmistir.
Arastirmada tiiketici yorumlari incelendiginde en fazla yorumu otel isletmelerinin fiziksel 6zellikleri ile ilgili
oldugu goriilmektedir. Bunu sirasiyla empati, heveslilik, giivenirlik ve en son giiven boyutu takip etmistir. Her
ne kadar fiziksel 6zellikler ile ilgili olumlu yorum sayisi daha fazla olsa da empati ve heveslilik boyutlarinda
yapilan olumsuz yorumlar fiziksel 6zellikler boyutuna yapilan olumsuz yorumlardan daha azdir. Giiven boyutu
ile ilgili yorumlar diger boyutlara gore ¢ok diisiik diizeyde kalmistir. Bu giiven ile ilgili bir problem yasadiklar
veya yasamadiklarini anlamak i¢in yeterli degildir. Ancak olduk¢a 6nemli konulardan biri olan gtiven ile ilgili
yorum yapmamalari bu konu ile ilgili bir sorun yagsamadiklar1 anlamina geldigi soylenebilir. Arastirmada genel
olarak tiim boyutlarda olumlu yorumlar daha fazla oldugu goriilmektedir. Akyurt (2021), otel isletmelerinde
yaptid1 calismada temizlik, otelin konforu, personel kalitesi ve yiyecek kalitesinin hizmet kalitesini belirleyen
onemli unsurlar oldugunu belirlemistir. Kirici Tekeli ve Tekeli (2021) tarafindan yapilan ¢aligmada elde edilen
sonuglarda miisteriler otellerin yipranmis olmalari, personelin yeterli bilgiye sahip olmamalar1 ve kibar
olmamalari, hizmetin yavas olmasi ve personelin empati yapmamasi konularindasorunlar oldugu dile
getirilmistir. En az sikayet empati alt boyutunda belirlenmistir. Bucak ve Ozarslan (2016) tarafindan yapilan
arastirmada fiziksel goriiniim, giivenirlik, heveslilik ve gilivence algilarinin yiiksek diizeyde oldugu
belirlenmistir. Bu sonu¢ Canakkale’de bulunduklar1 siire boyunca misafirlerin otellerin kaliteli hizmet
aldiklarini belirttigini géstermektedir. Yalnizca empati algisi disiik diizeyde kalmistir. Empati diizeyi disinda
aragtirmanin sonuglart ile paralellik gostermektedir.

Goze¢ Mutlu (2024), tarafindan yapilan caligmada ise termal otellerin genel alanlarinin, havuzlarinin,
odalarinin ve miigteriye saglanan ekipmanlarin temizlik eksikligi, ayrica yiyecek igeceklerin kalitesinin
diistikliigii, hizmet kalitesinin fiziksel boyutunda eksiklikler yasandigini, termal otel personelinin hizmet
kalitesinin distikligl, ilgisiz ve kaba davranislart ise hizmet kalitesinin giivenlik, heveslilik, empati,
giivenilirlik boyutlarinda sorunlar oldugunu anlatmaktadir. Sevgi ve Paksoy (2018) tarafindan yapilan
arastirmanin sonuglarina gore, en yiiksek fark empati boyutunda olusmus, en az fark ise giivenilirlik boyutunda
olusmustur. Isletmelerin dogru hizmeti vermesi, s6z verilen hizmetlerin yerine getirilmesi ve ddenen iicretin
kargiliginin alinmasi bu boyutta yer almaktadir. Arastirmanin sonucunda otel isletmesinin genel SERVQUAL
puani diistik belirlenmis yani misafirlerin beklentilerini karsilamamistir. Bu arastirmanin sonucu ile paralellik
gostermemektedir.
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Arastirma sonucuna gore tim boyutlarda olumlu yorumlarin daha fazla oldugu belirlenmistir. Arastirmada
olumsuz yorumlarin yaninda ayni alt boyutta hem olumlu hem de olumsuz yorum yapan miisteriler oldugu
goriilmektedir. Misteriler ozellikle fiziksel 6zellikler ve empati boyutunda goriislerini belirtmislerdir.
Fettahlioglu, Polat ve Demir (2016) tarafindan yapilan ¢alismanin sonuca gore hizmet kalitesi boyutlarmdan
en yuksek fark empati boyutunda belirlenmistir. Bu da otel miisterilerinin,isletmeden kendilerini otel
miisterilerinin yerine koyup hizmet vermeleri ile ilgilidir. Miisterilerin beklentileri ve algilar1 arasinda en az
fark giivenilirlik boyutunda belirlenmistir. Sonuglara gore otel isletmesinin genel SERVQUAL puani yani
hizmet kalitesi diizeyi beklentilerin altinda kalmistir. Bu ¢calismanin sonugclari ile paralellik gostermemektedir.

Arastirmada incelenen yorumlarda en fazla temizlik, hijyen, yemek kalitesi ve personelin ilgisi, hoggoriisii ve
misafirperverligi ile ilgili oldugu belirlenmistir. Unal (2019) tarafindan otel miisterilerinin e-sikayetlerinin
incelendigi calismada en fazla sikayet isletmelerinhijyen ve temizlik, personel davraniglari, yemekler,
donanim, ekipman ve aksesuar, diger sorunlar olarak belirlenmistir. Dogan (2017), Aksaray ilinde yer alan
otellerle ilgili booking internet sitesinde yer alan olumlu ve olumsuz yorumlar ile puanlamalar inceledigi
caligmada, misafirlerce en fazla olumlu yorumun “otelin ve odalarin temiz, bakimli olmas1” ile “personel tutum
ve davranislar’” hususlarinda yapildigi; en fazla ifade edilen olumsuz yorumun ise “oda imkanlar1 ve (giiriiltii)
konfor” problemi iizerine yapildigini tespit etmistir.

Arastirmada yorumlarin incelenmesi sonucunda bazi eksikliklerin oldugu belirlenmistir. Genel olarak
personellerin ilgili, yardim etmeleri ve misafirperver olduklar1 belirlense de bazi personellerin
profesyonellikten uzak, kaba, saygisiz davrandigi belirlenmistir. Bu sorunlarin ¢oziimil icin isletmelerin
personellerine davranis ve gorgii kurallari, misafir iletisimi, yabanci dil konularinda egitmeleri gerekmektedir.
Isletmelerin fiziki olanaklari ile ilgili olumlu yorumlar yaninda elektrik kesintilerinin olmasi, sonrasinda kapali
olan televizyonlarin kendiliginden agilmasi, internet baglantisinin olmamasi, klima sistemlerinin yeterli
olmamasi1 gibi konularda sorunlar yasandigi belirlenmistir. Bu konularda isletmelerin sermaye yatirimi ile
fiziki alanlar1 yenilemeleri, eksiklikleri gidermeleri gerekmektedir. Bazi hizmetlerin isletmelerin
konseptlerindeolmamalar1 misafirler tarafindan olumsuz algilanmaktadir. Ozellikle ¢ok kiiciik konularda bile
para istenmesi misafirler tarafindan “hirsizlik” olarak nitelendirildigi belirlenmistir. Bu nedenle igletmelerin
konseptlerini rezervasyon alirken ve otele giris yaparken yazili veya sozlii olarak bildirmesi veya isletmelerin
misafirlerin goziinde marka itibari1 zedeleyen kiiciik ihtiyaclar1 da karsilayacak sekilde hizmet vermeleri
gerekmektedir. Ayrica isletmelerde verilen yemek hizmetlerinin kisitli oldugu ve ¢esitliligin artmasi gerektigi
de bir diger husus olarak belirlenmistir. Ozellikle yerel yemeklerin verilmesi ve cesitliligin artmasi
gerekmektedir.

Hizmet kalitesinin yiiksek olmasi isletmeler agisindan miisteri memnuniyeti devaminda miisteri sadakati,
tekrar gelme niyeti ve tavsiye etme niyeti gibi isletmeleri olumlu etkileyecektir. Sevgi ve Paksoy (2018),
hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti kavramlarinin dogru degerlendirilmesinin biitiin hizmet {reten
isletmeler icin hayati 6nem tasidigini ifade etmektedirler. Ozellikle, isletmelerin dogru hizmeti vermesi, s6z
verilen hizmetlerin zamaninda yerine getirilmesini iceren giivenilirlik boyutunda kalitesinin arttirilmasi ile
diger boyutlarin ve genel hizmet kalitesine olumlu etkisi olacag1 belirtilmistir. Dagdeviren, Kara ve Ozdemir
(2018) yaptiklar1 arastirma sonuglarinda algilanan hizmet kalitesi ile davranigsal niyet, algilanan hizmet
kalitesi ile genel memnuniyet ve genel memnuniyet ile davranigsal niyet arasinda anlamli ve pozitif bir iliski
bulmusglardir. Bu nedenle miisterilere kaliteli hizmet vererek, memnuniyetlerini saglamak gerekmektedir.
Memnuniyeti saglanan misafirler de tekrar isletmeyi tercih edecek ve baskalarina tavsiye edecektir.

Diyarbakir destinasyonunun tercih edilmesi dnemli bir husus olmakla birlikte misafirlerin destinasyonda
aldiklar1 hizmet, misafirin tekrar gelmesini ve tavsiye etmesini etkileyecektir. Bu nedenle kamu kurum ve
kuruluglarinin destinasyonun gelisimi ve tanitimi igin isletmeleri de denetlemeleri ve kaliteli hizmet verme
konusunda isletmeleri telkin etmeleri gerekmektedir. Narangajavana Kaosiri vd., (2019, s. 263) arastirma
sonucunda, turistlerin hala turizm otoritelerine giivenip, destinasyonun kultur ve tarihi veya destinasyondaki
turistik yerler ile ilgili bilgileri turizm otoritelerinden sagladiklaridir. Ancak ayn1 gruptaki bireylerin birbirini
etkiledikleri de dikkate almalar1 gerektigini belirtmektedirler.

Arastirma kapsaminda online platformlardan Tripadvisor’da Diyarbakir’daki oteller ile ilgili yapilan yorumlar
incelenmistir. Destinasyonun tercihini etkileyen konaklama isletmeleri disinda kalan diger isletmelerin,
destinasyonun genel unsurlarinin, destinasyonun temizligi, ulasimi gibi konularinin da incelenmesi 6nem arz
etmektedir.
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