Avcikurt vd., [ Journal of Gastronomy, Hospitality and Travel, 9(3) — 2026

JOURNAL OF GASTRONOMY
W HOSPITALITY AND TRAVEL

ZZLS\
i i o

ISSN: 2619-9548 Journal homepage: www.joghat.org

Received: 24.02.2026 Accepted: 20.08.2026

Journal of Gastronomy, Hospitality and Travel, 2026, 9(3), 1291-1310

Aragtirma Makalesi (Research Article)

Tiirk diinyas1 baskentlerinde faaliyet gosteren biiyiik o6lcekli otel isletmelerinin miisteri
memnuniyetine yonelik yorumlarimin analizi iizerine bir arastirma

A study on the analysis of customer satisfaction comments of large-scale hotel enterprises operating in the
capitals of the Turkish world**

Cevdet AVCIKURT? (orcid.org/0000-0002-9169-9763)
Gozde KUMAS? (orcid.org/0009-0007-1484-473X)
Mehmet SARIOGLAN? (orcid.org/0000-0003-4343-1225)
Yakup DINC* (orcid.org/0000-0002-6533-3987)
Ahmet KOROGLUS (orcid.org/0000-0002-6694-4667)
! Balikesir Universitesi, Turizm Fakiiltesi, Turizm Isletmeciligi Boliimii, Balikesir, Tiirkiye
2 Balikesir Universitesi, Turizm Fakiiltesi, Turizm Isletmeciligi Béliimii, Balikesir, Tiirkiye
3 Balikesir Universitesi, Turizm Fakiiltesi, Gastronomi ve Mutfak Sanatlar1 Béliimii, Balikesir, Tiirkiye
4 Balikesir Universitesi, Ayvalik MYO, Otel Lokanta ve Tkram Hizmetleri Programi, Balikesir, Tiirkiye

SBalikesir Universitesi, Turizm Fakiiltesi, Turizm Isletmeciligi Boliimii, Balikesir, Tiirkiye

Ozet

Amag: Tiirk Diinyasi baskentlerinde faaliyet gosteren biiyiik dlgekli otel isletmelerine dair Tiirkge yorumlarin miisteri memnuniyeti
acisindan irdelenmesidir. Arastirmanin alt amaci ise Tiirkge yorumlara dair bulgularin ilkeler arasinda karsilastirilarak miisteri
memnuniyetindeki muhtemel farkliliklar belirlemektir.

Yéntem: Tripadvisor web sitesinden ulasilan miisteri yorumlarma nitel bir arastirma yontemi olan Icerik Analizi uygulanmstir.
Icerik analizi, MAXQDA Nitel Veri Analizi Programi aracihigiyla yapilmustir. Icerik analizi kapsaminda olusturulan temalar;
“konaklama hizmetleri, yiyecek-icecek hizmetleri, ¢alisgan memnuniyeti, destek hizmetler ve miisteri tercihleri” seklinde
belirlenerek olumlu ve olumsuz boyutlara ayrilmigtir. Olumlu-olumsuz kodlar ve tiim kodlar arasindaki iligkiler ayri ayri
belirlenmistir. Belgeler iizerinde Kodlayici 1 tarafindan yapilan 3741 adet kodlama ve Kodlayict 2 tarafindan yapilan 3677 adet
kodlama karsilastirilmistir. Kodlamalarin giivenilirligi ve gegerliligi program araciligtyla tespit edilmistir.

Bulgular: Calisanlarin miisterilerle yakindan ilgilenmesi, odalarin temiz olmasi ve lezzetli yiyecek icecekler, miisteri
memnuniyetinin saglanabilmesi i¢in temel ihtiyaglar olarak tespit edilmistir. Kodlar arasindaki iliskilere bakildiginda, olumsuz
kodlar arasinda sirasiyla en ¢ok; oda hijyeni ile oda memnuniyeti, dizayn ve konfor arasi iligki tespit edilmistir. Olumlu kodlar
arasinda ve tiim kodlar arasinda ise sirastyla en ¢ok; lezzetli yiyecek-igecek ile ilgi alaka, konum ve oda hijyeni iliskili ¢tkmustir.

Tartisma: Yiyecek-icecek, Kat Hizmetleri, Halkla iliskiler / Miisteri Iliskileri Yonetimi departmanina nakit kaynaklarinin ayrilmasi
konusuna agirlik vermesi gerekmektedir. Departmanlara yapilacak olan yatirimlar otel yonetiminin stratejik planlar1 dahilinde
onceliklendirilerek kalite standartlarmim siirdiiriilebilirligi saglanmalidir. Boylece rekabet avantaji ve farklilasma giicli elde
edilebilecektir. Memnuniyetsizligin 6ne ¢iktigi Teknik Servis departmani tarafindan sunulan hizmetlere yonelik miisteri geri
bildirimleri takip edilerek gerekli iyilestirmeler planlanmalidir. Arastirma sonuglari Genisletilmis Benlik Teorisi ve Biligsel
Uyumsuzluk Teorisi 1s131inda degerlendirilmistir.

Anahtar Kelimeler: Tiirk Diinyas1 Baskentleri, Biiyiik Olcekli Otel Isletmeleri, Miisteri Memnuniyeti, Icerik Analizi

Abstract

Purpose: This study examines Turkish-language reviews of large-scale hotel businesses operating in the capitals of the Turkic world
from the perspective of customer satisfaction. A secondary objective of the research is to compare the findings regarding Turkish-
language reviews across countries to identify potential differences in customer satisfaction.

**Bu makale, 22.Uluslararas1 Tiirk Diinyas1 Sosyal Bilimler Kongresi’nde s6zlii olarak sunulmustur. Calismanin zeti, 6zet bildiriler
kitabinda basilmustir.
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Design/methodology/approach: Content analysis, a qualitative research method, was applied to customer reviews accessed from
the TripAdvisor website. The content analysis was conducted using the MAXQDA Qualitative Data Analysis Program. The themes
identified within the content analysis were: “accommodation services, food and beverage services, employee satisfaction, support
services, and customer preferences,” and were categorized into positive and negative dimensions. Positive and negative codes, and
the relationships between all codes, were determined separately. 3741 codes created by Coder 1 and 3677 codes created by Coder 2
were compared. The reliability and validity of the codes were determined using the program.

Results: Staff attentiveness to customers, clean rooms, and delicious food and beverages were identified as fundamental needs for
ensuring customer satisfaction. When examining the relationships between the codes, the strongest correlations among negative
codes were found to be, in order: room hygiene and room satisfaction, design, and comfort. Among positive codes, and across all
codes, the strongest correlations were found to be, in order: delicious food and beverages and attentiveness, location, and room
hygiene.

Discussion: The hotel management should prioritize the allocation of cash resources to the Food and Beverage, Housekeeping, and
Public Relations/Customer Relationship Management departments. Investments in these departments should be prioritized within
the hotel management's strategic plans to ensure the sustainability of quality standards. This will enable the acquisition of a
competitive advantage and differentiation power. Customer feedback regarding services provided by the Technical Services
department, where dissatisfaction is prominent, should be monitored and necessary improvements should be planned. The research
findings have been interpreted in light of the Expanded Self Theory and Cognitive Dissonance Theory.

Keywords: Capitals of The Turkish World, Large-Scale Hotel Enterprises, Customer Satisfaction, Content Analysis

Giris

Otel isletmeleri, misafirler i¢in seyahatin varig noktasidir. Bu sebeple misafirler bulunduklari otel
isletmelerinde “ev hissi” yasamak isteyebilmektedirler. Insan emeginin yogun sekilde sunuldugu turizm
endiistrisinde yer alan konaklama igletmelerinde isletmenin belirli kriterler dogrultusunda sundugu hizmetlerin
hedefine ulasip ulagmadigini test etmenin yolu, miisteri memnuniyetine baglidir (Wang vd., 2021).
Miisterilerin  beklentileri; konfor, hijyen, lezzetli yemekler, internet erisim gibi ihtiyaglart ortaya
¢ikarmaktadir. Thtiyaglar, miisteri tipolojilerine gére de farklilasabilmektedir. S6z konusu ihtiyaglarin
kargilanmasi otel igletmelerinde miisteri memnuniyetini artirmaktadir. Bununla birlikte otel isletmeleri i¢in
agizdan agiza reklami olumlu etkilerken rekabet avantaji saglamaktadir.

Miisteri memnuniyeti turizmin temelini olusturdugundan literatiirde turizm endiistrisi kapsaminda miisteri
memnuniyeti konusunda son yillarda bir¢ok ¢alisma bulunmaktadir. Bu ¢aligmalar; hizmet kalitesi (Onurlubag
ve Oztiirk, 2020; Singh, 2023), miisteri sadakati (Pamuk¢u ve Giindogdu, 2021), davranis niyeti (Kazan ve
Giines, 2022), marka sadakati (Al-Dmour vd., 2023) ve is tatmini (Kog ve Ertiirk, 2023) gibi unsurlarin miisteri
memnuniyeti lizerindeki etkisini ele almigtir. Diger yandan memnuniyet endeksinin belirlenmesi (Karakus,
Goral ve Burak, 2022; Zhou ve Yao, 2023) amaciyla yapilan c¢alismalar da mevcuttur. Bu arastirma ise Tiirk
Devletleri’'nde hizmet veren otel isletmelerinde miisteri memnuniyetinde rol oynayan unsurlarin neler
olduklarinin belirlenmesi agisindan literatiirdeki diger aragtirmalardan farklilasmaktadir.

Bu arastirma kapsaminda Tiirk Devletleri’nde yer alan biiyiik Olcekleri otel isletmelerinin miisterileri
tarafindan yapilan Tiirk¢e yorumlarina igerik analizi uygulanmistir. Arastirmanin amacina gore, Kasgar’da
bulunan biiyiik 6lgekli otel isletmelerinde Tiirkge yorum olmamasi nedeniyle, 7 Tiirk Devleti arastirma
kapsamina dahil edilmistir. Biiyiik 6l¢ekli otel isletmeleri aragtirmada yorumlar yapilacagi 6rnekleme dahil
edilirken, her bir Tiirk Devleti’nde en fazla yorum alan 1 tane biiyiik 6l¢ekli otel isletmesi segilmistir.
Arastirma kapsamindaki Tirk Devletleri; Tirkiye/Ankara, Azerbaycan/Bakii, Kazakistan/Astana,
Kirgizistan/Biskek, Ozbekistan/Taskent, Kibris/ Lefkosa’dir.

Biiyiik Olcekli Otel isletmelerinde Miisteri Memnuniyeti

Olgeklerine gore otel isletmeleri ¢esitli simiflandirmalara sahiptir. Otel isletmeleri arasinda 25’ten az oda
sayisina sahip olanlar “cok kiigiik otel isletmeleri”, 25-99 arasi oda sayisina sahip olanlar “kii¢iik otel
isletmeleri”, 100-299 aras1 oda sayis1 mevcutsa “orta biiyiikliikte otel isletmesi” ve 300 ve daha fazla oda say1s1
mevcutsa biiyiik 6lgekli otel isletmeleri” olarak tanimlanmaktadirlar (Dukas, 1993: 2). Biiyiik 6lgekli otel
isletmelerinin en az 100 odaya sahip olmas1 halinde en az 160 adet yatak kapasitesine sahip olmasi ve oda
bagina 1,1 calisan sartiyla en az 110 ¢alisanin bulunmasi gerekmektedir (Olal ve Korzay, 1993: 47).

Otel isletmeleri sahip oldugu birden fazla departman ile, hem i¢ miisterilerin yonetilmesi hem de disg miisteri
memnuniyetini saglamasi zor olan bir sektor igerisindedir. Otel isletmelerinin 6lgekleri biiyiidiikge yonetim ve
rekabet kosullar1 da zorlagmaktadir. Bu nedenle otel isletmelerinin hizmet verdikleri piyasalarda varliklarini
devam ettirebilmeleri i¢in miisteri memnuniyetini saglayabilmeleri gerekmektedir.

Memnuniyet; bir alicinin {iriin veya hizmeti satin almadan onceki beklentileri ve satin alim sonrasindaki
ekonomik, sosyal ve psisik maliyetleri degerlendirmesi sonucunda vardigi sonugtur (Churchill ve Surprenant,
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1982: 493). Otel isletmelerinde sunulan hizmetlerin alternatiflerinin artmasiyla birlikte, memnuniyette rol
oynayacak olan beklentiler de artmustir (Lewis ve Mitchell, 1990). Boylelikle miisteriler glinlimiizde oldukca
farklilasabilen tipolojilere sahip olabilmektedir. Farkliliklar milliyetlere, sosyal ve kiiltiirel yapilar arasi
farkliliklara gore degisebilirken, miisterilerin daha once aldiklar1 hizmetlerden edindikleri deneyimlere gore
de beklentiler degisebilmektedir (Oztirk ve Seyhan, 2005: 122). Dolayisiyla isletmeler miisteri
memnuniyetimi saglamak i¢in “miisteri odaklilik” yaklasimini benimsemistir. Knutson’a (1998) gore miisteri
memnuniyetinin saglanmasi igin; miisteri beklentilerini iyi bilmek, miisterilerin géziinde iyi izlenim birakmak,
beklentilerin karsilanmasi, miisterilerin islerini kolaylastirmak, miisterilerin algilarin1 pozitif anlamda
yonlendirmek, misafirlik boyunca zamanin iyi kullanilmasini saglamak, miisterilerin tekrar isletmeye
gelmesini saglamak ve miisterin beklentileri dogrultusunda ¢6ztiim odakli olmak, ¢6ziim bulunamamasi halinde
dahi alternatifler sunabilmek gerekmektedir.

Bu arastirmada, otel isletmelerinin farklilasarak rekabet giicii elde etmesinde rol oynayan miisteri memnuniyeti
ele alinmistir. Miisteri memnuniyetini belirleyen faktorler otel isletmelerinin kaliteli hizmet sunabilmeleri igin
temel bilgi kaynaklaridir. Miisterilerin beklentilerinin tespit edilmesi ve karsilanabilmesi miisteri sadakati ve
yeniden satin alma davranisinin siirdiiriilebilirligine katki sunacaktir. Biiylik 6lcekli otel isletmelerinin yer
aldig1 pazarlarda rekabet marka giicii ve prestij daha 6nemli rol oynadigindan, isletmelerinin politikalarinda
misterinin beklentilerini karsilama kaygisi daha yiiksektir. Dolayisiyla da bu arastirmada miisteri
memnuniyetinde etkili olan unsurlar tespit edilirken biiyiik 6lgekli otel isletmeleri ele alinmistir. Miisteri
memnuniyetinde rol oynayan unsurlarin tespit edilmesi icin de bu arastirmanin yontemi geregi miisteri
yorumlarina igerik analizi uygulanmistir. Bu sebeple Tripadvisor gibi 49 farkli pazarda ve 28 dilde, 8,6 milyon
konaklama yeri, restoran, deneyim ¢esitleri ve ulagim imkanlar1 hakkinda 859 milyonu askin yorum sunan bir
platform (Tripadvisor, 2023) tercih edilmistir.

Genigsletilmis Benlik Teorisi

Genisletilmig benlik, modern tiiketicilerin kimlik insasinda nesnelerin roliinii temel almaktadir (Belk, 1988).
Teoriye gore bireyler sahip olduklar1 giysi, ev, aile ve statii gibi unsurlar1 kimliklerinin bir pargasi olarak
gormektedirler (James, 1890). Sahip olunan nesneler veya yasanan deneyimler genisletilmis benlige dahil
edilmektedir (Belk, 1988). Bireylerin satin alma sonrast memnuniyet diizeylerine bagli olarak yeniden satin
alma davranisi sergilemeleri veya cevrelerine tavsiyede bulunmalart bu arastirma kapsaminda genisletilmis
benlige sunulan bir katki olarak ele alinmustir.

Bilissel Uyumsuzluk Teorisi

Biligsel uyumsuzluk, bireylerin beklentileri ve yasadiklar1 gercekler arasindaki catisma halini konu
edinmektedir (Festinger, 1957). Sosyal psikolojinin inceleme alaninda olan teori, pazarlama, ekonomi ve
politika gibi farklik disiplinlerde de yer bulmaktadir (Brehm ve Cohen, 1962; Cooper ve Fazio, 1984). Satin
alma davranigi1 sonrasinda yasayan uyumsuzluk, satin alma sonrasinda iiriine dair beklentiler ve tirtinle ilgili
yasanan olumsuz deneyimin memnuniyet konusundaki uyumsuzlugundan kaynaklanmaktadir (Korgaonkar ve
Moschis, 1982). Bireylerin belirli bir beklenti dahilinde otel isletmelerinden hizmet satin almalar1 ve hizmet
sonrasi memnuniyetlerini etkileyen unsurlarin zitlhig1 hakkinda gesitli yorum platformlarindaki paylasimlari,
bu arastirmada bilissel uyumsuzluk teorisi ¢cergevesinde ele alinmustir.

Yontem

Bu arastirma problemi: “Tiirk diinyast baskentlerinde faaliyet gosteren biiyiik dlgekli otel isletmelerinin
miisteri yorumlarimin memnuniyet agisindan degerlendirilmesi miimkiin miidiir?” seklinde tasarlanmugtir.
Belirlenen problem dogrultusunda bu arastirmanin amaci, Tiirk Diinyas1 bagkentlerinde faaliyet gosteren
bliyiik olgekli otel isletmelerine dair Tiirkge yorumlarin miisteri memnuniyeti acisindan irdelenmesidir.
Arastirmanin alt amaci ise Tiirk¢e yorumlara dair bulgularin tlkeler arasinda karsilastirilarak miisteri
memnuniyetindeki muhtemel farkliliklar1  belirlemektir. Arastirma kapsaminda Tiirk Devleti’nin
baskentlerinde faaliyet gosteren biiyiik 6lcekli otel igletmelerinin miisteri yorumlarinin analiz edilmesi ve
bulgular 1s181nda iilkeler arasi karsilastirmali sonuglara ulasilmasi hedeflenmektedir. Farkli devletlerde miisteri
memnuniyetinde etkili olan unsurlarin neler oldugunun tespit edilmesi isletmelerin basarisi agisindan énem
tagimaktadir. Arastirmada 7 Tiirk Devleti’nin baskentlerinde faaliyet gosteren otel isletmelerinin ele alinmasi
acisindan literatiirde bu ¢alismanin benzerinin olmamasi ¢aligmanin &zgiinliigliinii goéstermektedir. Ayrica
arastirma sonuglarinin Genisgletilmis Benlik Teorisi ve Biligsel Uyumsuzluk Teorisi ile yorumlanmasi
calismanin teorik temelinin zenginlestiren &zgiin bir boyutu ifade etmektedir. Isletme yéneticileri miisteri
memnuniyetinde etkili olan unsurlara yonelik hizmet planlar gelistirebilecegi, miisteri memnuniyetinde artig
saglanabilecegi ve isletmeler arasi rekabet avantajmin saglanabilecegi disiiniilmektedir. Miisteri
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memnuniyetinde etkli olan unsurlarin tespit edilmesiyle farkli kiiltiirler arasinda memnuniyette 6ne ¢ikan
degerlerin neler oldugu belirlenerek sosyal bir katki sunulabilecegi diisiiniilmektedir. Arastirmada yalnizca
Tiirk Devletleri’nin bagkentlerinin ele alinmasi, Dogu Tiirkistan / Agskabat’ta yer alan biiyiik 6lgekli otel
isletmelerinin Tiirkce yoruma sahip olmamasi nedeniyle inceleme alanina dahi edilememesi, biiyiik 6lgekli
otel isletmelerinin yalnizca oda sayisi kriterine gore se¢ilmesi ve bu igletmeler arasindan her bir iilke i¢in en
fazla yorum sayisina sahip olan isletmelerin secilmis olmasi sinirlilik olusturmaktadir. Bu aragtirma
kapsaminda otel yorumlari incelenirken yalnizca Tiirkiye uyruklu hizmet alan kisilerin goriisleri ele alinmustir.
Ciinkii turizm sektdriinde miisteri memnuniyetinde iilkeler arasindaki kiiltiirel farkliliklar geregi beklentiler de
farklilasabilmektedir. Bu durum, memnuniyeti etkileyen unsurlar1 da farklilastiracaktir. Otel yorumlari
incelenirken Tiirk¢e disindaki farkli dillerde yapilan yorumlarin ¢ok az sayida oldugu goriilmiistiir. Bu
yorumlarin Tiirkge dilindeki fazla sayida olan yorumlarla birlikte ele alinmasi Grneklemin birbirine
karistirllmas1 anlamina geleceginden yalnizca Tiirkge dilindeki yorumlar analiz edilmistir. Yalnizca Tiirkce
dilindeki yorumlarin analiz edilmesi arastirmanin bir bagka simirliligidir. Aragtirmanin kapsamini daraltmak
lizere yalnizca Tripadvisor’da yer alan yorumlar incelenmis olup yeterince genis bir yorum havuzunda
inceleme yapma imkan1 bulunmustur. Arastirma kapsanminda kodlar arasi iliskiler tespit edilmistir. Iliskiler
belirlenirken kelimeler aras1 mesafe 1 kelime olarak belirlenmistir. Ciinkii deneyim sahibi kisiler tarafindan
yapilan yorumlarda, yorumun anlam biitiinligii igerisinde birbirini ard arda takip eden kavramlarin iligkisi
belirlenecektir. Dolayisiyla bu da arastirmanin sinirliligini olusturmaktadir. Aragtirma kapsaminda Tiirkge
yorum sayilarinin ve bu yorumlara dair kodlama sayilarinin iilkeler arasinda dengeli dagilim gostermemesi,
aragtirmanin alt amacina ulagilamamasina ve aragtirmanin sinirlanmasina neden olmustur.

Arastirmada incelenerek yorumlara dair evren, Tiirk Devletleri’nin baskentlerinde yer alan biiyiik 6lgekli otel
isletmelerine dair yorumlar1 kapsamaktadir. Literatiirde yer alan Orneklere gore; otel isletmelerinin oda
sayisinin 100 ve tizerinde olmasi (Olali ve Korzay, 1993: 47; Giir, 2014), bir baska kaynaga gore ise 300 ve
lizerinde olmasi bir otel isletmesinin biiyiik 6l¢ekli olmasi igin gerekli bir kriterdir (Dukas, 1993: 2).
Arastirmanin 6rneklemi belirlenirken, ¢aligmanin amaci geregi biiyiik Olgekli otel isletmelerinin miisteri
memnuniyeti kapsaminda yorumlarinin incelenecek olmasi, en fazla yoruma sahip isletmelerin 6rnekleme
dahil edilmesini gerekli kilmistir. Yorum sayisinin fazla olmasi daha objektif sonuclara ulagilmasini
saglayacaktir. Bu nedenle orneklem igin her bir Tiirk Devleti bagkentinde yer alan biiyiik dlgekli otel
isletmeleri arasindan en fazla yoruma sahip olan birer otel isletmesi secilerek 6rneklem daraltilmistir. Daha
sonra yorumlar arasinda yalnizca Tiirk¢e dilindeki yorumlar analize dahil edilerek 6rneklem daraltilmistir.
Ornegin, 100°den fazla oda sayisina sahip olan; Tiirkiye / Ankara’da bulunan 23 adet biiyiik 6lcekli otel
isletmelerinin oda sayilari en az 112 en fazla ise 413’tiir. Azerbaycan / Bakii’de bulunan 17 adet biiyiik 6l¢ekli
otel isletmelerinin oda sayilar1 en az 123 en fazla ise 799’dur. Kazakistan / Astana’da bulunan 18 adet biiyiik
Olgekli otel isletmelerinin oda sayilar1 en az 105 en fazla ise 287’dir. Kirgizistan / Biskek’te bulunan 4 adet
biiyiik 6lcekli otel isletmelerinin oda sayilar1 en az 110 en fazla ise 187’dir. Ozbekistan / Taskent’te bulunan
15 adet biiyiik dlcekli otel isletmelerinin oda sayilari en az 107 en fazla ise 315°tir. K.K.T.C.’de bulunan 3 adet
biiyiik 6lcekli otel isletmelerinin oda sayilari en az 116 en fazla ise 194’tiir. Tiirkmenistan /Askabat’ta bulunan
4 adet biiyiik 6lgekli otel isletmelerinin oda sayilari en az 128 en fazla ise 299°dur. Dogu Tiirkistan/Kasgar’da
yer alan 2 adet biiyiik 6l¢ekli otel igletmelerinin oda sayilari en az 111 en fazla 261 dir.

Tirk Devletleri’nin bagkentlerinde yer alan biiyiilk olgekli otel isletmeleri arasindan, bu arastirmanin
orneklemini olusturan otel isletmelerine dair bilgiler agsagida yer alan Tablo 1’de gosterilmektedir. Her bir
baskentte biiylik 6lcekli olup en fazla yoruma sahip olan otel isletmeleri 6rnekleme dahil edilmistir. Arastirma
kapsaminda bu otel isletmelerine dair yalnizca Tiirk¢e yorumlar incelenmistir.

Tablo 1. Arastirma Kapsaminda incelenecek Otellere Dair Oda Sayilar1 ve Bu Otellere Dair Tripadvisor’da Yer
Alan Yorum Sayilari

Biiyiik Olcekli incelenen Kodlayici Kodlayici

. 9s LI
Otellerin Otelin Tiirkge 1’in 2’nin

En Fazla Yoruma
Sahip Olan Otelin

Ulke / Baskent Oda Sayisi Toplam Yorum Yorum Sayisi Kodlama Kodlama
Sayisi Sayisi Sayisi
Azerbaycan/Bakii 299 2223 96 484 473
Dogu Tiirkistan/Kaggar 261 237 0 - -
Kazakistan/Astana 248 614 83 345 341
Kirgizistan/Biskek 178 591 68 710 703
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Biiyiik Olgekli incelenen Kodlayici Kodlayici

. 9e "t
Otellerin Otelin Tiirkce 1’in 2’nin

En Fazla Yoruma
Sahip Olan Otelin

Ulke / Baskent Oda Sayist Toplam Yorum o " Sayist Kodlama Kodlama
Sayisi Sayisi Sayisi

Kuzey K.1br1_s Tiirk 133

Cumhuriyeti 194 1306 574 562

(K.K.T.C.)/Lefkosa

Ozbekistan /Taskent 315 827 276 649 640

Tiirkiye/Ankara 309 1313 705 947 926

Tiirkmenistan/Askabat 299 235 38 32 32

Kaynak: (Tripadvisor, 2024).

Toplamda 8 bagkente ait 8 otel isletmesinin yorumlar1 analiz edilmistir. Yukarida yer alan Tablo 1’e gore
arastirma kapsaminda incelenen tiim otel isletmelerinin biiylik dlcekli olduklar1 goriilmektedir. Tiim biiyiik
Olcekli otel isletmelerine dair toplam yorum sayist 7346°dur. Bu arastirma i¢in inceleme alanina dahil olan
isletmelerin toplam Tiirk¢e yorum sayisi ise 1399’dur. Oda sayis1 100-299 arasi olan oteller orta biiytikliikte,
300 ve tizeri olanlar biiyiik 6lgekli otel olarak simiflandirilmaktadir (Aktas, 2002: 34). Tiirk devletlerinin
bazilarinda oda sayisina bagli olarak yalnizca orta biiyiikliikte otellerin mevcut oldugu tespit edilmistir.
Dolayisiyla bu arastirmada orta biyiiklikkte ve biiyiik 6l¢ekte oda sayist en az 100 ve {izeri olan otellerin
yorumlari analiz edilmigtir.

Arastirma kapsaminda analizi yapilacak olan yorumlar, Tripadvisor web sitesinden elde edilmistir. Ciinkii
Tripadvisor, her ay yaklasik 463 milyon gezginin seyahat, konaklama ve yeme-igme tercihlerine yon veren bir
platformdur. Ayrica Tripadvisor; 49 farkli pazarda ve 28 dilde, 8,6 milyon konaklama yeri, restoran, deneyim
cesitleri ve ulasim imkanlar1 hakkinda 859 milyonu askin yorum sunmaktadir (Tripadvisor, 2023). Dolayisiyla
diger sitelere kiyasla Tripadvisor’dan elde edilen yorumlar daha kapsamli olup arastirmanin amaci ile
uyumludur. Yorumlar, Tripadvisor web sitesinde, Ornegin; “Ankara Otelleri” kisitlamas1 yapilarak
belirlenmistir. Her bir bagkent i¢in web sitesinde yapilan benzer sorgulama devam etmistir.

Bu arastirma kapsaminda elde edilen verilere nitel arastirma yéntemlerinden biri olan “Igerik Analizi”
uygulanmustir. Igerik analizi yapilirken MAXQDA Nitel Veri Analiz Programi 24.4.1. kullanilmistir. Igerik
analizi ile; yazili metinler, gorseller ve sdylemler irdelenerek en ¢ok veya en az tekrar eden kavramlarin,
olaylarin ve vurgulanan diisiincelerin tespit edilmesi amag¢lanmaktadir (Kozak, 2021). Ayrica igerik analizi
sayesinde cesitli konularda genis bir irdeleme siirecinden gegilerek en saglikli ¢ikarimlarin yapilmasi miimkiin
olmaktadir (Soltani-Nejad vd., 2022). Icerik analizi; arastirma konusunun secimi, verilerin kodlanmasi,
kodlarin ve temalarin diizenlenmesi ve bulgularin ifade edilmesi ve yorumlanmasi olmak {iizere igerik
analizinin dort asamadan olusmaktadir (Yildirim ve Simsek, 2016). Sirasiyla; (1) literatiir taramasi yapilarak
ve uzman goriisleri alinarak sorularin belirlenmesi, (2) Elde edilen verilerde en sik tekrar eden ifadelerin
belirlenmesi, (3) ifadelerin arastirmaci tarafindan konu ile bagdastirilmis olan temalar altinda birlestirilmesi,
(4) Verilerin analiz edilmesi, tablolastirilmasi, gorsellestirilmesi seklindedir.

Ocak 2010 ile Ekim 2024 tarihleri araligin1 kapsamaktadir. Arastirma kapsaminda incelenen yorumlar, web
sitesinden 7 Ekim 2024 ve 14 Ekim 2024 tarihleri arasinda g¢ekilmistir. Tripadvisor ana sayfasinda yer alan
yorumlar, MAXQDA Nitel Veri Analizi Programinin uzantisi olan “Web Collector” araciligiyla cekilerek,
analiz edilecek dosyalara ulasilmistir. Yorumlar arasinda en ¢ok tekrar eden kavramlar kodlanarak belirli ana
kodlar altinda toplanmustir. Tiim yorumlar birkag kez bastan sonra okunduktan sonra kodlamalar
gercgeklestirilmistir. Tiim kodlamalar tamamlandiktan sonra, kodlar igerisinde 6ne ¢ikan konular literatiirden
de yararlanilarak belirlenen dort ana tema altinda olumlu ve olumsuz boyutlari olmak iizere siniflandirilmisgtir.

Arastirma kapsaminda, secilen web sitesi araciligiyla miisteri yorumlara erigilmesiyle genis bir bilgi
havuzuna ulasilmistir. Bu sayede tiimevarimcer bir yaklasima sahip olan bu arastirma, “kesifsel” bir 6zellik
tasimaktadir. Zira kesifsel 6zellik tasiyan aragtirmalar; 6n bilgi saglamak, konu ile ilgili daha kapsamli
aragtirmalarin yapilip yapilmayacagi ortaya koymak, daha sonra yapilacak olan arastirmalarda kullanilmak
tlizere veri toplama araglar1 gelistirmek gibi amaglar tasimaktadir (Earl, 2004: 88). Nitel arastirmalarda
bulgularin ve sonuglarin inandiriciliginin saglanmasi 6nem tasimaktadir (Noble ve Smith, 2015). Arastirma
sonucunda ulagilan bulgularin giivenirligi, arastirma konusuna ve yontemine hakim iki uzman tarafindan
irdelenerek kontrol edilmistir. Ayrica arastirmada yapilan kodlamalarin gegerlilik ve giivenirliligi test etmek
amaciyla MAXQDA Nitel Veri Analizi Programi’nda kodlarin kontrolii yani kodlayicilar arasi uzlagma
yapilmstir. Kodlayicilar; kodlayici 1 ve kodlayicr 2 olarak isimlendirilmistir. Kodlar karsilastirilmadan 6nce
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kodlarin listesi, kodlu boliimler gosterilmeksizin diger kodlayiciya teslim edilmistir. Belgeler iizerinde
Kodlayici 1 tarafindan yapilan 3741 adet kodlama ve Kodlayict 2 tarafindan yapilan 3677 adet kodlama
kargilagtirilmigtir. Belgelerde kod varligi %100 olarak tespit edilmistir. Boylece her iki kodlayici tarafindan
diizeyde ayn1 kodlarin kullanildigi belirlenmistir. Karsilastirilan belgelerde kod frekansi ise %85,57 olarak
tespit edilmistir. Yani belgelerde kod sayisinin birbirine yakin oldugu tespit edilmistir. Belgeler aras1 kodlarin
cakigma orani ise, %99,14 olarak tespit edilmistir. Yani karsilastirilan belgelerde ayni kodlar ayn1 boliimlerde
isaretlenmistir. Asagida yer alan Tablo 2’de, yapilan kodlamalarin ¢akisma oraninin gecerliligi ve giivenirligi
gosterilmektedir.

Tablo 2. Kodlarin Kappa Degeri

Kodlayier 1

1 0
1 a=735% b=64 7418
Kodlayici 2 P 0 0
7354 64 7418

Kappa=(Po-Pc)/(1-Pc)=0.99

Kaynak: Yazarlar Tarafindan MAXQDA Program Aracihgiyla Elde Edilmistir.

Cohen’in Kappa istatistigi, kodlayicilar tarafindan yapilan farkli kodlamalarin gegerliligini ve gilivenirligini
test etmektedir (Yardley, 2008; Guest, MacQueen ve Namey, 2012). Kappa degeri, Brennan ve Prediger’e
(1981) gore; %75 iizeri kabul edilmektedir. Kodlarin gegerliligi ve giivenirligi i¢in Creswell’e (2016) gore ise
%80 lizeri yeterli sayllmaktadir. Bu durumda arastirma bulgularinin gegerli ve giivenilir oldugunu séylemek
miimkiindiir.

Bulgular

Arastirmada yorumlarin analiz asamasinda rehberlik eden alt kodlar, yorumlarin igeriklerinde one ¢ikan
konular baglaminda belirlenmistir. Alt kodlar temalandirilarak basliklar altinda toplanmustir. Aragtirmada yer
alan temalar su sekildedir; “konaklama hizmetleri, yiyecek-icecek hizmetleri, destek hizmetler, ¢alisan
performansi ve misafir tercihleri” seklindedir. Otel igletmelerinin memnuniyet unsurlarina dair kavramlar
kodlanarak bu temalar altinda birlestirilmistir. Her bir ana tema olumlu ve olumsuz olmak {izere iki gruba
ayrilmistir.

Olumlu kodlar arasinda en ¢ok sirasiyla; konum, ilgili alaka ve oda hijyeni konularinin memnuniyet yarattigi
belirlenmistir. Olumsuz kodlar arasinda ise en ¢ok sirasiyla; oda hijyeni, isletme i¢ dis imkani ve lezzetsiz
yiyecek-igecek konularinin memnuniyetsizlik yarattigi belirlenmistir.

Asagida yer alan Sekil 1’de konaklama hizmetlerine dair memnuniyeti olumlu etkileyen unsurlar yer
almaktadir. Konaklama hizmetlerine dair 8 alt kod yer almaktadir. Kodlar arasinda en fazla oda hijyenine dair
memnuniyet konusu 6ne gikmustir,
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Sekil 1. Konaklama Hizmetleri (+) Memnuniyet Unsurlari

Otelin olanaklan ve konforu (st sevivede (A, 33).

Sade bir tasanmi var, Odalar yeni ve bakimh (&, 18). Konfor (+) (162) Odalar sessiz, temizdi (B, 123).

>
\_@ @)

Dizayn (+) (131) Oda Hijyeni (+) (333)

& & & &

Tiim odalarda balkon vardi Oda Memnuniyeti (+) (106}~ Konaklama Hizmetleri (+) (0)  Oda Mini Bar(+) (1) Wini bar cocuklu aileler igin dahi
rahatlikla girip cikabildik (T, 317). ‘ T yeterli (A, 2705).
e ~
- | .
Atmosfer (+) (18 @ Glriilti a
P (1 (18) Oda Senvisi (+) (17) (rditd () 8) ~_

‘ Etrafta gok fazla insan almadidi
Otelin ambiyansini cok bedendik (B, 242). icin son derece sessizdi (L, 9).

Oda senvisi harikaydi (A, 18).

Asagida yer alan Sekil 2’de konaklama hizmetlerine dair memnuniyeti olumsuz etkileyen unsurlar yer
almaktadir. Konaklama hizmetlerine dair 8 alt kod yer almaktadir. Kodlar arasinda en fazla oda hijyenine dair
memnuniyetsizlik konusu 6ne ¢ikmistir.

Sekil 2. Konaklama Hizmetleri (-) Memnuniyetsizlik Unsurlar:

Daha fada aydinlatma olzayd daha ivi olurdu (B, 522).
|

) . o @ Koridorar ve ortak alanlaricin
Perdeler oldukea inceydi ve ig ik iger ) o birazdaha tiizolmak gerek (B,
giiyordu, rahat uyuyamadim (T, 317). Dizyn (-} (59} 108).
\ i
A
@) .
Oda Mem nuniyeti (-} (43) @

Oda Hijyeni (-} §3)

QF——e)——

Odalardaki klima cok gUrlili  Konfor (-} {42) Konaklama Hizmeferi ()0}  Amosfer() (1) E:;‘ E:ﬁ;ﬁ:ﬂ!“;ifgsmﬁ‘rb'mz
calignyor. Oncesinde havalandinp | S L e 107
kapatmaniz gerekiyer (B, 108). | ‘\“x gorundmiardi (L, 5187).
SUBOUS odaSendsic)(10)  OdatiniBar () (6)
/ | N‘*\\H
Yilbag! gecesiydi, otelin batya pdﬂ|ﬂ|‘dﬂ minikar ve gﬂ_}r!lcah'\.e
bakan odalan ok g rii fil Gydi ikrami olmamasi cok kitl (B,

Oda sendsi neredeyse yok.
Bagka bir verde kalmak en
ivisidir (T, 335).

(T, 406). 54}

Asagida yer alan Sekil 3’te yiyecek-igecek hizmetlerine dair memnuniyeti olumlu etkileyen unsurlar yer
almaktadir. Yiyecek-icecek hizmetlerine dair 8 alt kod yer almaktadir. Kodlar arasinda en fazla lezzetli
yiyecek-igecege dair memnuniyet konusu 6ne ¢ikmustir.
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Sekil 3. Yiyecek-icecek Hizmetleri (+) Memnuniyet Unsurlar

Agk bife dinya mutfaginda

Servsi ve restoran yonefimi cesitlerle doluydu (8, 93).
£ kaladenin £windeydi, cok iyi (A 6). /,/
\ /
N\
: @ Sein acklamalaryla amuderya
@ Mend Cesifliligi (+)(120) restcrisnda kahvalt ve 6dle
o 2 i yemegi harikaydi (4 18).
Semis Kalitesi (+) (41)
&
% Lezzetli Yiyece k-icecek (+) (301)
\
Yemek salonu cok temizdi (A1146). —___ \\.\
@ \‘\.\
Restoran ve Gida Hijyeni(+) (16) ~ N
e ——@)
@ __— Yiyecekdcecek Hizmetleri(+) (0) Sunum Basarisi (+) 5)
- \ S
_Servis Hia (+) (11) o \ SR
i Q
© @ Yiye ceklerin sunumu cok yiksek
Mutfak siparigleri hizll bir sekilde teslim Amosfer(+) (9) Porsiyon Yeterliigi (+) ©) bir seviyede (B, 985).
ediliyor v kalitesi harika (B,812). | vo LD
~

Mimarisi, ictasanm1, senisive X i
yemekierinden cok etkilendim (41621). Kahvatti y eterince doyurnicuy du. (B,38).

Asagida yer alan Sekil 4’te yiyecek-igecek hizmetlerine dair memnuniyeti olumsuz etkileyen unsurlar yer
almaktadir. Yiyecek-igcecek hizmetlerine dair 6 alt kod yer almaktadir. Kodlar arasinda en fazla lezzetsiz
yiyecek-igecege dair memnuniyetsizlik konusu 6ne ¢ikmistir.

Sekil 4. Yiyecek-icecek Hizmetleri (-) Memnuniyetsizlik Unsurlari

Kahvaltida beyaz peynir bile yokiu, Firing yemeklerinin artik sicak
meni cok zayifh (B, 69). olmamasi hog degil (B, 636).

N /
©J )

Mend Cesgitliligi (-) (38) Lez&etsiz\‘iyecek—igecek (-)(43)

- @)

@)

Senis cok iyi dedildi,  Senvis Kalitesi (-) (8) Yiyecek-icecek Hizmetleri(-) (0) Porsiyon (-) (1) Tabadimiza daha fazla sebze ve
tizensizdi (T, 831). . meyve verilmesini tercih ederdik
/ N (T, 450).

) Cl)

Senis Hizi (-) (7) Restoran ve Gida Hijyeni(-) (3)
.

.,

Restoran sagma bir sekilde yavas. Bir pizza icin 5 saat, DYk Dlr nevesle sipans
bir bira icin 30 dakika ve bir salata icin yaklagik 45 S ana cioim ”m?m 192)
dakika beklemek kabul edilemez (B, 824). ¥ KA, '

Asagida yer alan Sekil 5°te calisan performansina dair memnuniyeti olumlu etkileyen unsurlar yer almaktadir.
Calisan performansina dair 5 alt kod yer almaktadir. Kodlar arasinda en fazla ilgi-alakanin yeterliligine dair
memnuniyet konusu 6ne ¢ikmustir.
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Sekil 5. Cahisan Performansi (+) Memnuniyet Unsurlari

Hizlica check-in ve check-out

yaptrabiliyorsunuz, faturalama Personel ve tim otel yonetimi
islemi de ivi yapiliyor (4, 18). konaklarparn puyunca her tarld yardim
N ve destedi sadladilar (B, 5).
\\. //
Yetkinlik (+) (118) ilgi-Alaka (+) (F&7)
-,
S
.,
Y
.,
Y

Personelin givim-kugami gayet  Giyim-Kugam (+) (2)
giizeldi (B, 618). Qahsin Perfarmasi £+}- )]

e ™~

S

Musteriye Yaklasim (+)(2)  cangan Davraniglan (+) (2)

"
\\.

Babamizin 80. dodgum gindydd, bu yizden
odamizin yikseltiime olasihidinin olup Konakladiim otel dadhik bélgedeydi. Yanhshkla
almadidin sorduk, kibarca reddedildi ancak pencereleri aginca ufultulu tepelere dénen
dogum glninde odasina génderilmek odamda zor anlar yasadim. Personeller nazik bir
{izere ikram olarak pasta génderilmesi bizi sekilde beni sakinlegtirdiler, efendi tawvirlan ile
mutlu etti (A, 447). yardimer oldular (4, 140).

Asagida yer alan Sekil 6’da ¢alisan performansina dair memnuniyeti olumlu etkileyen unsurlar yer almaktadir.
Calisan performansina dair 6 alt kod yer almaktadir. Kodlar arasinda en fazla ilgi-alaka konusundaki
memnuniyetsizlik 6ne ¢ikmugtir.

Sekil 6. Calisan Performansi (-) Memnuniyetsizlik Unsurlar:

Oda hazir olmadid icin gorevliler

bizi bekletti. Vardiyayl bir sonraki ligi-Alaka(-) (35) Ihtiyacim olduu igin G kez

perl;sont_ele te_slimdetmsl obig aradim ama kimse cevap

zahmetine girmeden bizi lobide - vermedi (T, 95). :

bekietiler (L, 354). . Bu misafirperver halka

" yakigmayacak kadar kaba ve

- sayqisiz personelivard (T, 21).

Hizmet Hatasi (-) (21) "\ -________..-—-

Cahsan Davramiglan (-) (22)
Calizan Performansi (-} (0) —_—

—

lisan Saysi-) (4
Yetkinliki-) (14) Caligan EY'S'(}E_}\

™
- Misteriye Yaklasim (-) (6) .
ingilizce dil becerileri oldukga zayift. | Her gey yavag: masada sadece bir
Yavag bir hizda konugarak kendimi kisi caligiyordu, bazen 6 veya 7 misafir
tekrar etmem gerektiginde onlara girig veya cikig icin siraya giriyordu.
hakaret ediyormusum gibi hissettim Check-out yaklagik 20 dakika strdi.

(T,158). Oda fiyatina kahvaltl dahil olmamasi
Jkahvaltrya baglar baglamaz dnumize
fatura getirilip imza istenmesi hog bir
yaklagim dedildi, beklemedigim bir
misafirperverlikle karsilagtim (A, 233).

(B, 824).

Asagida yer alan Sekil 7°de destek hizmetlere dair memnuniyeti olumlu etkileyen unsurlar yer almaktadir.
Destek hizmetlere dair 9 alt kod yer almaktadir. Kodlar arasinda en fazla internetin yeterliligi konusundaki
memnuniyet éne ¢ikmigtir.
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Sekil 7. Destek Hizmetler (+) Memnuniyet Unsurlari

Gece glkacaksaniz dikkatli olmalisimz. Bilindik yerlere
otelin onay verdidi taksi veya arabayla gidin (B, 189).

Masaj/ spa harikayd (B, 886). P

Check-in iglemleri gayet

huizhydi (T, 742).
Cl

I@ Akigi (+) (158)

Detaylara verilen dnem ve hizmet
kalitesi gercekten kahsimi —

|'v'|EISEIJ (+)(16)

unutulmaz kildi (B, 600). -
@ Wi (+}- (61)
Genel Hizmet Kalitesi (+) (9} l /

7

Givenlik (+) (25)

@]

Yuksek hizh kablosuz internet
/ vardl, memnun kaldim (B, 941).

Kesinlikle otelin en iyitarafi ~ Klima (+) (9)
klimasiydi (T, 760).

/
)

Dider (S.5u-Tv-Asansar) (+) (8)
//

TV'sinde cok sayida uluslararasi (ingilizce) kanal vardi (T, 09).

Asagida yer alan Sekil 8’de destek hizmetlere dair memnuniyeti olumlu etkileyen unsurlar yer almaktadir.
Destek hizmetlere dair 11 alt kod yer almaktadir. i

memnuniyetsizlik 6ne ¢ikmugtir.

Destek Hizmetler (+) (0)

Qama@lrhane (+) (1) Camagirlanm ayni giin ve cok
kaliteli bir bicimde verildi (A 18).
e

@)

Teknoloji Memnuniyeti(+) (2)
\

Akl bir otel anyorsaniz, bu dzellidi ciddive almalisimiz. (L, 742).

Sekil 8. Destek Hizmetler (-) Memnuniyetsizlik Unsurlar:

Q

Banyodski s icsk soguk s u ayan i kenceydi (B, 270).

Televizyonun gorontd kalitesi qok dog okt (B, 710).
-

. R - Wifi pratikie yoktu ve galis bJinda bile
Res eps iyon gok yavag cahgiyor (A 38). en sz 10 dakikada bir 20 dakikaya
\\ W N P, o kadar baglants 1 kes ildi Her gece
. Diger (5.5u-TV Asansor) (-] (12) o) <" bilgis ayards i imi bitirmem igin gegen
™ - s reyi ki katina hatts Ogkatna
Zunun ilerleyen s aatlerinds tiys Uz \\ WiHfi{-) (18] -_:1<sr::||~’,'j| ign, muhtemelen otelin en
yatak tskimi is iedik ve bize 2 yastik ve ",_\ gileden qikaran yanu buydu (T, 158).
bir tek yorgan {gift kisilik yatak igin) \P_,
verildi. Diger y'aiagl ksldirmadilar ve Ig s ) (9
orada bylece durdu. Gitt kig ilik yorgan R @ ]__————_
istedifimizde yerine ik kig il bir Klimamn cdays cjuimamas i,
yorgan daha verildi, hizmet @ Klims {-){22) < icak havalarda durumu
anlayslarmanlamadim (B, 727). i )
5 ' Genel Hizmet Kalites | {-) {5) zoragryor (T, 7).
T

¢) -

@) —

Kullp sadece 17:00 - 12:00
sastleri ares inds speratifier v

Eglence Hizmetleri {-) (1)
igecekler s unuyordu, hig keyif

BSlge, gecsleri s essiz, gliven Govenlit ) (4] Destek Hizmetier () {0) —__
vermiyor (T, 1013). " | ™ slsmadik, 5 ska gibiydi (B, 524).
T { Te—

& [ e WS
- - / (e] Mes sj{-i{1) T
Teknoloji Memnuniyet]-) {4 § W=
e e Bilgilendirme [-} (1) SPAhizmetler venilenmeli, gok
g fdeme Sdred (-} (1) fzensizdi her ey (B, 913).
Oidalar zaten kiglk, yetmezmis gibi -
5es5, 5 & sorunu hala gindemde. /’
i Hafts ortss inds, icecsk lerin bulundugu Club odas imikullanma hakkverdigi

Criam teknolojiden gok wzak (A, 3320). .

Kahwalt dahil bir oda syrthgimis amyordum ama e
defjilmis gibi gtriniyor Faturalandirma sorunlannmn
bas ladig yer buras dr (B, 727).

s Gylendi. Konaklamanin bag inda bunu bilmek gize| olurdu! Ancak biraksam
pers onelden biri geldive nasilneden orada cldujumuzu sorgulad) ve buna
haxkimz clmsdgin séyledi. Fles eps iyonun bize aks ini s&yledijinive bize
anahtar verildigini s Sedik (B, 7T27).

Kodlar arasinda en fazla klima konusundaki

Asagida yer alan Sekil 9°da miisteri tercihlerine dair memnuniyeti olumlu etkileyen unsurlar yer almaktadir
Misafir tercihlerine dair 6 alt kod yer almaktadir. Kodlar arasinda en fazla otel konumunun ideal olmasina dair

memnuniyet 6ne ¢ikmigtir.
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Sekil 9. Misafir Tercihleri (+) Memnuniyet Unsurlar:

Fakat otelin olanaklan ve konforu Gst seviyedeydi (4 33).

igletme ig-Dng Imkanlan (+) (138) Konum (+) (454)  Sehir merkezine yakin konumda

\ / olmasi gok gizeldi (B, 5).

Otelin Hazar Denizine kargl Manzara (+) (54) Misafir Tercihleri (+)(0) Cewre Dizenlemesi (+)(7)  Altyapisi muhtesemdi (4, 6).
muhtesem bir manzarasi vardi N,
(A, 483). / ,
i Uygun Fiyat (+) (45) Otopark (+) (24)
/// \‘
- T
Cok pahall bir otelde dedil, gayet uygun (B, 183). ig amagh seyahat edenler igin gok rahat park alanlan mevcut (A,1429),

Asagida yer alan Sekil 10’da misafir tercihlerine dair memnuniyeti olumsuz etkileyen unsurlar yer almaktadir.
Misafir tercihlerine dair 8 alt kod yer almaktadir. Kodlar arasinda en fazla isletme ig-dig imkanlarinin
yetersizligi konusu 6ne ¢ikmisgtir.

Sekil 10. Misafir Tercihleri (-) Memnuniyet Unsurlar:

Fiyatlar biraz yiiksekti, daha uygun olabilirdi (B, 1029).
]

Otel meydanin kenanndaydi o ylizden
cok fazla trafik glriltdsd sorunu vards - ] Odalannda sigara icilemiyor
(T, 140). — Yiksek Fiyat (-) (45) " olmasi kiitii oldu (B,320).

— =

I isletme ig-Dig Imkanlan (-) (53)

Kapali otoparkin dcretli olmasi Otopark (-} (10} Misafir Tercihleri (-) (0) Manzara(-) (1) Odanin manzarasi otoparka
kataydd (A, 144). / e bakiyordu (L 1027).

Kanum (-) (22)

- lsraf(-) (4)
- Cevre Dizenlemesi(-) (1)
= s
Odeme Kolayhin (-) (4) ey
inaniimaz biiviik, milyonlarca
ampul boguna yaniyormusg hissi
veriyar (4, 3). Kaldinmlar aydiniahlmanug,bu yizden kaldinma
dikkat edin ve rdgar kapaklan da eksikti (B, 1098).

Bar icin, buyak sehir merkezindeki otel icin
sacma bir sekilde kredi karh ddemelerini
almayacaklanni sdylediler (T, 246).

Yukaridaki tablolarda miisterilerin yorumlarina dair baz1 6rnekler yer almaktadir. Bunlar disinda, tablolarin
olusmasinda rol oynayan miisteri yorumlarindan bazilarina dair drnekler asagida yer almaktadir:

. Cok modern, ¢cok rahat, odalar biiyiik, deniz manzarali oda. Keyfini ¢ikarmak igin miikemmel bir se¢im
ve otel, akilli asansor ve akilli odalar mevcut (4,828).

. Pek ¢ok ileri gelenin resmi oteli gibi goriiniiyor. Dolayistyla giriste yiiksek giivenlik var (B,710).

. Kiiciik bir grubun parc¢asiydik ve check-in islemleri 13 kisilik grubumuz icin yaklasik 45 dakika
bekledik. Cogu zaman, grup liderimiz sadece oda dagitimlarini iceren bir liste alir, pasaportlarimizi veririz
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ve 10 dakika iginde isimiz biter. Ama bu otelde herkesin bu isleri ayri ayri yapmasi gerekiyor ve bu zaman
kaybi (4,187).

. Kisa bir konaklama i¢in yeterli gardirop alani vardi. (T, 317).

. Yalniz sigara icmeyen biri olarak otelin 2. kati sigara odas: yiiziinden komple sigara kokuyor (BI,
303).

. Otelin ontindeki yiiriiyiis parkurunun muadili yok (4,10).

. Yeri merkezi, cogu cazibe merkezine yakin. (4,18).

. Otopark ticretsiz, genel olarak memnun kaldigimiz bir otel (A,184).

. Booking.com veya baska bir web sitesi tizerinden rezervasyon yaparken sadece kredi karti ile 6deme

kabul ediliyor. Dogrudan otelden rezervasyon yapilmasi halinde déviz bozdurmak gerekiyor vakit kaybi bu (T,
617).

. En iist kattaki restorandan baska gidilecek bir yeri yok (4, 3).

Asagida yer alan Sekil 11°de tiim olumlu kodlar arasindaki iligki 1 kelimelik mesafe ile belirlenmistir. En fazla
iligki sirastyla; lezzetli yiyecek-icecek ile ilgi alaka (333), lezzetli yiyecek-icecek ile konum (228) ve lezzetli
yiyecek-igecek ile oda hijyeni (190) arasinda tespit edilmistir.

Sekil 11. Olumlu Kodlar Arasindaki iliski
10 .
g D - Konfor (+) (162)

kil o) 5 °
Sesyis Ka,,ms, ) anvetkmhk (+) (118)

» N a
Cevre Duzec&qj‘esn (+) ;7) 2 > s, 5o o
Klim o; (9) ,_fh.. 3 o J53

Suegméﬁwé%fﬁﬁ?b

Genel Hazn v htm (1-) (9)

;% e

Dlger(é;

@
Oda Hifyeni (+) (333)

1D
AT
i e

P 9&3 , 'ﬁ} '(g') (Qﬁ)" ' ~ 2 A j * L?zrz_e—t-h V'..'igecek (+)ﬂg§4)§;}rAlaka (+) (787)
5 WIS Mlergg (;eglt Igr(ﬂcmo) e
®" 3 - —— Konum (+) (454)

Restoran Huyem(+) (15) 0z . @

210G z%m@n&?é}ﬂéh (+) 1138)
s Aan {+) (15) D

Atmosfer(*gjalm FIyQt-(*-) (45) Abe A
TS ~

V’ﬂh\ g % ‘» P

= =) 7

Otopark (+) (24)

= o AN

g,

Manzara (+) (54).?

5]
Oda Memnuniyeti (+) (106)

Asagida yer alan Sekil 12’de tiim olumsuz kodlar arasindaki iligki 1 kelimelik mesafe ile belirlenmistir. En
fazla iligki sirasiyla; oda hijyeni ile oda memnuniyeti (33), oda hijyeni ile dizayn (28) ve oda hijyeni ile konfor
arasinda tespit edilmistir.
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Sekil 12. Olumsuz Kodlar Arasindaki iliski

<
Wi-fi (<) (19)
A& ® 1

: e Diger (8.5 w anson ( ) .) ®

T - .( (18% Ak-st-mM A
uru t )
Oda Memqunlyetl (- ) (ég)g,an Davranigtan (= &) (22) > T— ®
L] e Hijye
Oda Hii . (-) (63) 2 Oda Servm(—) (1)) Rm?’”‘" yenk= &

Hyent (- - SV R : -

)y X V., 9 t Hizmet Ha A E" 322)
B XA : - O temmatks CEVEH i G bri () ()
©la) o “n. T eniniikG (1) G.,\,Nﬁ"ﬂ%&f m

. Kim -) (32 .
f L a =) (2 Qda-Mini Pal (<) (6)
-‘:._‘: = l o = ¢ Qclerne Kulnyi“) )
. =i - - 2 " Eglen dddibmitleri (-) (1)
DIZQ}(” (=) (5?) A o ustenyge Yaklagim (=) (6)

)

&~ 2'n "‘ Servis litesi(- ) (s)

Ilgi-Alfgka(_)mkss). 4 IL ¥iksek FWS(F:Z(4‘Q7

“t Genel Hizm « litesi (<) (5)

oY

< >3 ligarssayisi(-) (4)
Le@tsiz .. Icecek (- (43): - Pua ey 2
Konfillh () (42)
Isletme I¢ .. anlan (-) (53) —

Menu Gesitliligi (-) (38)

Yorumlarin kodlanmasi asamasinda tiim kodlar aras iligkiler incelenmistir. Bu iligkilere dair bulgular Sekil
13°te gosterilmektedir. Bu analiz yapilirken olumlu kodlar pembe renk ile, olumsuz renk kodlar ise sar1 renk
ile gosterilmektedir. Yorumlarda 1 kelimelik mesafe ile tiim kodlarda yakin iliski analizi yapilmistir. Yani, her
bir climlede ard arda kodlanan kelimelerin en ¢ok hangi konularda 6ne ¢iktigi belirlenmistir. Tiim kodlar
arsasinda en fazla iligkinin olumlu kodlarin birbirleriyle arasinda oldugu belirlenmistir. En fazla iliski sirasiyla;
lezzetli yiyecek-icecek ile ilgi alaka (333), lezzetli yiyecek-igecek ile konum (228) ve lezzetli yiyecek-icecek
ile oda hijyeni arasinda tespit edilmistir.

Sekil 13. Tiim Kodlar Arasindaki Iliski

Oda Hijyeni (-) (63)

3
2

=2 =

2 Oda Mer\;?nuniyeti (-) (48)

Dizayr (- (59)%
=g 2
e %
= lg)letme [ aﬂmkgﬁﬁ(%)
5 EETS Konforﬁ(‘}é)
a5 5 A2 Dizayn (+)(131) :° 35 }" %"
o P Lezzbtsiz .
8 Vot : Sy :z‘z\ ual;?rf%awéﬂm;?an()(&)
Rt X e =t
v\ 9 Ll»\’k\b 3 3 @,‘.'Jy:-ﬁ(-,,z__O‘-‘J
. e 2 \g_ % L4
Konum (+) (454) ? e A
<
RS = A lsletm@j a'ﬁgr
& iz 98 = oﬁ'-"".-
K":‘r {90
. S . 1ht)
G g LezzetllY Igecek(+) (301)
llgi-Alaka (+) (787) 372 > 1% 68
= % = e Iy’
. . EZ : Servis Kalitesi (+) (41)
Oda Hijyeni (+) (333) D

Konfor (+) (162)
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Asagida yer alan Sekil 14’te yorumlar arasinda en az 50 kere yapilan kodlamalara gore 6ne ¢ikan kavramlar
gosterilmektedir. Kod bulutuna gore 787 kez ilgi-alaka (+), 454 kez konum (+) ve 333 kez oda hijyeni (+)
kodlanmuistir.

Sekil 14. Kod Bulutu

Dizayn (-]

Yetkiniik (+)

Konfor (+}

Menil Gesitliligi (+)

isietme ic-Dis imkanian (-)
Oda Memnuniyeti [(+)

Isletme I¢-Dis imkanlan (+)

Tartiyma ve Sonu¢

Arastirma kapsaminda Tiirk Devletleri’nin baskentlerinde yer alan biiyiik 6l¢ekli otel isletmelerinden en fazla
yorum alan birer igletmenin Tiirk¢e yorumlari miisteri memnuniyeti baglaminda irdelenmistir. Tiirk Devletleri
8 tane olmasina ragmen Dogu Tiirkistan / Kasgar’daki biiyiikk 6lgekli otel isletmelerinin Tiirk¢e yorum
almamasi1 aragtirma kapsami disinda kalmasina neden olarak 7 Tiirk Devleti’nin biiyiik 6lgekli otel
isletmelerine dair yorumlarin analizi yapilmistir. Ayrica aragtirmanin alt amaci olan iilkeler aras1 yorumlarin
kargilagtirilmasi ise, hem yorum sayilarinin hem de kodlama sayilarinin dengeli dagilmamasi sebebiyle
uygulanmamustir. “Tiirk diinyasi baskentlerinde faaliyet gosteren biiyiik olgekli otel isletmelerinin miisteri
yorumlarinin memnuniyet agisindan degerlendirilmesi miimkiin miidiir?” seklinde tasarlanan arastirma sorusu
1s1¢inda miisteri memnuniyetinde rol oynayan unsurlar, yorumlara uygulanan igerik analizi ile tespit edilerek
memnuniyet agisindan degerlendirilebilmistir.

Arastirma bulgularina gore; calisanlarin miisterilere yeterli ilgi alaka, giileryiiz gostermeleri, muhtemel
problemlere ¢6ziim odakli yaklasiyor olmalarinin memnuniyet ve memnuniyetsizlikte dogrudan etki eden bir
unsur oldugu ortaya c¢ikmistir. Benzer sekilde miisterilerin otel isletmelerinde lezzetli yiyecek-igecek ile
bulusmalar1 da memnuniyeti ve memnuniyetsizligi dogrudan etkileyen bir unsur olarak ortaya ¢ikmistir. Son
olarak oda hijyeni ve islevselliginin miisteri memnuniyetinde belirgin rolii, dikkat ¢eken bulgulardan
bazilaridir. Tiim bu unsurlar, miisteri memnuniyetinin saglanabilmesi i¢in otel igletmelerinin temel ihtiyaglar
arasinda gosterilebilmektedir. Ciinkii, 6rnegin; oda hijyeninin yeterli olmas1 miisteri memnuniyetinde artig
saglarken oda hijyeninin yetersiz olmasi miisteri memnuniyetsizligi yaratmaktadir. Dolayisiyla, oda hijyeni
misteriler tarafindan mutlaka dikkat edilen ve konaklama boyunca memnuniyet i¢in olmazsa olmaz olarak
diistiniilen beklentilerden biri konumundadir. Kumag ve Bilgili’ye (2023) gore turizm isletmelerinde temizlik
ve hijyenin hizmet kalitesi algisinda 6nemli rolii oldugu vurgulanmaktadir. Benzer sekilde hijyen konusunun
misteri sikayetlerinde 6nemli rolii oldugu tespit edilmistir (Giiler ve Yayla, 2021). Boylelikle bu arastirma
sonucunda miisteri memnuniyetinde oda hijyenine verilen 6neme dair bulgu literatiir ile desteklenmektedir.
Oda hijyeni, lezzetli yiyecek icecek ve ¢alisanlarin miisterilere ilgi-alaka gdstermesi, bir otel miisteri igin
Maslow’un ihtiyaclar hiyerarsisi dikkate alindiginda hiyerarsinin en alt basamag: olarak diisiiniilebilir. Bu
hizmetlerin yetersiz olmasi konaklama hizmetlerinde yer alan diger hizmet boyutlarinin dogrudan goz ardi
edilecegini ve diger hizmetlerde yeterlilik saglansa bile degersiz goriilebilecegi gostermektedir.

Odalarin hijyenik olmasi, banyolarin, ¢arsaflarin, ayna ve duvarlarin, odanin genelinin temiz ve bakimli
goriiniiyor olmasi miisteri memnuniyetinde dnemli rol oynamaktadir. Ciinkii canli, piril piril, liikks ve kaliteli
bir mekanin iiyesi olmak, genisletilmis benlik teorisi 1s18inda bireyleri digerlerinden farkli hissettirecektir.
Oyle ki, Jawabreh ve arkadaslari’nin (2025) arastirmasina gore teknolojik doniisiim giiciiniin dahi tek basina
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isletmelerin gelisimi i¢in yeterli olmayacagini ayn1 zamanda nitelikli insan kaynaginin gelisimine de ihtiyag
duyuldugu vurgulanmustir. Halkla iliskiler veya Miisteri Iliskileri Yonetimi departmanlari tarafindan sunulan
talebe gore hizmet sunumu sayesinde miisterilere gosterilen Ozel ilgi-alaka ile onlarin kendilerini 6zel
hissetmesini saglayacaktir. Miisteriler otelde kendilerine sunulan temiz, sik ve 1siltili olan yasam alanlarinda
genigletilmis benliklerine sunulan mesaj dogrultusunda keyifli vakit gecireceklerdir. Yani, miisteri
memnuniyeti saglamak ve memnuniyet diizeylerini artirmak i¢in, oda hijyeninin iist diizeyde olmasi, diizenli
kontrollerin yapilmasi gerekmektedir. Otelin restoran kisminda, lezzetli yiyecek iceceklerin sunulabilmesi
icin, miisteri beklentilerinin dinamik bir sekilde takip edilmesi, miisteri profillerinin damak zevki tespit
edilmeli ve buna uygun yiyeceklerin meniilerde yer almasi 6nerilebilir. Cilinkii miisterilerin beklentileri disinda
yiyecek-igecekle bulugmasi halinde 6fke, giivensizlik ve hayal kiriklig1 yasadiklar tespit edilmistir (Kilig ve
Uyanik, 2026). Dolayisiyla miisteri memnuniyetinin saglanmasi i¢in miisterilerin yeterli diizeyde ilgi-alaka ile
karsilasmasi, miisteri beklentilerinin dnemsenmesi, problemler ¢oziilemese dahi alternatiflerin sunulabilmesi
gerekmektedir.

Arastirma bulgularina gore otel isletmesi i¢erisinde wi-fi hizmetlerinin yeterli olmasi ve internet aginin ¢gekim
giicliniin yliksek olmasi, miisteri memnuniyetini biiyiik oranda artirmaktadir. Ulasilan bu bulgu, teknoloji
cagmin dogurdugu bir sonug¢ olup, sasirtict goriillmemektedir. Ciinkii her sektdrde, neredeyse tiim islerin
internet aracihigiyla yapildigi diisiiniildiigiinde internet gekim giicii temel bir ihtiyactir. Ustelik internet
gereksinimi cocuk ve yasli olmak iizere ¢ok genis bir kesimin ihtiyaci haline gelmistir. Ornegin, iilke niifusu
86.04 milyon olan Tiirkiye’de, 2024 yilinda internet kullanicist sayisi, 74.41 milyon olup, internet kullanimi
tiim elektronik cihazlarda giinliik ortalama 6 saat 57 dakikadir (We Are Social, 2024:3). Temel bir ihtiyag
haline gelen internet erigimi, otel igletmesi tarafindan kaliteli diizeyde saglanmamasi halinde biligsel
uyumsuzlugun yasanmasi kacinilmazdir. Belirli siireligine otel isletmelerinden hizmet alan miisterilerin
%32,3’1iniin teknik servis departmani sebebiyle memnuniyetsizlik yasadiklar tespit edilmistir (Bulut, 2011:
398). Dolayisiyla, internete erisim hizi insanlar igin 6nem tagimaktadir. Bu arastirma sonugclari ile Ortiisen
internete kolay erisim isteginin, miisteri memnuniyetini olumlu etkiledigi tespit edilmistir.

Diger yandan otel isletmelerinin ideal bir konumda yer almasi da ulasilabilirligi kolaylastirdig: i¢cin miisteri
memnuniyetinde belirgin rol oynayan unsurlardan biri oldugu tespit edilmistir. ideal konum biiyiik 6lgekli otel
isletmeleri i¢in beklenen bir 6zelliktir. Ciinkii biiyiik 6lgekli otel igletmeleri liikks hizmetin sunuldugu, yiiksek
gelir grubuna hitap eden, otellerin konseptine gore ¢esitli kongrelerin diizenlenebildigi oteller olabilmektedir.
Bu durumda misafirlerin kolayca otel isletmesine ulasabiliyor olmasi miisterilerin zahmetsizce kaliteli
hizmetle bulugsmasini saglamaktadir. Bunun yaninda, isletmelerin uygun konumda yer almasi, turizm
destinasyonlariin g¢ekicilik unsurlarindan biri olan, ulasilabilirlik ilkesini ifade etmektedir. Ulagilabilir bir
destinasyon veya bir otel, potansiyel turistlerin aktif turist haline gelmesini de tetikleyeceginden, isletmeler
icin Onemli bir avantaj yarattifi sOylenebilmektedir. Benzer sekilde, Xia ve arkadaglari (2025)’nin
arastirmasina gore, yiiksek turist potansiyeline sahip destinasyonlarda ulagim kolayligi ve konum
elverisliliginin 6nemli kriterler oldugu tespit edilmistir. Uygun konumda yer alan otel isletmelerinin sehir
merkezi gibi ihtiya¢ duyulabilecek noktalara yakin olmasi da miisteri memnuniyetinde artig yaratabilir.
Miisteri memnuniyetini artmasinda rol oynayan tiim bu unsurlarin, Genigletilmis Benlik Teorisi’nde (Belk,
1988) ele alindig1 iizere, bireylerin benlik algilarina olumlu katki sagladigi, kendilerini daha giiglii ve
ayricalikli hissetmelerine imkan sagladigi diisiiniilmektedir. Dolayisiyla benlige katki saglayarak otel
isletmelerinde memnuniyeti artiran unsurlarin, yeniden satin alma davranisinda da artis yaratabilecegi
diistintilmektedir.

Arastirma bulgularma gore, 6zellikle otel odalarinda klima hizmetlerinin yeterince etkin ¢alismiyor olmasinin
bliylik oranda miisteri memnuniyetsizligine neden oldugu sonucuna ulasilmistir. Otel odalar1 miisterilerin
inzivaya cekildigi ve keyifle dinlenmek istedikleri noktalardir. Ozellikle yaz aylarmda klimanin yeterince
caligmiyor olmasi miisterilerin konforunu azaltan bir unsur olmustur. Miisteri yorumlarina gore kisin odanin
1sinmasi sorunundan ziyade ¢ogunlukla yazin odanin sogutulamamasi konusundan sikayet edilmistir. Buna ek
olarak klima konusunun tamirinde ¢alisanlarin 6zensiz olduklar1 ve problemin yeteri hizda ¢6ziilmedigi de
vurgulanmistir. Diger yandan otel isletmeleri igerisinde yeterli imkanlarin olmamasi memnuniyetsizligi
oldukca artirmaktadir. Ornegin her sey dahil otel isletmelerinde otel icerisindeki imkanlarin yetersiz olmasi
memnuniyetsizligi daha da artiracaktir. Misteriler otel icerisinde kaldiklar1 igin tiim beklentilerin otel
tarafindan karsilanmasi ve hatta alternatiflerin sunulabilmesi gerekmektedir. Alternatif lokantalar, lezzetler,
eglence hizmetleri gibi 6rnekler bunlardan bazilar olabilir. Analizler sonucunda miisteri memnuniyetsizligi
yaratan bu unsurlar, otel isletmelerine biiyiik bir beklenti ile gelen miisterilerde bilissel uyumsuzlugun ortaya
ciktigimi gostermektedir. Clinkii sunulan hizmet, beklentileri karsilamayarak memnuniyetsizlik yaratmustir.
Yani Bilissel Uyumsuzluk Teorisi’nde (Festinger, 1957) ele alindig {izere, bireylerin bir {iriin veya hizmeti
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almadan Once onunla ilgili diisiinceleri ve aldiktan sonraki diisiinceleri arasindaki uyumsuzluk sonucu gelisen
mutsuzlugun; otel isletmelerinde, klimanin kullanigsiz olmasi ve otelin i¢-dis imkanlarinin yetersizligi
sebebiyle ortaya ¢iktigi soylenebilir. Bu noktada biligsel uyumun artirilmasi i¢in Teknik Servis departmaninin
bu konuda bilgilendirilmesi ve otel yonetiminin miigterilere alternatif hizmetler sunulabilmesi i¢in beklentilere
yonelik ¢oziim Onerileri ve alternatifler gelistirmesi gerekmektedir. Oyle ki Teknik Servis departmanimin bu
arastirma sonucunda ulasilan temel hizmetlerdeki eksiklikleri, Sharma ve arkadaslar1 (2026) tarafindan ¢ok
daha genis bir kapsamda ele alinarak miisteri memnuniyetinde belirleyici rol oynayacak olan yapay zeka
destekli ariza tespit mekanizmalarinin siirdiiriilebilirliginin saglanmasi yoniinde departmana misyon
yliklenmistir. Dolayisiyla Teknik Servis departmanimin gorevi ve hizmet memnuniyetinde yeri oldukca
onemlidir. Benzer sekilde Ali ve Ali’nin (2026) arastirmasina gore; Teknik Servis departmaninin sundugu
stirdiiriilebilir nitelikte hizmet ile misafir etkilesimi saglanarak kisisellestirilmis hizmet yapisi yaratmak
miimkiin olabilmektedir. Boylelikle Teknik Servis departmaninin miisteri memnuniyetindeki rolii ortaya
koyulmaktadir.

Aragtirma bulgulari arasinda, miisterilerin lezzetli yiyecek i¢cecekle bulusmasi, ¢alisanlardan goriilen ilgi alaka
konusundaki memnuniyeti olumlu etkiledigi, isletmenin konumunun daha cazip geldigi ve oda hijyeninin
yeterli goriildiiglinii gostermektedir. Bu bulgulara gore, otel isletmesinde lezzetli yiyecek igecekleri tatmak,
otel isletmesine tekrar gitme davranigini da besleyeceginden, otel isletmesi konum olarak dezavantajli bir
noktada olsa bile, o lezzeti tekrar tatmak igin, ideal olmayan konumun bile cazip goriilebilecegi
diisiiniilmektedir. Ciinkii lezzetli yiyecek- i¢cecek deneyimine dair memnuniyet, bir hedonik davranis olarak da
diisiiniilebilir. Dolayisiyla hedonik bir doyum elde etmek igin bir takim zorluklara katlanilabilecegi
diistiniilmektedir.

Yorumlar iizerinde yapilan kodlamalar arasindaki iliskiler incelendiginde oda hijyeninin yetersiz olmasinin,
oda memnuniyetini azalttigi ve bunun sonucunda misterilerin goéziinde odanin dizaynina yonelik
degerlendirmelerin negatiflestigi ve konfor algisinin da zayifladigi sonucuna ulagilmistir. Yani odada hijyenin
yetersiz olmasi odadaki diger somut olan unsurlarin dahi degerini azaltmaktadir.

Arastirma sonucunda tiim kodlara bakildiginda en fazla sirasiyla; ilgi alakanin yeterli olmasi, otel
isletmelerinin konumunun ideal olmas1 ve odalarin hijyeninin yeterli olmas1 miisteri memnuniyetini artirdigi
belirlenmistir. Yani, arastirma sonucuna gore kodlama sayilar1 dikkate alindiginda, Tiirk Devletleri’nde yer
alan biiyiik 6l¢ekli otel igletmelerinin biiyiik oranda miisteri memnuniyetini sagladigi sonucuna ulasilmistir.
Ancak odalarin hijyenik olmasi, lezzetli yiyecek igeceklerin sunulmasi ve caliganlarin yeterli ilgi alaka
gostermelerinin memnuniyetin artip azalmasinda ana rol oynadiklari belirlenmistir. Buradan hareketle
misterileri memnun eden unsurlarin ¢ogunlukla yeniden satin alma veya tavsiye yoluyla siirdiiriilebilir
kilinmas1 sebebiyle genisletilmis benligin bir pargasi oldugu ve miisterilerde memnuniyetsizlik yaratan
unsurlarin ise beklentiler ve deneyimlerin ¢atigmasi sebebiyle biligsel uyumsuzlugun bir pargast oldugu
diistintilmektedir.

Teorik Cikarimlar

Caliganlarin miisterilerle yakindan ilgilenmesi, odalarin temiz olmasi ve lezzetli yiyecek igecekler, miisteri
memnuniyetinin saglanabilmesi i¢in temel ihtiyaglar olarak tespit edilmistir. Kodlar arasindaki iligkilere
bakildiginda, olumsuz kodlar arasinda sirasiyla en ¢ok; oda hijyeni ile oda memnuniyeti, dizayn ve konfor
arast iligki tespit edilmistir.

Olumlu kodlar arasinda ve tiim kodlar arasinda ise sirasiyla en ¢ok; lezzetli yiyecek-igecek ile ilgi alaka,
konum ve oda hijyeni iligkili ¢ikmigtir. Memnuniyet ve memnuniyetsizlik saglayan hizmetleri sunan
departmanlara bakildiginda; Yiyecek-icecek, Kat Hizmetleri, Halkla iliskiler / Miisteri Iliskileri Y®&netimi
departmanlarina ayrilan nakit kaynaklarinin siirdiiriilebilirliginin saglanmasi gerekirken Teknik Servis
departmanina yonelik izleme stireci takip edilerek iyilestirme stratejisi uygulanmalidir.

Pratik Cikarimlar

Hizmet sektoriinde miisteri memnuniyeti isletmelerin gelecekleri igin 6nemli rol oynamaktadir. Turizm
sektoriinde de benzer sekilde miisteri beklentilerini karsilamak, miisteriyi 6zel hissettirmek, kisisellestirilmis
hizmet sunumu memnuniyeti biiylik oranda artirmaktadir. Bu arastirma sonucunda da yeterli ilgi-alaka
gdstermenin miisteri memnuniyetinde belirgin rol oynadigi sonucuna ulasilmistir. Dolayistyla Halka iliskiler
ve Miisteri Iliskileri Yonetimi departmanlar1 araciligiyla miisterilerle gesitli kanallar araciligiyla kurulan uzun
vadeli iletisim agina ayrilacak olan nakit kaynaklarimin 6nemi burada ortaya ¢ikmaktadir. Miisteri beklentileri
dogru iletisim agi ile saglikl bir sekilde yonetilerek memnuniyetini uzun vadeye yayilmasi saglanmalidir.
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Yiyecek-igeceklerin kalitesi, bu arastirma sonucuna gore miisteri memnuniyetinin belirleyici unsurlarindandir.
Buradan hareketle otel yoneticisinin mutfak i¢in kaynak ayrimina 6zen géstermesi ve miisteri beklentilerini
yakindan takip etmesi gerekmektedir. Yapay zeka gibi ileri teknoloji kaynaklarindan yararlanilarak
miisterilerin siklikla tercih ettikleri yiyecekler tespit edilebilir, bunlar dénemsel olarak ayristirilabilir ve
miisterilerin milliyetlerine gore talepler gruplandirilarak miisteri profillerinin yogunluguna gore meniilerde
dinamik bir yap1 takip edilebilir. Boylece miisteri beklentileri memnuniyetin en belirgin oldugu mutfak
hizmetleri araciligiyla yerine getirilerek memnuniyet saglanmis olabileceginden, Yiyecek-Igecek
departmanina nakit kaynag1 ayrimina oncelik verilmelidir.

Miisteri memnuniyetinde hijyen konusunun 6nemli rol oynadigi sonucuna ulasilmistir. Dolayisiyla otel
yonetiminin kaynak ayriminmi Kat Hizmetleri departmanina yonelik artirarak biit¢e planlamasi yapmasinda
fayda goriilmektedir. Boylelikle kaynak israfi 6nlenerek miisteri memnuniyeti i¢in dogru yatirimlarla maliyet
tasarrufu saglanarak farklilasan hizmet yapisina ulasilabilecegi diisiiniilmektedir.

Miisterilerin otel sinirlar icerisinde internet erisimi sorunu yasamasi temel ihtiyaclarin eksikligi anlamina
gelmektedir. Aragtirma sonucunda internet erigim sorunun miisteri memnuniyetini olumsuz etkiledigi tespit
edilmistir. Dolayisiyla giiniimiiziin internet caginda temel bir ihtiya¢ olan internete erisimin kesintisiz ve hizl
olmasina Ozen gosterilmesi gerekmektedir. S6z konusu memnuniyetin saglanmasinda Teknik Servis
departmaninin énemli rolii bulunmaktadir. Bu yiizden miisteri beklentileri izlenmeli ve hedefe yonelik hizmet
tasarimi ortaya koyularak memnuniyet diizeyleri takip edilmelidir.

Ozellikle sehir otellerinde 6nemi daha da ortaya ¢ikan oda konforunun miisteri memnuniyetindeki kritik yeri,
bu aragtirma ile de desteklenmistir. Ciinki{i sehir otellerinde, ¢ogunlukla kongre veya is amagli misafirler
agirlandigindan, misafirler yorgunluklarini atmak icin odalarinda vakit gecirmektedirler. Ayrica transit
misafirler de sehir otellerinde olduk¢a fazladir. Dolayisiyla miisterilerin konakladiklari odalarda sunulan
hizmetlerin yeterli olmasi incelenen yorumlara bakildiginda memnuniyet konusunda 6nem arz etmistir.
Ornegin, odada bulunan klimanin ¢aligmiyor olmasi konforu biiyiik oranda azaltmaktadir. Dolayisiyla destek
hizmetlerden olan Teknik Servis departmaninin 6nemi burada ortaya ¢ikmaktadir. Gerekli kontrollerin
zamaninda yapilmasi ve takibinin siirdiiriilmesi miisteri memnuniyetini destekleyecek olan temel ihtiyaglardan
biridir.

Sehir otellerinde ulagim konusu 6nem tasiyan unsurlardan biridir. Miisterilerin 6zel araglariyla veya toplu
tagima araciyla kolay bir sekilde otele ulasabilmesinin miisteri memnuniyetini etkiledigi tespit edilmistir.
Otellerin park yerinin olmasi da bir diger memnuniyet saglayan unsurdur. Dolayisiyla otellerin kurulus
asamasinda gerceklestirdikleri fizibilite g¢aligmalarinda otel hizmetinin amaci dogrultusunda en dogru
konumun secilmesi gerekmektedir. Yatirimlarin ilk asamasinda verilen dogru karar sonraki siireclerde
yasanacak olarak giderleri biiylik oranda azaltacaktir.

Analizler sonucunda otel isletmelerinde ydneticilerinin ¢ogunlukla Kat Hizmetleri departmani, Halkla Iliskiler
/ Miisteri Iliskileri Yonetimi departmani, Yiyecek-icecek ve Teknik Servis departmanlarinin basarisina
odaklanmalar gerekmektedir. Ciinkii s6z konusu departmanlar araciligryla sunulan ve bu arastirma sonucuna
gore memnuniyet unsuru olan hizmetlerin siirdiiriilebilir kilinmasi gerekmektedir. Ayrica bu departmanlarin
gorev tanimlariin miisteri beklentileri 1s18inda dinamik bir yap1 takip edilmesi sartiyla revize edilerek ¢aligsan
performansinin igletmede yildiz hizmetler kategorisinde siirdiiriilebilirliginin saglanmasi gerekmektedir.
Boylece siirdiiriilebilir hizmet kalitesi, miisteri sadakati ve rekabet avantaji elde edilebilecektir.

Arastirma bulgularina gére miisterilerde memnuniyetsizlige sebep olan unsurlar ise Teknik Servis departmant
tarafindan sunulmaktadir. S6z konusu departmana yonelik miisteri beklentileri ve hizmet sunumu takip
edilerek gelistirici dnlemler alinmalidir.

Smirliliklar ve Gelecek Calismalar icin Oneriler

Arastirma kapsaminda miisterilerde memnuniyet ve memnuniyetsizlige sebep olan unsurlar Genisletilmis
Benlik Teorisi ve Biligsel Uyumsuzluk Teorisi ¢er¢evesinde yorumlanmistir. Gelecek aragtirmalarda miisteri
davraniglarini farkli bakis acilariyla aciklayabilecek teorilerin ele alinabilecegi diistiniilmektedir.

Arastirmada yorumlar aras1 ve kodlamalar aras1 dengeli bir dagilim olmadig1 i¢in aragtirmanin alt amacini
olusturan karsilastirma yapilamamistir. Gelecek arastirmalarda ayni veya benzer yorum platformlarindan
dengeli bir yorum dagilimina ulasilmasi halinde miisteri memnuniyetinde rol oynayan unsurlara dair iilkeler
arasinda karsilastirmalarin yapilabilecegi diistiniilmektedir.
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Arastirmada Dogu Tiirkistan / Kasgar’daki biiyiik 6l¢ekli otel isletmelerinde Tiirk¢e yorumun bulunmamasi
nedeniyle arastirmaya dahil edilmemistir. Gelecek aragtirmalarin  kapsamuina dahil edilebilecegi
diistiniilmektedir.

Arastirmada yalnizca Tiirkge dilindeki yorumlar analize dahil edilmistir. Dolayisiyla arastirma sonucunda
sunulan Oneriler, otel isletmelerinin yalnizca belirli bir hedef kitlesine yoneliktir. Gelecek caligsmalarda
irdelenmek tizere farkli diller de arastirma kapsamina alinabilir. Boylece yorumlar: irdelenen hedef kitle
yelpazesini genisleterek, daha kapsamli stratejik kararlarin alinabilmesinin  miimkiin olabilecegi
diistiniilmektedir.

Etik Beyan: Arastirmanin arsiv tarama ve dokiiman analizi odakli olmasi insan veya hayvanlar tizerinden
(anket, miilakat, odak grup ¢aligmasi, insan veya hayvanlar {izerinde deneysel ¢aligmalar) veriler toplanmamasi
nedeniyle etik kurul raporuna gerek duyulmamustir.

Yazar Katki Beyani: 1. Yazarin katki oran1 %20, 2. Yazarin katki oran1 %20, 3. Yazarin katki oran1 %20, 4.
Yazarin katki orani1 %20 ve 5. Yazarin katki oran1 %20’ dir.

Cikar Beyami: Yazarlar arasinda ¢ikar ¢atigmasi yoktur.

Cikar Beyami: Yazarlar herhangi bir ¢ikar ¢atigmasi bulunmadigini beyan etmektedir.
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