Haziran - 2023 Cilt: 8 No: 1 Uluslararas: Tiirk Diinyas: Turizm Arastirmalart Dergisi

Cevrimici Internet Sayfalarinda Paylasilan Tatil Deneyiminin
Etkilerini Belirlemeye Yonelik Belek/Antalya Bolgesinde Nitel Bir
Arastirma

Nilgiin TUZCU
Bagimsiz Arastirmaci
nilguntuzcu@hotmail.com
https://orcid.org/0000-0002-2815-0559

DOI: https://doi.org/10.37847/tdtad. 1226753 Makale Tiirii: Aragtirma Makalesi
Makale Gonderim Tarihi: 30.12.2022 Makale Kabul Tarihi: 27.03.2023
Ozet

Amag: Turizm sektoriiniin insan odakli yapisi geregi turistlerin tatil deneyimleri dogrudan
misafir davraniglarina yansimaktadir. Bu noktada turistler gerek ¢evrimigi kanallar aracilig ile
gerekse dogrudan iletisim kurduklari kisilere deneyimlerini aktarmalarindan dolay1 otel
isletmeleri tarafindan 6nemli bir reklam ve pazarlama araci olarak kullanilmaya baslanmstir.
Bu yaklasimin otel isletmeleri tarafindan ne Ol¢iide kullanilabildigini belirlemeye yonelik
yapilan bu arastirmada, turistlerin tatil deneyimlerinin otellerin pazarlama yaklasimlarina etkisi
arastirilmak istenmistir. Ayrica turistlerin tatil deneyimlerini ne ©6lclide, hangi sitelerde
paylastiklari, otel tercihlerinde hangi unsurlardan etkilendikleri diger bir amag olarak ele
alinmugtir.

Yontem: Arastirma amacina bagli olarak olgubilim deseninde nitel bir arastirma
gerceklestirilmistir. Arastirmanin calisma grubu Antalya Belek Turizm Bolgesinde faaliyet
gosteren 5 yildizli bir otel isletmesinde konaklayan 41 misafirden olusmaktadir. Veriler
arastirmacilar tarafindan gelistirilen yar1 yapilandirilmis goriisme formu aracilif ile elde
edilmistir. Elde edilen veriler igerik analizi yoluyla ¢dziimlenmistir.

Bulgular: Arastirmada; turistlerin internet sitesindeki otel yorumlarini okuduklar: ancak biiyiik
bir kisminin yorum yazmaktan kag¢indiklar1 bulgulanmistir. Katilimcilarin misafir iliskileri
calisani tarafindan yorum ve puan sayfalarina yonlendirildikleri takdirde ise yorum yazdiklar
belirtilmistir. Katilimcilarin daha ¢ok Etstur, Tripadvisor, Otelpuan.com, Booking.com gibi
siteleri takip ettikleri goriilmiistiir. Bununla birlikte, turistlerin bir oteli tercih etmeden &nce
oteli daha once deneyimleyenlerden, internet sitelerinde yazilan yorum ve puan
ortalamalarindan, arkadas ve akrabalarindan etkilendikleri belirlenmistir. Ayrica, misafirlerin
tatil sirasinda olumsuz bir tecriibe yasamalari durumunda oOncelikle yetkili kisilerle veya
misafir iliskileri departmani ile goriiserek sorunu halletmeye calistiklar: bulgulanmaistir.

Tartisma: Arastirmada internet sitelerinde yazilan yorumlarin dogruluk derecesi merak
edilmektedir. Buradan hareketle, internet sitelerinde paylasilan yorumlarin misafir tatil
deneyimleri neticesinde elde edilen bilgilerle oOrtiisiip Ortiismedigi tartisilmistir. Ayrica
katilimcalarin site yorumlarina ve tatil deneyimlerine iliskin yaptiklar1 degerlendirmeler
tartisilmigtir.

Anahtar Kelimeler: Turizm Sektorii, Cevrimigi Internet Siteleri, Elektronik Agizdan Agiza
[letisim, Tatil Deneyimi
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A Qualitative Research in Belek/Antalya Region to Determinate the Effects
of the Vacation Experience Shared on Online Website Pages

Abstract

Purpose: Due to the human-oriented nature of the tourism sector, the vacation experiences
of tourists are directly reflected in the behavior of the guests. At this point, tourists have started
to be used as an important advertising and marketing tool by hotel businesses because they
convey their experiences both through online channels and to people they communicate
directly with. In this research, which aims to determine to what extent this approach can be
used by hotel businesses, it is aimed to investigate the effect of tourists' vacation experience on
the marketing approaches of hotels. In addition, it is addressed as another purpose to
investigate to what extent, on which sites tourists share their vacation experiences and which
factors are affected by hotel preferences.

Method: Depending on the purpose of the research, a qualitative research was carried out in
the phenomenology design. The study group of the research consists of 41 guests staying in a 5-
star hotel operating in Antalya Belek Tourism Region. The data were obtained through a semi-
structured interview form developed by the researchers. The obtained data were analyzed
through content analysis.

Findings: In the research; It has been found that tourists read hotel reviews on the website,
but most of them avoid writing reviews. It was stated that the participants wrote comments if
they were directed to the comments and rating pages by the guest relations staff. It has been
observed that the participants mostly follow sites such as Etstur, Tripadvisor, Otelpuan.com,
Booking.com. In addtion, before choosing a hotel, it has been determined that the tourists are
influenced by those who have experienced the hotel before, the comments written on the
internet sites and the average score, and their friends and relatives. Also, it has been found that
if the guests have a negative experience during the vacation, they first try to solve the problem
by contacting the authorized persons or the guest relations department.

Discussion: In the research, the accuracy of degree the comments written on the internet
sites is questioned. From this point of view, it has been discussed whether the comments shared
on the websites overlap with the information obtained as a result of the guest holiday
experiences. In addition, the evaluations of the participants regarding the site comments and
vacation experiences were discussed.

Keywords: Tourism Sector, Online Websites, Electronic Word of Mouth, Vacation
Experience

Giris

Dijital platformlarin yayginlasmasi ile birlikte turizm sektoriinde de gelismeler
yasanmustir. Turistlerin tatil karar1 verme siirecinde gesitli avantajlar saglayarak onemli
hale gelen ¢evrimici deneyim paylasim platformlar1 diinyada en fazla talep gosterilen
internet siteleri arasina girmislerdir. Bununla birlikte, ¢evrimici seyahat acenteleri
internet siteleri {lizerinden gerceklesen rezervasyonlara dair misafir deneyim ve
izlenimlerini paylasarak rezervasyon siirecinde potansiyel misafirlerine tatil karari
asamasinda firsatlar sunmaktadirlar (Sezgin ve Yurtlu, 2021, s. 1756). Kolay bir sekilde
rezervasyon yapabilme, otel veya seyahat hakkinda bilgi alabilme, fiyat
kargilagtirmalar1 yapabilme, alman hizmet kalitesi sonucunda deneyimlerini diger
misafirlere aktarabilme vb. daha bir¢ok fayda saglayan internet siteleri, ‘turistlerin tatil
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satin alma karar stirecinde bilgi kaynagi, dogrudan dagitim ve pazarlama araci olarak
kullanilmaktadir” (Ates ve Boz, 2015, s. 63). Biiylimek, rakip isletmeler karsisinda
tistiinliik kurmak ve degisimin golgesinde kalmak istemeyen konaklama isletmeleri de
bu degisim siirecine adapte olabilmek ve bu siireci iyi yonetebilmek adina misafir
memnuniyetine giderek daha fazla onem vermek zorunda kalmiglardir.

Kiiresellesme ile artan rekabet kosullar1 paralelinde turizm isletmeleri pazardaki
rekabet tstiinliigiinii artirabilmek ve konumunu siirdiirebilmek igin misafir istek ve
ihtiyaclarina yonelik c¢alismalarni hizlandirmaya, kalite diizeylerini artirmaya
baglamislardir. Bir otel isletmesindeki; hizmet kalitesi, temizlik, fiyat/fayda dengesi,
konum, olanaklar, rahatlik, ¢alisanlar ve iicretsiz wifi, uyku kalitesi, oda, yiyecek ve
icecek  hizmetleri, spor-havuz-eglence hizmetleri gibi unsurlar misafirlerin
memnuniyetini etkileyen onemli faktorlerdendir (Sezgin ve Yurtlu, 2021, s. 1779;
Arkadas ve Ayyildiz, 2020, s. 2650; Dogan vd., 2020, s. 3769; Goral, 2015, s. 12). Otel
isletmeleri, ozellikle sezonun yogun zamanlarinda ¢alisan sayisin1 artirarak hizmet
kalitesini artirmaya calismakta ve misafir memnuniyetini iyilestirmeye yonelik cesitli
uygulamalar {izerinde yogunlasmaktadirlar. Bununla birlikte, yoneticiler tatil sirasinda
cesitli nedenlerle mutsuz olan ve/veya tatmin olmamis misafirlerin memnuniyeti igin
ellerinde bulunan imkanlar1 misafire sunarak memnuniyet diizeyini artirmaya
calismaktadirlar. ‘Ciinkii tatil sirasinda yasanan kiiglik bir tatminsizlik ve/veya
memnuniyetsizlik deneyimi neticesinde, misafirler tarafindan yiiz yiize iletisim ya da
cevrimici agizdan agiza iletisim aracihig: ile cesitli mecralarda paylasilan yorumlar
bir¢ok kitleye olumsuz mesaj olarak yayilacak ve isletme imajinin zarar gormesine
neden olacaktir’ (Ozaslan ve Uygur, 2014, ss. 85-86).

Ozellikle hizmet sektoriiniin kirilgan yapisma giiniimiiz teknolojisinin hiz1 ve
yaygin etkisi de eklendiginde otel isletmelerinin her an farkli bir tehdit unsuru ile kars:
karsiya kaldigr soylenebilir. Buradan hareketle, misafirlerin tatilden elde edecekleri
deneyimleri ve bunlarin gesitli mecralardaki paylasimi son derece onemli sonuglar
ortaya ¢ikarmaktadir. Bu nedenle turistlerin tatil 6ncesi davranislarinin ve tatil sonrasi
deneyimlerinin diizenli olarak arastirilmasi gerekmektedir. Bu gergevede bu arastirma,
turistlerin gevrimici internet sayfalarinda paylasilan tatil deneyimleri hakkindaki
goriislerini ve bunlarin yarattigy etkileri degerlendirmeyi amaglamistir. Bdoylece
turistlerin tatil deneyimleri neticesinde, otellerin pazarlama yaklasimlaria nasil yon
vermeleri gerektigi konusunda oneriler getirilerek hem sektdre hem akademiye katk:
sunulmaya calisilmaktadir. Ayrica turistlerin tatil deneyimlerini ne derece, hangi
sitelerde paylastiklar1 ve otel tercihlerinde hangi unsurlardan etkilendikleri diger bir
amag olarak ele alinmistir. Calismada turistlerin bir turizm konaklama isletmesinden
beklentileri ve bu beklentiler sonucunda olusan algilarin yayilim siirecindeki
etkilerinin literatiire ve wuygulamaya katki saglayacag: diisiiniilmektedir. Bu
dogrultuda, oncelikle literatiir taramasi kapsaminda g¢evrimigi internet sitelerinin
turizm sektoriindeki rolii ve tatil deneyimi ve tatil deneyimin ortaya cikardig etkiler
tizerinde durulmustur. Bu kapsamda Antalya Belek Turizm bolgesinde faaliyet
gosteren 5 yildizli bir otel isletmesinde konaklayan misafirlerden yar1 yapilandirilmis
goriisme formu ile toplanan veriler nitel yontemle analiz edilmistir. Ulasilan sonuglar
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baglaminda ¢ikarimlar yapilarak tiiketiciler, turizm isletmeleri, turizm kuruluslari,
rezervasyon, yorum, sikayet siteleri ve akademisyenler igin oneriler getirilmektedir.

Cevrimici Internet Sitelerinin Turizmdeki Rolii

Siirekli kendini yenileyen ve dinamik olan turizm sektdrii teknolojinin getirdigi
yeniliklerden olumlu yonde faydalanmay1 basarmistir. Dijitallesme ile birlikte turizm
faaliyetlerinin giderek artig gosterdigi gozlenmektedir. Ciinkii diinyanin bir diger
ucunda bulunan bir turizm destinasyonu hakkinda sosyal medya siteleri, arama
motorlari, web siteleri, online seyahat yorum siteleri, seyahat bloglari, turizm isletmesi
web sayfasi, ¢evrimici seyahat acenteleri vb. gevrimici web siteleri sayesinde istenilen
bilgiye mobil uygulamalar, bilgisayar ve tablet {izerinden rahatlikla ulasilabilmektedir.
Turistler ¢evrimigi siteler sayesinde rezervasyon yapabilmekteler, gezilip goriilebilecek
yerlerin gorsellerine ulagabilmekteler, restoranlar, oteller, ugak biletleri hakkinda bilgi
alabilmekteler ve firsatlardan yararlanabilmektedirler. ‘Dahas1 turistler bu g¢evrimigi
siteler aracilig ile seyahatleri hakkindaki olumlu ve olumsuz deneyimlerini 6zgiirce
paylasabilmekteler, kendileri de karar asamasinda bu sitelerdeki yorumlardan
etkilenmektedirler’ (Altun ve Girgen, 2022, s. 118).

Turistler tarafindan, diger turistlerin paylasmis olduklar1 yorumlar, 6zellikle giincel
olma, giivenilirlik ve keyif alma agisindan pazarlama bilgilerinden daha {istiin olarak
algilanmaktadir (Gretzel ve Yoo, 2008, s. 43). Turistler karar verme siirecinde birkag
adimdan gecmektedir. Oncelikle diger turistlerin yazdiklar1 yorumlardan vb. iletisim
kaynaklarindan bilgi toplamaktalar, bu bilgileri degerlendirme siizgecinden gegirerek
seyahat karar1 vermekteler, seyahat kararmin verilmesinin ardindan gidilen otel
hakkinda gercek zamanl bilgi paylasiminda bulunabilmekte veya tatil sonrasinda
yorum, igerik, fotograf, video paylasabilmektedirler. Bu paylasimlar diger turistlere
rehberlik etmesi ve turistlerin sonraki turizm davranisini etkilemesi a¢isindan 6nem
tasimaktadir (Milano vd., 2011, s. 5; Dwityas ve Briandana, 2017, s. 196; Matikiti-
Manyevere ve Kruger, 2019, s. 6). Fotis vd. (2011)'nin yaptiklar1 bir arastirmada
turistlerin seyahat planlamasinda sosyal medyanin etkisi incelenmis, arastirma
sonucunda turistlerin yasadiklar1 deneyimleri paylasmak icin sosyal medyay1 agirlikl
olarak tatilleri bittikten sonra kullandiklar1 ortaya ¢ikmistir. Bugiine kadar yapilan
calismalarin ¢ogunda sosyal medyada yayinlanan bilgilerin, paylasilan gorsellerin ve
video igeriklerinin turistlerin karar verme siirecini kolaylastirdigi gozlemlenmistir
(Matikiti-Manyevere ve Kruger, 2019, s. 6). Esitti ve Isik (2015) calismalarinda
Tiirkiye’yi tercih eden yabanci turistlerin, tatil karar1 vermeden 6nce sosyal medyadan
yararlandiklarim1 ve kendilerinin de ziyaret ettikleri yerlere iligkin sosyal medyada
paylasim yaptiklarini tespit etmislerdir.

Cevrimigi seyahat yorumu paylasimcilar1 veya okurlar: yiiksek egitimli, gelirleri
yliksek, sik seyahat eden, interneti yogun kullanan ve onceden plan yapan kisiler
olarak degerlendirilmektedir. Bu nedenle seyahat yorumu okuyuculari seyahat
pazarlamacilar1 igin ¢ok 6nemli bir hedef pazar olarak goriilmektedir (Gretzel ve Yoo,
2008, s. 43). Cevrimigi turist yorumlarimin, ¢evrimigi otel rezervasyon satiglarini énemli
diizeyde etkiledigi belirlenmistir (Ye vd., 2009, s. 180). Bu agidan isletmeler, turistlerin
online agizdan agiza iletisim veya diger iletisim kanallar1 aracilig: ile bilgilerin ve

June - 2023 Vol: 8 No: 1 International Journal of Turkic World Tourism Studies



Haziran - 2023 Cilt: 8 No: 1 Uluslararas: Tiirk Diinyas: Turizm Arastirmalart Dergisi

deneyimlerin giincel olarak cogaltilmasi, paylasilmasi, onaylanmasi ya da tartismaya
agilmas icin ¢aba gostermektedirler (Aktan ve Kogyigit, 2016, s. 69, Altun ve Girgen,
2022, s. 119). Turistlerin ¢ogunlukla otel hizmeti satin almadan 6nce internet ortaminda
yer alan yorumlardan faydalandiklari, sikayet sitelerinin turizm isletmesi seciminde ve
deneyimlerin aktarilmasinda kullanildigi, gerekli bir bilgi kaynagr oldugu
bilinmektedir (Dogan vd. 2016, s. 175). Son zamanlarda turistlerin Etstur,
Otelpuan.com, Booking.com, Tripadvisor, Trivago, TatilBudur, Tatil Sepeti, Odamax,
Hotels.com, Tripwolf, Travel Blog, Wayn, Seyahat-Google, Gezinomi, Expedia Travel,
HolidayCheck, Airbnb, Viator, Sikayetvar gibi sitelerden ucak bileti, otel ve kiralik
yerler hakkinda bilgi edinebilme, rezervasyon yapabilme, yorum yazabilme, sikayet
bildiriminde bulunabilme, otelin puan ortalamalarina bakabilme hususunda
yararlandiklar1 goriilmektedir (Giilal, 2022, Giinay, 2022, Miguéns vd., 2008, s. 2).
Turistler bu sitelerde paylagilan deneyimleri, gorselleri takip ederek, gozden gecirerek,
yorumlar1 ve otel puan ortalamalarim1 dikkate alarak seyahat tercihlerine yon
verebilmektedirler. Turizm isletmesi se¢iminde ve deneyimlerin aktarilmasinda
kullanulan ve gerekli bir bilgi kaynag: olan sikayet siteleri de (Dogan vd., 2016, s. 175)
en az yorum siteleri kadar degerlidir. Her ne kadar sikdyet sitelerinin turizm
isletmelerinin imajina zarar verebilme potansiyelinin oldugu diisiiniilse de isletmelerin
eksiklerini, hatalarin1 tamamlayabilmeleri acisindan yol gosterici (Alrawadieh, 2017, s.
56) olmasinin yani sira isletmeler agisindan kalite iyilestirme araci olarak da
goriilebilir. Bununla birlikte turistler tarafindan yazilan olumlu veya olumsuz
yorumlara isletmelerin hizli geri bildirim saglamalari otel itibarini artirabilmek, misafir
memnuniyetini iyilestirebilmek, giiven kazanabilmek, finansal performansi
artirabilmek agisindan Onemlidir. Yapilan bir ¢alismada yorumlara yamnit veren
isletmelerin yanit vermeyenlere oranla daha gok gelistikleri ve %60 oranla daha fazla
cevrimici rezervasyon aldiklar1 (Ye vd. 2008, s. 1) ve misafir memnuniyetinin
saglandig1 (Gu ve Ye, 2014, s. 570) tespit edilmistir. Sikayetlerin gérmezden gelinmesi
ile sikayetlerin hos olmayan bir tavirla, yanlis bir sekilde yanitlanmasi ise turistlerin
isletme hakkinda kotii diisiinmelerine, isletmeden uzaklasmalaria sebep olan 6nemli
etkenler arasinda sayilmaktadir (Barlow ve Moller, 2009, s. 50). Bu nedenle otel
isletmelerinin giizel bir hitap dili kullarak uygun bir zaman dilimi igerisinde misafire
yanit vermeleri hatta gerekirse telefon gibi diger iletisim kanallar1 araciligiyla misafire
ulagmalar1 gerekmektedir.

Goriildiigi lizere, turizm isletmesinin sundugu hizmetlerden memnun kalan
turistlerin isletmenin biitiiniinii diger kisilere Onermek, isletmeyi veya calisanlari
odillendirmek igin online turizm iletisim kanallar1 aracilig: ile olumlu diistincelerini
yazabilecekleri gibi tatmin olmayan turistlerin intikam almak, santaj yapmak veya
diger miisterileri uyarmak gibi amaclarla olumsuz diisiincelerini yazabilecekleri
gercegi de asikardir. ‘Hatta yapilan bir arastirmada turistlerin, sosyal medyada yer
alan olumsuz yorumlardan, olumlu yorumlara gore daha fazla etkilendikleri tespit
edilmistir’ (Aymankuy vd., 2013, s. 390). S6z konusu olumsuz geri bildirimlerin sadece
isletmeye degil diger potansiyel ve yeni miisterilere de yansiyacagindan o6tiirii turist
talep ve sikayetlerinin zamaninda, tatil sirasinda goz oOntinde bulundurulmas: ve
ivedilikle ¢6ziim tiretilmesi gereklidir. Ciinkii tatil sirasinda uygulanan stratejiler tatil
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sonras: yapilmast muhtemel yorum ve sikdyetlere zemin hazirlamaktadir. Bundan
dolay1 miisteriyi kaybetmemek ve tekrar kazanabilmek, paylasilan olumlu yorumlar
neticesinde yeni miisteriler elde edebilmek, otel itibarin1 ayakta tutabilmek, isletmeye
kar saglayabilmek maksadiyla bu siirecin ¢ok iyi yonetilmesi gerekmektedir.

Tatil Deneyimi ve Ortaya Cikardig: Etkiler

Bilgi iletisim teknolojilerinde yasananan degisimler ve dinamikler sonucunda pek
¢ok alanda yenilesme hareketleri baglamis, buna bagh olarak turizm sektoriinde farklh
internet mecralarindan, stratejilerinden faydalanilmasi ve bu stratejilerin iyi
yonetilmesi zorunlu hale gelmistir. Hiz ve haz cagina bagh olarak turist isteklerinde
meydana gelen dinamikligi yakalamak isteyen turizm isletmeleri, turist gibi diistiniip
turist gibi hareket etmek zorunda kalmislardir. Turizm isletmeleri agisindan empati
kurma yetenegini de ifade eden bu hareket stili pek c¢ok turist davranisinin
anlagilmasina olanak tanimaktadir (Tuzcu, 2021). Turist davraniglarini anlamak, turizm
iriin ve hizmetlerinin tiiketicinin arzu ettigi bicimde hazirlanmas: ve turiste takdim
edilmesi anlamma gelmektedir. Otel isletmelerinin sunduklar1 hizmet ve deger
politikas: karsiliginda, turistlerin tatil deneyimi sonrasinda ayni destinasyonu tekrar
ziyaret etme, bagkalarina tavsiye etme ve diisiincelerini internet sitelerinde belirtme
potansiyelleri yiiksek olmaktadir. Keskin vd., (2020) memnuniyet unsurunun
ziyaretcilerin bolgeyi tekrar ziyaret etme ve bagkalarina tavsiye etme niyetini olumlu
yonde etkiledigini belirtmislerdir.

Tim isletmeler igin rekabetin temel anahtar1 miisteri memnuniyeti ile
tanimlanmaktadir. Miisteri memnuniyetinin saglanmasinda bir¢ok degisken devreye
girmekte ve turistler deneyimlerini bu memnuniyet derecesi {izerinden
degerlendirmektedirler. ‘Bu dogrultuda, otel isletmeleri miisterilerinde giiclii ve pozitif
etkiler birakacak deger yaratan hizmetlere yonelme egilimi gostermektedirler. Ciinkii
yaratilan bu degerler miisteri memnuniyeti ve sadakati olusturulmasinda kayda deger
bir 6neme sahiptir’ (Demangeot ve Broderick, 2006, s. 327). Bu ¢alismada misafirlerin
memnuniyet diizeyini etkileyebilecek ‘fiziksel ¢evre veya estetik boyutu” ‘eglence ve
animasyon hizmetleri’, ‘calisan davramslarl’, ‘hizmet Kkalitesi’, ‘yiyecek- igecek
hizmetleri’, “konfor’, ‘iklim ve ¢evre kosullari’'ndan bahsedilmektedir.

Turistlerin bir konuda harekete gegirilebilmelerinin temel sartlarindan birisi onlarm
ilgilerini gekmeyi basarabilmektir. S6z konusu estetik unsurlar; turistlerin kendilerini
degisik bir ortamda hissetmelerini, farkli duygular ve ¢agrisimlar igerisine girmelerini
saglamaktadir (Pikkemaat ve Weiermair, 2019, s. 4). Potansiyel miisterinin zevk,
sadakat gibi gesitli stibjektif tepkilere kars1 hassasiyetle damgalanmais bir kisilige sahip
olduklar1 goriilmektedir. Dolayisiyla bir turist deneyimi sirasinda kendisinde duygu,
hayal, heyecan ve his yasatabilecek koku, sicaklik, hava kalitesi, 1sitklandirma, renk,
miizik ahengi, tasarim gibi igeriklere yonelmektedir (Hamrouni ve Touzi, 2011, s. 304,
309). Eglence ve animasyon hizmetleri; spor faaaliyetleri, gece gosterileri, ¢ocuk
aktiviteleri (mini kuliip), kart oyunlari, su sporlari, disco, canli miizik vb. simiflardan
olugsmaktadir. Turistleri eglendirerek, heyecanlandirarak, spor aktivitelerine
katilmalarin1 saglayarak keyifli bir tatil gecirmelerine, desarj olmalarina, diger
turistlerle sosyal baglantilar kurmalarina, yeni kiiltiirler tanimalarma Kkatki
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saglamaktadir. ‘Turist memnuniyetinin saglanmasinda animatorlerin beceri ve
yeterlilikleri ¢ok 6nemlidir’ (Pekovic vd., 2019, s. 113). Dalkili¢ ve Mil (2017, s. 40)
calismalarinda, otel isletmelerinde gergeklestirilen eglence ve animasyon
aktivitelerinin misafirlerin isletmeyi yeniden tercih etmelerinde etkisinin oldugunu
belirtmektedirler. Bir diger unsur olan ¢alisan davramslari; turist noktasindaki en kilit
noktalardan biridir. Misafirle birebir iletisime gegen calisanin giiler yiizlii, iletisimi
yiiksek, anlayish, sakin, egitimli, nitelikli, dil yeterliligine sahip, yasanan bir problem
karsisinda ¢oziim iireten, misafir memnuniyeti igin elinden gelen tiim gayreti gosteren
ve giivenilir 6zelliklere sahip olmasi gerekmektedir. Otelde calisan personelin miisteri
memnuniyeti ya da memnuniyetsizligi olugsmasinda en O©nemli faktor oldugu
vurgulanmaktadir (Berezina vd., 2016, s. 16). Ayni zamanda, ¢alisanlarin sahip
olduklari nitelikler ve gayreti kadar yoneticilerin de ¢alisanlarina olumlu yaklasimlari
¢ok onemlidir. ‘Ayni c¢alisana birden fazla is yaptiran, uzun saatler galistiran turizm
isletmeleri calisani verimsiz kilmakta, bu da direkt olarak misafire yansimaktadir’
(Hayta, 2008, s. 45). Bu hususta giiniimiiz otel isletmelerinde misafirlerin karsilastiklar
olumsuzluklar karsisinda istek ve sikayetlerini kolaylikla belirtebilecekleri misafir
iligkileri departmaninin olmasi sorunlarin biiyiimeden ¢oziilmesinde etkili olmaktadir.
Hizmet kalitesi; turistlerin aldiklari1 bir hizmet karsisinda beklentilerinin karsilanip
karsilanmadigini ifade etmektedir (Parasuraman vd., 1985, s. 42). Baska bir ifade ile
“miisteri beklentilerini karsilamak igin {istiin veya mitkemmel bir hizmetin verilmesi”
anlamina gelmektedir (Odabasi, 2003, s. 73). Ortak alanlarda veya restoranda rahat
hareket edebilme, 6zel sunumlar hazirlama, kat hizmetlerinin yeterliligi, yonetimin
ilgisi, servisin hizl1 olmasi, yeterli otopark alaninin olmasi hizmet kalitesini kapsayan
unsurlar olarak degerlendirilebilir. Bununla birlikte, bir nevi hizmet kalitesi boyutu
icerisinde yer alan yiyecek-icecek hizmetleri; turistler yiyecek ve igecek isletmeleri
tercihlerinde yemeklerin lezzeti, kalitesi, gesitliligi, tazeligi, sunumu, ¢alisanin ilgisi,
davraniglari, kisisel bakimi, goriiniisleri, mutfagin ve servis ekipmanlarinin hijyenikligi
gibi unsurlar {izerinde durmaktadirlar (Ertiirk, 2018, s. 85). Konfor; turistler eglenmek
istedikleri gibi aym1 zamanda konfor, dinginlik, huzur, sakinlik de aramaktadirlar.
Rahat bir sekilde uyuyabilmek ve rahatsiz edilmeden tatil yapmak istemektedirler.
Misafirler fazla giiriiltiiden, diger misafirlerin davranislarindan veya c¢alisanin
yaklasimindan rahatsiz olabilmektedirler (Giizel, 2014, s. 15). Iklim ve cevre kosullari;
turistlerde uygun iklim kosullari, dogal giizellikler, hava sicakligl, deniz suyu sicakli1
ve temizligi, doga yiiriiylis bisiklet siiriigleri alanlari, yesil alanlar, tarihi-kiiltiirel
zenginlik vb. durumlar pozitif yonde bir alg1 olusturabilmektedir (Tuna, 2018, ss. 59-
60).

Yontem

Tatil deneyiminin otellerin pazarlama yaklasimlarina etkisinin belirlenmeye
calisildigr bu nitel arastirmanin yontemini ve arastirmada elde edilen bulgulari
aciklamaya yonelik bu bolim dizayn edilmistir. Bu bakis acgis1 gergevesinde
aragstirmanin amaci, arastirmanin deseni, ¢alisma grubu, veri toplama araci, veri
toplama aracinin uygulanmasi ve verilerin analizine iligkin bilgilere yer verilmektedir.
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Turizm sektoriiniin insan odakli yapis1 geregi turistlerin tatil deneyimleri dogrudan
misafirlerin davranislarina yansimaktadir. Bu noktada turistler gerek sosyal medyada,
gerek cevrimici internet sitelerinde, gerekse dogrudan iletisim kurduklar1 kisilere
deneyimlerini aktarmasindan otiirii otel isletmeleri tarafindan 6nemli bir pazarlama
araci olarak kullanilabilmektedir. Bu yaklasimin otel isletmeleri tarafindan ne 6lgiide
kullanilabildigini belirlemeye yonelik yapilan bu arastirmada turistlerin tatil
deneyimlerinin otellerin pazarlama yaklagimlarina etkisi olgiilmek istenmistir. Bu
amagla birlikte, turistlerin cevrimici platformlar araciiiyla tatil deneyimlerini ne
olgiide, hangi sitelerde paylastiklari, otel tercihlerinde hangi unsurlardan etkilendikleri
bir bagska amacg olarak ele alinmistir.

Bu arastirmada nitel arastirma yaklasimina dayali olgubilim deseni kullanilmustir.
Olgubilim arastirmalarinda ¢ogunlukla yiiz yilize goriismeler ile veriler toplamir.
Olgubilim arastirmasinda arastirmaci inceleyecegi birey ve gruplarla yakin temas
halinde olup uzun siiren goriismeler neticesinde farkinda olunan veya farkinda
olunmayan olgular ile ilgili derinlemesine bilgiler toplamaya calisir. Arastirmaci
inceledigi olguya dair deneklerden dogru ve ayrintili bilgilere ulasabilmek igin
miimkiin oldugunca dogrudan sorular sormak yerine deneklerin hikayelerini
anlatmalar1 veya daha detayl bilgi vermeleri istenmektedir (Giirbiiz ve $Sahin, 2017, s.
111). Olgubilim arastirmasi, kesin ve genellenebilir bilgiler vermese de bir olgunun
daha iyi tanimlanmasi ve anlagilmasinda fayda saglayabilir. Bu noktadan hareketle, bu
arastirma kapsaminda tatil deneyiminin otellerin pazarlama yaklagimlarma etkisini
belirlemeye yonelik olgubilim deseni kullanilmistir.

Arastirmanin veri toplama araci, arastirmacilar tarafindan gelistirilen ve iki
boliimden olusan yar1 yapilandirilmis goriisme formudur. Yari yapilandirilmis
goriismelerde, aragtirmaciya goriisme oOncesinde belirlenen bir dizi soru veya konu
basliklar1 rehberlik ederek o konuya iliskin derinlemesine arastirma yapilabilmesine
imkan vermektedir (Giirbiiz ve Sahin, 2017, s. 184). Yar1 yapilandirilmis goriismelerde,
genellikle acik uglu sorular ve goriisme kilavuzu dogrultusunda hareket edilmektedir.
Sistematik bir yap1 gergevesinde sorulan bu sorulara deneklerin detayl bilgiler vermesi
beklenmektedir (Demir, 2009, s. 279). Bu arastirmada uygulanan yar1 yapilandirilmis
goriisme formunun birinci boliimiinde katihmcilarin yasi, cinsiyeti, daha once bu
bolgeye ve otele ziyaretlerinin olup olmadigy, tatil icin en ¢ok hangi bolgeyi tercih
ettiklerini belirlemeyi amaclayan 5 soru yer almaktadir. Ikinci béliimde ise
katilmalarin oteli tercih nedenleri, herhangi bir dogrulamaya ihtiya¢ duyup
duymadiklari, otele gelmeden 6nce etkilendikleri yorum tiirleri, hangi yorum sitelerini
takip ettikleri, tatil deneyimi sonrasinda yorum yazip yazmadiklari, tatil sirasinda
olumlu veya olumsuz bir tecriibe yasadiklarinda verdikleri tepkileri, deneyimledikleri
tatil ile yorum sitelerindeki paylasimlar1 karsilastirip karsilastirmadiklarma dair 10
agik uglu soru yer almaktadir.

Arastirma verileri, 2022 yaz doneminde yiiz yilize goriisme yontemi ile elde
edilmistir. Arastirma Antalya Belek Turizm Bolgesinde faaliyet gosteren 5 yildizli bir
otel isletmesinde gercgeklestirilmistir. Arastirmaya baslamadan Once arastirmanin
yapilacagr 5 yildizli otelin yoneticileri ile goriisme yapilmis, misafirlerin rahatsiz
edilmemesi ve dogal tatil konumlarinda olma sartiyla 6zel izin alinmistir. Bu
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kapsamda otelde konaklayan 41 misafire ulasilmis ve izin alindig1 sekliyle misafirlere
rahatsizlik verilmeyecek sekilde goriismeler gerceklestirilmistir. Boylece arastirmada
veriler otel ve yorum siteleri hakkinda misafirlerin goriislerini almaya yonelik
olusturulmus yar1 yapilandirilmis goriisme formu aracilifiyla elde edilmistir.
Arastirma giivenirliginin saglanmasi hususunda; misafirlerin fikirlerini agik¢a ortaya
koyabilecekleri ortamlarda verilerin toplanmasi, misafirlerin goniilliiliik ilkesi
baglaminda arastirmaya dahil olmalari, katilimar teyidinin saglanmasi ve verilerin
toplanmasindan analiz asamasina kadar uzman desteginden faydalanilmistir. Bilginin
dogrulugu ve gecerligini test emeye yonelik yazili dokiim haline getirilen yari-
yapilandirilmis goriisme verileri birka¢ kez okunarak temalar veya betimlemeler
halinde kodlanmistir. Sonunda kodlanan veri bulgulari yorumlanmistir (Creswell,
2016, s. 197).

Bulgular

Arastirmanin ¢alisma grubunu Antalya'min Belek Turizm Bolgesinde faaliyet
gosteren 5 yildizli bir otel isletmesinde konaklayan 41 misafir olusturmustur. Calisma
grubuna yoneltilen yar1 yapilandirilmis sorularla misafirlerin otelden beklentileri ve bu
beklentilerin karsilanip karsilanmamasi durumunda online yorum sitelerine olan
yaklagimlarmin ve dolayisiyla pazarlama yaklasimlarina etkilerinin belirlenmesi
amaclanmistir. Bu kapsamda ¢alisma grubunda yer alan misafirlere iliskin demografik
bilgiler Tablo 1’de verilmistir.

Tablo 1. Calisma Grubunda Yer Alan Katilimcilarin Demografik Bilgileri

Katilimc1 | Yas | Cinsiyet Daha 6nce Daha Genellikle tatilin gecirildigi
Kodu bolgeye ziyareti | 6nce otele | bolge
ziyareti
T1 35 Kadin Evet Ik defa | Belek
12 37 Erkek Evet Ik defa | Belek
T3 35 Erkek Evet flk defa | Antalya, Belek
T4 45 Erkek Evet flk defa | Antalya
T5 38 Kadin Evet 3.defa | Antalya
T6 49 Erkek Evet flk defa | Antalya, Marmaris
17 42 Erkek Evet 3. defa Belek
T8 36 Kadin Evet Ik defa | Belek
T9 38 Erkek Evet Ik defa | Belek
T10 30 Erkek Evet 2.defa | Antalya
T11 31 Kadin Evet Ik defa Marmaris, Bodrum, Fethiye
T12 51 Erkek Evet Ik defa | Antalya, Bodrum
T13 50 Kadin Evet 6.defa | Antalya
T14 31 Kadin Hayir flk defa | Ege, Datga, Gocek
T15 35 Erkek Evet ik defa Cesme, Belek, Fethiye
T16 26 Kadin Evet flk defa | Ege
T17 42 Erkek Evet 2.defa Ege, Alagati
T18 36 Kadin Evet 2.defa Belek, Side
T19 35 | Kadin Evet Iik defa | Belek
T20 35 Kadin Hayir flk defa | Antalya, Fethiye
T21 38 | Erkek Evet Iik defa | Bodrum
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Katilime1 | Yas | Cinsiyet Daha 6nce Daha Genellikle tatilin gecirildigi
Kodu bolgeye ziyareti | Once otele | bolge
ziyareti
T22 34 Kadin Evet flk defa | Antalya
123 37 Erkek Evet Ilk defa | Antalya
T24 28 Erkek Evet 2.defa Alacaty, Fethiye
T25 22 Kadin Evet Ik defa | Belek
126 24 Kadin Evet 2.defa I[zmir, Antalya
T27 37 Erkek Evet Ik defa | Marmaris, Datca
T28 33 Kadin Evet Ilk defa | Marmaris Datca
T29 43 Erkek Evet 3.defa Antalya, Marmaris, Datca
T30 29 Kadin Evet Ik defa Belek, Lara
T31 36 Erkek Evet [k defa Belek, Lara
T32 48 Kadin Evet 3.defa Farketmez
T33 37 Kadin Evet Ilk defa | Ege, Bodrum, Antalya
T34 55 Erkek Evet Ilk defa | Ege, Bodrum, Antalya
T35 35 Kadin Evet Ik defa | Bodrum
T36 36 Kadin Evet Ilk defa | Bodrum, Antalya
T37 42 Kadin Evet Ik defa | Kas, Belek
T38 46 Kadin Evet ik defa Bodrum, Gocek, Marmaris
T39 26 Erkek Evet 3.defa Dalaman
T40 35 Erkek Evet Ik defa Antalya, Bodrum, Kusadasi
T41 30 Kadin Evet ik defa Bodrum, Kusadasi, Antalya

Tablo 1'de gorildiigii lizere aragtirmaya katilanlarin 22’si kadin, 19'u erkektir. En
diisiik katilima yag1 22, en yiiksek katilimar yagi1 55’tir. Katihmailarin yaglar1 kategorize
edildiginde, 8inin 20-30 yas araliginda, 22’sinin 31-41 yas araliginda, 10'unun 42-52
yas araliginda, 1'inin 53-63 yas araliginda oldugu tespit edilmistir. Katihmcilarin
39’unun daha once Belek bolgesini ziyaret ettikleri 2’sinin ziyarette bulunmadiklari
goriilmiistiir. Katilimcilarin 30'u ilk defa, 5i 3 defa, 5i 2 defa, 1'i 6 defa otele ziyarette
bulunduklar: tespit edilmistir. Katihmcilarin tatil i¢in 18’i Akdeniz bolgesini, 12'si Ege
bolgesini, 10'u Akdeniz ve Ege bolgesini birlikte tercih ettikleri, 11 igin tatil bolgesinin
fark etmedigi belirtilmistir.

Arastirmada elde edilen verilerin analizinde, ¢ogunlukla betimsel analiz ve bazi
boliimlerde igerik analizi yonteminden faydalanilmistir. Betimsel analiz yaklasimina
gore elde edilen veriler, daha Onceden kurgulanmis olan sorular, temalar
dogrultusunda Ozetlenir ve c¢ikarimlarda bulunur. Betimsel analiz, aragtirmacilar
tarafindan arastirilmak istenen farkli olgu ve olaylar hakkinda ozet bilgiye
ulasilabilmesi igin siklikla bagvurulan bir yontemdir (Biiytikoztiirk vd., 2013, s. 250).
Icerik analizi, sdzel veya yazili verilerin arastirma sorunsalini agiklayacak bir bicimde
boliimlere ayrilmasi, ortak yonlerinin ortaya konulmasi, veri igerisindeki birtakim
degiskenlerin, kavramlarin olgiilerek anlamlandirilmas: sebebiyle kategorilestirilmesi
olarak nitelendirilmektedir (Arik, 1992, s. 119). Icerik analizinin temel amaci, “birbirine
benzeyen verileri belirli kavramlar ve temalar gergevesinde bir arada toplamak ve bu
verileri okuyucunun anlayabilecegi bir bicimde diizenleyerek yorumlamaktir”
(Yildirim ve Simsek, 2008, s. 227). Betimsel analizde kategorilestirilen ve yorumlanan
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veriler, icerik analizinde daha derinlemesine bir islemden gecerek betimsel analiz
neticesinde fark edilemeyen kavramlarin tespitinde kullanilir.

Tablo 2. Calisma Grubunda Yer Alan Katilimcilarin Oteli Tercih Nedeni

Tercih Nedenleri f %
Hizmet kalitesi 19 16,96%
Iklim ve cevre kosullar 19 16,96%
Konum 11 9,82%
Calisan davranist 9 8,04%
Temizlik, hijyen 6 5,36%
Otelin buytikligi 6 5,36%
Hergsey dahil konsept 5 4,46%
Rahatlik, Konfor 5 4,46%
Mimari yap1 5 4,46%
Sunulan imkanlar (pavilion, alakart, aquapark, aktiviteler vb.) 5 4,46%
Farklilik 5 4,46%
Es tercihi 4 3,57%
Tavsiye 4 3,57%
Yiyecek-igecek hizmetleri 3 2,68%
Yenilik 2 1,79%
Sakinlik 1 0,89%
Gliven 1 0,89%
Fiyat 1 0,89%
Tecriibe 1 0,89%
Toplam kullanilan tercih nedenine iliskin ifade sayis1 112 100,00%

Aragtirmada yer alan katihmcilara “Arastirmanin yapildigi oteli tercih etme
nedeniniz nedir?” sorusu yoneltilmistir. Sorunun agik uglu olmasindan dolay1
katilimcilar farkl farkli cevaplar vermislerdir. Katilimcilarin otel tercih nedenlerine
iliskin verdikleri cevaplarin ¢ogunlukla birden fazla ifadeyi kapsayacak sekilde oldugu
goriilmektedir. Bu durumda katilimcilarin agiklamalar: hangi grup iginde yer aliyorsa,
o gruba iligkin nedene ekleme yapilarak Tablo olusturulmustur. Boylece katilimcilarin
verdikleri cevaplar Tablo 2'de goriildiigii sekilde gruplandirilmigtir. Tablo 2
incelendiginde turistlerin otel tercihinde sirasiyla; hizmet kalitesi (f=19, %16,96), iklim
ve ¢evre kosullar (=19, %16,96), konum (f=11, %9,82), calisan davranist (f=9, %8,04),
temizlik hijyen (f=6, %5,36), otelin biyiikliigli (=6, %5,36) yer aldig1 goriilmektedir.
Calisma grubunda yer alan katilimcilar hizmet kalitesine iliskin verdikleri su cevaplar
dikkat cekmektedir: “Alkoller orijinal sisede veriliyor ve servis patenli garsonlar tarafindan
cok hizli yerine getiriliyor” (T30). “Havuza direkt ¢ikisli odalarin olmas: ve havuzlarin 1sitmali
olmast harika. Cocuklarim ile rahatlikla yiizebiliyorum” (T14). “Futbol maglar1 vazgegilmez bir
hobim. Dev ekranda mag yayiminin olmast ise muhtesem bir hizmet. Ciinkii gittigim ¢ogu otelde
bunu goremiyorum” (T6).

Arastirmaya katilanlarin iklim ve g¢evre kosullarina iliskin ortaya ¢ikan gortislerini
su sekilde belirtmislerdir: “Izmirde yasamama ragmen Antalya’ya gelmeyi tercih ediyorum
ciinkii deniz suyu ve havas: ¢ok sicak, yiizmesi ve giineslenmesi keyifli oluyor” (T4).
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Arastirmaya katillanlarin konuma iliskin ortaya c¢ikan goriiglerini su sekilde

belirtmislerdir: “....otelin Antalya havaalanina yakin olmast tercih sebeplerimden biri oldu”
(T21). “Bebegimle yolculuk zor olur diye memlekete yakinli§indan dolay: boyle bir tercihte
bulundum” (T16).

Arastirmaya katilanlarin ¢alisan davramigina iliskin ortaya ¢ikan goriislerini su
sekilde belirtmislerdir: “Calisanlar o kadar yogunluga ragmen agir1 giiler yiizliiler, hicbir ters
davrang ile karsilagsmadim. Ayrica en kiigiik bir problem yasadiumizda misafir iligkileri
calisam ¢oziim bulmak icin elinden geleni yapiyor” (T3).

Arastirmaya katilanlarin temizlik, hijyene iliskin ortaya ¢ikan gortislerini su sekilde
belirtmislerdir: “Odaya ilk girdigimde perdelerden tutun da vyatak carsaflarina kadar
yumusatict kokuyordu. Bu ¢ok hosuma gitti” (T16). “Ortak alanlarda tuvaletlerde pecete yerine
bir kullanimhik giizel kokan kiigiik el havlularimin sunulmas: kesinlikle ¢ok iyi diisiiniilmiis”
(T38).

Aragtirmada yer alan katilimcilara “Tatile gelmeden once otel yorumlarmi okur
musunuz?” seklinde agik ucglu ve yar1 yapilandirilmis bir soru sorulmustur.
Katilimcilarin verdigi cevaplar birlikte ele alindiginda Tablo 3’de gosterildigi sekilde
gruplandirilmistir.

Tablo 3. Calisma Grubunda Yer Alan Katilimeilarin Tatil Oncesi Otel Yorumlarimn:
Okuma Durumu

Otel Yorumlarin1 Okuma Durumu f %
Okur 24 58,54%
Okumaz 7 17,07%
Kesinlikle okur 5 12,20%
Okumaz, bildigi oteli tercih eder 2 4,88%
Okur ve puan yiiksekse tercih eder 1 2,44%
Rast gelirse okur 1 2,44%
Okur ancak pek dikkate almaz 1 2,44%
Toplam 41 100,00%

Tablo 3 cergevesinde verilen cevaplar gruplandirildiginda katilimcilarin
%58,54’intin otel yorumlarmi okudugunu (f=24), %17,07’sinin otel yorumlarim
okumadigini (f=7) ve %12,20’sinin 6zellikle vurgulayarak kesinlikle okudugunu (f=5)
belirttigi verilen cevaplar dogrultusunda gruplandirilmistir. Calisma grubunda yer
alan katilimcilar igerisinde otel yorumlarmi okuyanlarin su sekilde agiklamalarda
bulunduklar1 gortilmiistiir: “Online yorumlara ¢ok énem veriyorum. Gegen sene yorumlar
okumadan bir tur acentasi tavsiyesi ile rezervasyon yapmustim. Sonrasinda rezervasyon
yaptigim otel hakkinda olumsuz otel yorumlar: ile karsilastim ve otel rezervasyonumu iizerine
para verip hemen iptal ettirdim. Bu sene bu otele ozellikle son yapilan yorumlar: dikkate alarak
geldim” (T1). “Bir otel tercihinde internet sitesinde yorum yapan kisilerin degerlendirmeleri ve
otel puan ortalamalar: benim icin yeterlidir. Eger daha once bu oteli deneyimleyenler internette
yazdiklar1 yorumlarda siirekli aym olumsuz durumdan bahsediyorlar ve bu olumsuz durum
benim icin onemli bir kriter ise o oteli tercih etmem” (T8).
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Tablo 3 cergevesinde ayrica otel yorumlarimi okumayanlar da su sekilde
aciklamalara yer vermislerdir: “Siirekli gitti§im, bildigim otellerin yorumlarina veya
puamna bakmam, diger bilmedigim otellerin puanim dikkate alirim” (T10).

Arastirmaya katilanlara “Hangi tiir yorumlar tercihinizi yonlendirir?” seklinde agik
uglu ve yar1 yapilandirilmig bir soru yonlendirilmistir. Bu soru cergevesinde
katilimcilarin verdikleri cevaplar Tablo 4'te gruplandirilmistir.

Tablo 4. Calisma Grubunda Yer Alan Katilimcilarin Tercihini Yonlendiren Yorumlar

Tercih Yonlendiren Yorumlar f %
Yiyecek-igecek ile ilgili yorumlar 21 19,63%
Temizlik, hijyen ile ilgili yorumlar 18 16,82%
Calisan davraniglar ile ilgili yorumlar 16 14,95%
Hizmet kalitesi ile ilgili yorumlar 10 9,35%
Puan (otelin yorum sitelerinden aldig1 puan) 9 8,41%
Eglence, Animasyon ile ilgili yorumlar 7 6,54%
Cocuk aktiviteleri ile ilgili yorumlar 5 4,67%
Odalarla ilgili yorumlar 5 4,67%
Ortak kullanim alanlari ile ilgili yorumlar 5 4,67%
Higbir unsur yonlendirmez 4 3,74%
Rahatlik ve konfor ile ilgili yorumlar 2 1,87%
Beklentilerin karsilanmast ile ilgili yorumlar 2 1,87%
Huzur ile ilgili yorumlar 1 0,93%
Belge ve odiillerle ilgili yorumlar 1 0,93%
Giivenlik ile ilgili yorumlar 1 0,93%
Toplam 107 100,00%

Tablo 4 incelendiginde c¢alisma grubunda yer alan katilimcilarin tercihlerini
yonlendiren yorumlarin sirasiyla; yiyecek-igecek ile ilgili yorumlar (f=21, %19,44),
temizlik,hijyen ile ilgili yorumlar (f=18, %16,67), calisan davraniglari ile ilgili yorumlar
(f=16, %14,81), hizmet kalitesi ile ilgili yorumlar (f=10, %9,26) Oncelikli olarak
siralanmistir. Katilimcilarin tercihini yonlendiren yiyecek-igecek ile ilgili yorumlar: su
sekilde degerlendirdikleri goriilmektedir: “Colyak hastaligim sebebiyle glutensiz beslenme
zorunlulugum bulunmakta. Bu hususta mutfak ekibi her seyi lezzetle ve dzenle hazirladilar”
(T37). “Plajda giineslenirken poget icerisinde buzlu soguk limonata dagitilmasi, kuruyemislerin
kaliteli olmasi, hem i¢ hem dis mekanda igecekler igcin cam bardak kullanilmas: ve arzu edilen
kokteyllerin en iyi sekilde yapilmas: muhtesem” (122).

Katilimcilarin tercihini yonlendiren temizlik hijyen ile ilgili yorumlarina iliskin
yapmis olduklar1 agiklamalardan asagidakiler dikkat cekmektedir: “Cocuklar icin dzel
bir alan olan miniclubtaki tiim oyuncuklar hijyenik ve alan temiz” (T26). “Odalara hergiin
zamamnda detaylr temizlik yapilwyor, carsaflar, yastiklar, perdeler mis gibi kokuyor” (T16).

Katilimcilarin tercihini yonlendiren ¢alisan davranislar ile ilgili yorumlara iliskin
yapmis olduklar1 acgiklamalardan asagidakiler dikkat cekmektedir: “Misafir iligkileri
calisan agir1 giiler yiizlii, ilgili, ¢oziim iiretici ve asistanlik hizmeti inamilmaz. Kendimizi adeta
evimizde gibi hissettik” (T15). “Her departmanda tiim calisanlar mutlu olmamiz, ozel
hissetmemiz ve en iyi sekilde tatil yapmamiz icin ellerinden gelen ozveriyi gosteriyorlar. Bu
otelde bizim icin herkes ozeldir anlayis: ile davramilmaktadir” (T3).
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Katilimailarin tercihini yonlendiren hizmet kalitesi ile ilgili yorumlara iligkin
yapmis olduklar1 agiklamalardan asagidakiler dikkat ¢ekmektedir: “O kadar yogunluga
ragmen yemek sirast beklemedik. Her bir alakart restaurant sanki kendi alaninda Istanbul 'un en
iyi restoranlar1 kalitesinde, garsonlar ¢ok ilgili” (T41).

Arastirmaya katilanlara yoneltilen “Hangi yorum sitelerini takip edersiniz?” sorusu
degerlendirilmis ve katilimclarin verdikleri cevaplar gruplandirilarak, elde edilen
cevaplar Tablo 5'te gosterilmistir.

Tablo 5. Calisma Grubunda Yer Alan Katilimcilarin Takip Ettikleri Yorum Siteleri

Takip Edilen Yorum Siteleri f %
Etstur web sayfasi 11 22,00%
Tripadvisor 7 14,00%
Yorum sitesi takip etmeyen 7 14,00%
Otelpuan.com 6 12,00%
Booking.com 5 10,00%
Google taramalari 5 10,00%
Otelin kendi web sayfasi 3 6,00%
Instagram 3 6,00%
Jolly Tur web sayfas: 1 2,00%
Sikayetvar.com 1 2,00%
Holidaycheck.de 1 2,00%
Toplam 50 100,00%

Tablo 5 incelendiginde calisma grubunda yer alan katiimcilarin takip ettikleri
yorum sitelerinin Etstur'un web sayfasi (=11, %22,00), Tripadvisor (f=7, %14,00),
Otelpuan.com (f=6, %12,00) oldugu ortaya ¢ikmistir. Bununla birlikte herhangi bir
yorum sitesini takip etmeyen (f=7, %14,00) katilimcilarin varlig1 da dikkat ¢cekmektedir.
ETS'nin web sayfasini takip eden katilimcilar su sekilde aciklamalarda bulunmustur:
“Etstur’dan rezervasyon yaptigimda, tatilim sirasinda arayarak memnuniyetimi sormalar, tatil
bitince de aym sekilde yorumumu almalar: ¢ok giizel bir hizmet. Etstur’dan hizmet aldigimda
genelde bir sorun yasamiyorum” (T35).

Ayrica arastirmaya katilanlarin Tripadvisor takibiyle ilgili olarak da asagidaki
yorumlamalar1 yaptiklar1 goriilmiistiir: “Tripadvisor sitesi sayesinde oteller, gezilecek
goriilecek yerler, yapilacak seyler, restoranlar, seyahat yorumlari, ucak biletleri hakkinda genis
kapsamli bilgiye rahatlikla ulasabilmem ve diisiincelerimi bu sitede paylasabilmemden dolay:
severek takip ediyorum” (130).

Tablo 5'te goriildiigii lizere herhangi bir yorum sitesini takip etmeyen katilimcilarin
da bu gortislerini su sekilde destekleyen ifadeler kullandiklar1 gortilmiistiir: “Herhangi
bir yorum sitesini takip etmeye gerek duymuyorum. Ciinkii kendim kesfetmeyi seviyorum ve
arastirmay: seomiyorum” (T23).

Ayrica aragtirmaya katilanlarin Otelpuan.com takibiyle ilgili olarak da asagidaki
yorumlamalar1 yaptiklar1 gortilmiistiir: “Otelpuan sitesinde hem otel puan ortalamalarinin
hem de otellere dair tiim yorumlarin acikga goriilebilmesi tatil rezervasyonu tercihimde isimi
cok kolaylastiriyor” (T36).
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Arastirmaya katilanlara yoneltilen “Otelle ilgili yapilan yorumlar icin ayrica bir
dogrulamaya ihtiya¢ duyar mismiz?” seklindeki yar1 yapilandirilmis soruya verdikleri
cevaplar Tablo 6’daki sekliyle 6zetlenmistir.

Tablo 6. Calisma Grubunda Yer Alan Katilimeilarmn Otelle flgili Yapilan Yorumlar Igin
Ayrica Bir Dogrulamaya Thtiyag Duyma Durumu

Otelle ilgili yapilan yorumlar i¢in ayrica bir dogrulama f %

Evet, dogrulama alir 24 58,54%
Hayir, dogrulamaya gerek duymaz 17 41,46%
Toplam 41 100,00%

Tablo 6 incelendiginde arastirmaya katilanlarin %58,54'tintin (f=24) otellerle ilgili
yapilan yorumlar igin ayrica bir dogrulama yaptiklar1 goriilmektedir. Bu kapsamda
yapilan agiklamalar su sekilde yer almistir: “Sadece yorumlara bakmak yeterli olmayabilir.
Yorumlar sahte veya bir calisan tarafindan yaptirilnug olabilir. O nedenle daha dnce o oteli
deneyimleyen kisilerin fikrini almak iyi oluyor” (T1). “Tamdik birilerinin yonlendirmelerine
veya tavsiyelerine thtiyac duyarim” (T19).

Tablo 6 incelendiginde katilimcilarin %41,46’sinin  (f=17) otelle ilgili yapilan
yorumlar igin ayrica bir dogrulamaya gerek duymayanlar oldugu goriilmektedir. Bu
cercevede degerlendirme yapan katilimalar asagidaki goriisleri dile getirmislerdir:
“Dogrulamaya pek ihtiyag duymam. Internet sitelerinde yapilan yorumlar benim icin yeterlidir.
Dogruluguna inanmrim” (1T20).

Aragtirma kapsaminda arastirmaya katilanlara “Nasil bir dogrulama yaparsiniz?”
sorusu yonlendirilmistir. Katilimcilarin verdikleri cevaplar gruplandirilarak Tablo 7’de
gosterilen yanitlar ortaya ¢ikmustir.

Tablo 7. Calisma Grubunda Yer Alan Katilimcilarin Dogrulama Yapma Sekli

Dogrulama yapma sekli f %
Daha 6nce oteli deneyimleyenlerden 15 29,41%
Yorum ve otelin aldig1 puanlardan 13 25,49%
Arkadasg ve akrabalardan, ¢evrelerinden 6 11,76%
Internetteki gorsellerden 4 7,84%
Instagram sayfasindan 4 7,84%
Kendisi deneyimlemek isteyenler 3 5,88%
Otelde calisan tanidiklardan 2 3,92%
Otelin ismi yeterlidir 1 1,96%
Influencer goriislerinden 1 1,96%
Tur ve acentelerden 1 1,96%
Dogrulamaya gerek duymayan 1 1,96%
Toplam 51 100,00%

Tablo 7 incelendiginde ¢alisma grubunda yer alan katihmcilarin dogrulama
yapma sekillerinin ¢ogunlukla; daha 6nce oteli deneyimleyenlerden (f=15, %29,41) ve
yorumlarla beraber otelin aldig1 puanlardan (f=13, %25,49) kaynaklandig:
goriilmektedir. Tablo 7 gergevesinde katilimcilarin daha 6nce oteli deneyimlerden elde
ettikleri dogrulamalar i¢in su sekilde acgiklamalar yapmislardir: “Benim igin yasanmislik
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onemlidir. O nedenle yorumlardan ziyade daha once o otel hakkinda tecriibe edinen kisilerin
fikrini almak benim icin daha caziptir” (T6).

Ayrica aragtirmaya katilanlar yorum ve otelin aldig1 puanlar cercevesinde de su
sekilde agiklamalar yapmuslardir: “Cevremdeki insanlarin tavsiyeleri, internet sitelerindeki
gorseller, yorumlar ve puan ortalamalar: benim igin olduk¢a onemlidir” (T9). “Internet
sitesinde paylagilan yorumlarima bakar ve inamrim. Yorumlar ¢ok kitii ise sikdyet sitelerine
girerek o otelle ilgili yapilan diger sikayetleri incelerim” (T14).

Aragtirmaya katilanlara yoneltilen “Otel yorumlarmi okudugunuz kadar kendiniz
de yorum yazar mismz?” sorusuna verilen cevaplar Tablo 8de gruplandirilarak

sunulmustur.

Tablo 8. Calisma Grubunda Yer Alan Katilimcilarin Yorum Yazma Durumu
Yorum yazma durumu f %
Yorum yazmaktan kaginir 21 38,89%
Misafir iligkileri departmanina soyler 10 18,52%
Misafir iligkileri veya bir otel ¢aligan1 yonlendirirse/rica ederse yazar 9 16,67 %
Mutlaka bir yerlere yazar 7 12,96%
Google’da yazar 2 3,70%
Tripadvisor’a yazar 2 3,70%
Booking'e yazar 1 1,85%
Otelpuan’a yazar 1 1,85%
Otelin web sayfasina yazar 1 1,85%
Toplam 54 100,00%

Arastirmaya katilanlarin énemli bir kisminin yorum yazmaktan kaginmalar1 (=21,
%38,89) bu soruda elde edilen en ¢arpici bulgu olarak degerlendirilebilir. Bu kapsamda
katilimcilarin yaptiklar: agiklamalar su sekildedir: “Yorum siteleri genelde iiyelik adi
altinda telefon numarasi, mail adresi, isim gibi ozel bilgiler istedigi icin isimin agirlig geregi
yorum yazmaktan kacimyorum” (T3). “Yorum yazmak bana zor geliyor ugrasmak
istemiyorum” (T25).

Arastirma kapsaminda ayrica arastirmaya katilanlara yoneltilen “Otel yorumlarini
okudugunuz kadar kendiniz de yorum yazar mismniz?” sorusuna katilimcilarin
%18,52’sinin  (f=10) misafir iliskileri depatmanina yorumlarim1 kendi istegiyle
aktardiklar1 goriilmiistiir. Bunlarin igerisinde biiyiik ¢ogunlugunun misafir iligkileri
calisan1 veya bir otel calisan1 yonlendirdigi ve rica etti§i takdirde yazdigi tespit
edilmistir (f=9, %16,67). Burada 0zellikle otel ¢alisanlarinin roliinii belirtmek amaciyla
bu ayrima gidilmis ve ayrica 0zele gidilen bir degerlendirme olarak ele alinarak farkl
bir tema olarak kullanilmistir. Bu gergevede katilimcilarin yaptiklar: agiklamalar su
sekildedir: “Memnun oldugum c¢alisanin hakkini vermek igin kesinlikle yorum yazarim.
Internet sitelerine olumsuz yorum yazmaktan kaginir, oteldeki misafir iliskileri departmanina
soylerim” (T1). “Normalde pek ugrasmak istemedigim icin yorum yazmam. Ancak otelden
bizimle ilgilenen, giiler yiizlii bir ¢alisan rica ederse ona yardimc: olmak igin yazarim” (T5).
“Memnun kalmadiysam yorum yazarim, memnun kaldiysam yorum yazmam. Otelden
sevdigim bir ¢alisan otel icin yorum yazmami veya puan vermemi isterse onu kirmamak adina
olumlu yorum yazabilir ve otele tam puan verebilirim” (T21).

June - 2023 Vol: 8 No: 1 International Journal of Turkic World Tourism Studies



Haziran - 2023 Cilt: 8 No: 1 Uluslararas: Tiirk Diinyas: Turizm Arastirmalart Dergisi

Aragtirmaya katilanlara yoneltilen “Otelde olumsuz bir tecriibe yasadiginizda ilk
olarak ne yaparsiniz?” sorusuna iligkin verilen cevaplar Tablo 9'da gosterilmistir.

Tablo 9. Calisma Grubunda Yer Alan Katilimcilarin Olumsuz Tecriibesinde Yaptiklar:

Olumsuz tecriibe durumu f %
Yetkili kisilerle goriisme 15 36,59%
Misafir iligkileri departmanina aktarma 10 24,39%
Kimseyle paylagsmama, yok sayma 5 12,20%
Resepsiyona sikayet 4 9,76%
Sorun yasadig; kisi ile goriisme 4 9,76%
Yorum sitelerine yazma 2 4,88%
Tanidik kimseye sdyleme 1 2,44%
Toplam 41 100,00%

Tablo 9 incelendiginde katilimcilarin olumsuz bir tecriibe yasadiginda ilk olarak
yetkili kisilerle goriistiikleri (f=15, %36,59) tespit edilmistir. Bu duruma iliskin
katilimcilarin  gortigleri su sekilde olusmustur: “Yetkili ile goriisiip derhal ¢oziim
iiretilmesini isterim. Coziim iiretildiyse internet sitelerinde olumlu yorum olarak geri doniis

saglar ve yetkililere tesekkiir ederim. Coziim iiretilmediyse mutlaka olumsuz yorum paylasirim”
(T2).

Ayrica Tablo 9°da katihmcilarin olumsuz bir tecriibe yasadiginda ikinci sirada
misafir iliskileri departmanma durumu aktardiklar1 (f=10, %24,39) goriilmiistiir. Bu
duruma iliskin olarak da asagidaki goriislere yer verdikleri bulgulanmustir: “Misafir
iliskileri departmanina soylerim. Coziim bulunmadi$ taktirde yetkililerle goriisiiriim. Yetkililer
de ilgilenmezse o otele bir daha asla gelmem ve oteli kimseye tavsiye etmem” (T6).

Arastirmaya katilanlara yoneltilen “Otelde olumlu bir tecriibe yasadigimizda ilk
olarak ne yaparsimniz?” sorusuna iliskin katilimcilarin verdikleri cevaplar Tablo 10’da
gruplandirilmis ve toplu sekilde gosterilmistir.

Tablo 10. Calisma Grubunda Yer Alan Katilimcilarin Olumlu Tecriibesinde Yaptiklar:

Olumlu tecriibe durumu f %
Yetkililere tesekkiir eder 9 26,47%
Yorum yazar 8 23,53%
Tlgili kisiye tegekkiir eder 8 23,53%
Cevresine tavsiye eder 6 17,65%
Bahsis vererek odiillendirmek ister 4 11,76%
Hgili departmana soyler 3 8,82%
Tripadvisor paylagimi 2 5,88%
Tekrar gelir 2 5,88%
Instagramda paylasir 1 2,94%
Toplam 34 100,00%

Tablo 10 incelendiginde katilimcilarin olumlu bir tecriibe yasadiklarinda ilk olarak
yetkili kisilere tesekkiir ettikleri (f=9, %26,47) gorilmistiir. Bu duruma iliskin
katilimcilarin gortisleri su sekilde olusmustur: “Olumlu bir tecriibe yasadigim, ilgi
gordiigiim, mutlu oldugum taktirde otelden ayrilmadan Once memnuniyetimi yetkililere
mutlaka bildiririm” (T5).
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Ayrica Tablo 10’da katilimcilarin olumlu bir tecriibe yasadiklarinda ikinci sirayr iki
ifadenin aldig1 goriilmiistiir. Buna gore katilimcilar hem yorum yazdiklari hem de ilgili
kisiye tesekkiir etttikleri (f=8, %23,53) bulgusuna ulasilmistir. Bu duruma iliskin olarak
da katilimcilarin asagidaki sekilde degerlendirmeler yaptiklari goriilmiistiir: “Bir
otelden memnun kaldiysam hem baskalarina faydali olmak hem otelin hak ettigi degeri gormesi
acisindan internet sitelerinde olumlu yorum yazmay: borg bilirim. Ayrica benimle ozel olarak
ilgilenen, ¢ok memnun kaldiim calisamin adim da yorumda mutlaka belirtir ve kendisine
tesekkiirlerimi sunarim” (T18).

Arastirmaya katillanlara yoneltilen “Deneyimlediginiz tatil ile site yorumlarmi
karsilagtirir misiniz?” sorusuna iliskin olarak katilimcilarin verdikleri cevaplar Tablo
11"de gosterilmistir.

Tablo 11. Calisma Grubunda Yer Alan Katilimcilarin Tatil Deneyimi ile Site
Yorumlarini Karsilastirma Durumu

Tatil Deneyimi ile Site Yorumlarinin Karsilastirmasi f %
Evet, karsilagtirir 19 61,29%
Hayir, karsilagtirmaz 17 54,84%
Yorumlarin dogrulugunu teyit eder 9 29,03%
Yorumlara giivenmez 3 9,68%
Yorumlara giivenir 2 6,45%
Toplam 31 100,00%

Tablo 11 gercevesinde katilimcilarin biiyiik ¢ogunlugunun tatil deneyimleri ile site
yorumlarmi karsilagtirmasi (=19, %61,29) dikkat c¢eken bir bulgu olarak
degerlendirilmistir. Bu kapsamda katihmacilarin  yaptiklar1  yorumlar ve
degerlendirmeler su sekilde olusmustur: “Yorumlarin sahte veya balon olup olmadigim
anlamak icin mutlaka karsilastiririm” (T21).

Bir diger taraftan katilimcilarin tatil deneyimleri ile site yorumlarim
karsilastirmadiklar1 (f=17, %54,84) goriilmiistiir. Bu kapsamda katilimailarin yaptiklari
yorumlar ve degerlendirmeler su sekilde olusmustur: “Internet sitesindeki yorumlara ve
otel puanlarina ¢ok inanmadiim igin karsilastirmaya gerek duymam” (T13).

Arastirmada elde edilen bulgular bir biitiin olarak degerlendirildiginde,
aragstirmanin amacma baglh olarak elde edilen sonuglar tizerinde durulmus ve bu
kapsamda Oneriler sunulmustur.

5. Sonuc ve Oneriler

Turizm sektoriiniin insan odakli yapisi geregi turistlerin diger turistlerle iletisim
halinde olduklari ve tatil deneyimlerini gerek sosyal medyada, gerek ¢evrimigi iletisim
kanallar1 gerekse dogrudan iletisim kurduklar:1 kisilere aktardiklari goriilmektedir.
Bundan dolay1 otel igletmeleri tarafindan bu kisiler 6nemli bir pazarlama araci olarak
goriilmeye baglanmistir. Bu yaklasimin otel isletmeleri tarafindan ne Olglide
kullanilabildigini belirlemeye yonelik yapilan bu arastirmada turistlerin tatil
deneyimlerinin otellerin pazarlama yaklasimlarina etkisi arastirilmak istenmistir.
Bununla birlikte bu ¢alismada, turistlerin bir oteli tercih etme nedenleri, dogrulamaya
ihtiyag duyup duymadiklari, tatil deneyimlerini ne derece ve hangi sitelerde
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paylastiklari, yazilan otel yorumlarmi okuyup okumadiklari, ¢evrimici internet
sitelerinde paylasilan hangi tiir yorumlardan etkilendikleri, olumlu ve olumsuz bir
durum yasadiklarinda sergilemis olduklar1 tavirlary, tatil deneyimleri ile site
yorumlarin karsilastirip karsilastirmadiklar: vb. sorulara yanit aranmaktadir.

Calismada turistlerin bir oteli tercih etme nedenleri olarak hangi igeriklere veya
unsurlara onem verdikleri arastirilmak istenmistir. Sonug olarak; hizmet kalitesi, iklim
ve ¢evre kosullari, konum, ¢alisan davranisi, temizlik, hijyen, otelin biiyiikliigii, her sey
dahil konsept, rahatlik, konfor, mimari yapisi, sunulan imkanlar (pavilion, alakart,
aquapark aktiviteler vb.), farklilik, es tercihi, tavsiye, yiyecek-icecek hizmeti, yenilik,
sakinlik, giiven, fiyat, tecriibe gibi unsurlara ¢nem verdikleri dikkat cekmektedir.
Literatiirdeki benzer arastirmalar incelendiginde, misafirler kendilerine en uygun oteli
belirlerlerken sirasiyla; temizlik, fiyat/fayda dengesi, konum, olanaklar, rahatlik,
calisanlar ve ticretsiz wifi gibi unsurlara 6nem verdikleri goriilmiistiir (Sezgin ve
Yurtlu, 2021, s. 1779). Bununla birlikte, Goral (2015) otel misafirlerinin deneyimlerini
paylastiklar1 TripAdvisor sitesinde yer alan yorumlar1 dikkate alarak ogretim
elemanlarmin otel tercihlerine iliskin yaptiklar1 arastirmasinda fiyat/fayda dengesi,
uyku kalitesi, temizlik, hizmet, konum ve oda hizmetlerine 6ncelik verdikleri tespit
edilmistir. Bu arastirmada, misafirlerin fotograf c¢ekilmek, sosyal medyada
paylasabilmek igin; otelin dis mimarisine, odalarin, restoranin ve ortak alanlarmn
dekorasyonuna dikkat ettikleri ve farklilik aradiklar1 belirtilmistir. Misafirlerin birgok
unsur gibi giivenlik hususuna da oldukca onem verdikleri goriilmektedir. Misafirler
ozellikle odalarini temizleyen kat gorevlilerinin ve oda servisi galisanlariin giivenilir
olmalar1 ve herhangi bir esyasinin odadan kaybolmamas: gerektiginin altin1 ¢izmistir.
Bununla birlikte, misafiri 0zel hissettirecek sunumlarin hazirlanmas;, mizik,
1siklandirma, renk ahengine 6zen gosterilmesi, servisin hizli olmasi, yiyecek-icecek
hizmetinin gesitli ve kaliteli olmasi, 6zel kokteylleri bilen barmenlerle ¢alisilmasi, ortak
alanlarda ve odalarda detayll temizlik yapilmasi, eglenceli aym1i zamanda
dinlenebilecekleri huzurlu bir ortam saglanmasi, fiyatin alinan hizmeti karsilamasi ve
yenilikler yapilmasinin arastirma kapsaminda oOzellikle vurgulandigr gorilmiistiir.
Otele gelen bazi bekar misafirler, evli bireylerin bebeklerinin aglama ve ¢iglik
seslerinden rahatsiz olduklarini belirtmislerdir.

Turistlerin tercihlerini yonlendiren yorum kategorileri incelendiginde; yiyecek-
icecek, temizlik-hijyen, ¢calisan davranislari, hizmet kalitesi, puan ortalamasi, eglence-
animasyon, ¢ocuk aktiviteleri, oda, ortak kullanim alanlari, rahatlik-konfor, huzur,
belge ve odiiller, giivenlik ile ilgili oldugu goriilmektedir. Arastirmaya katilan yerli
misafirlerin, otelin eglence ve animasyon ile ilgili yorumlarinda, Tiirk¢e miizik
calinmasi, konserlerin olmasi, annelerin ¢ocuk aktiviteleri ve mini kuliibiin hijyenik
yapida olmasma onem verdikleri goriilmektedir. Ayrica otelde tatil sirasinda herhangi
bir problem yasandiginda ¢alisanlarin veya yonetimin yaklasimi, oteli deneyimleyen
misafirlerin beklentilerinin ne derece karsilandig1, yiyecek-icecek, temizlik-hijyen vb.
tim alanlardaki hizmet kalitesi, rahat edip edemedikleri, hirsizlik durumlarinin
yasanip yasanmadigl, otelin oOdiilleri ile ilgili yorumlarin dikkatlerini c¢ektigi
goriilmektedir. Bazi turistlerin ise herhangi bir yorumu okumadiklar1 sadece otellerin
puan ortalamalarini degerlendirerek tercihte bulunduklar: goriilmektedir.
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Aragtirmaya katilan turistlerin daha c¢ok hangi yorum sitelerini takip ettikleri
soruldugunda; Etstur, Tripadvisor, Otelpuan.com, Booking.com, Google taramalari,
Otelin kendi web sayfasi, Instagram, Jollytur web sayfasi, Sikayetvar.com,
Holidaycheck.de gibi internet sitelerini takip ettikleri, bazilarinin ise herhangi bir siteyi
takip etmedikleri belirlenmistir.

Bu c¢alismada turistlerin bir¢ogunun bir oteli tercih etmeden 6nce otel yorumlarini
okuduklar1 sonucuna ulagilmistir. Bununla birlikte otellerle ilgili yapilan yorumlar igin
ayrica bir dogrulamaya ihtiya¢ duyduklar1 da goriilmektedir. Dogrulama icin; oteli
deneyimleyenlerden, internet sitelerinde yazilan yorum ve puan ortalamalarindan,
arkadas ve cevrelerinden, internet gorsellerinden, Instagram sayfasindan, otelde
calisan tanidiklardan, otelin bir marka olmasindan/otelin isminden, Influencer
goriislerinden, tur ve acentelerden etkilendikleri goriilmektedir. Bu sonuglara benzer
sekilde; Dogan vd. (2016) calismalarinda, turistlerin internet sitelerindeki yorumlardan
etkilendikleri sonucuna ulasmiglardir. Ayni sekilde Albarq (2014) elektronik agizdan
agiza iletisimin turistlerin seyahat etme niyetleri {izerinde olumlu bir etkisinin oldugu
sonucuna varmistir. Bir bagka ¢alismada, turistlerin markay: biiyiik bir oranda giiven,
isim olarak algiladiklarindan dolayr konaklama tercihinde marka ismine Onem
verdikleri gortilmiistiir (Yildiz, 2013, s. 217). Asik (2014) arastirmasinda turistlerin
yaridan fazlasinin otele arkadas ve akraba tavsiyesi ile geldiklerini belirtmistir. Bu
kisilerin seyahat kararnda kendi fikirlerinden ¢ok, yakinlarmin tavsiyesine 6nem
verdiklerini gostermektedir. Bazilarmin ise oteli kendilerinin kesfetmek istedikleri,
herhangi bir dogrulamaya ihtiyac duymadiklar1 belirlenmistir. Buradan hareketle,
glintimiiz turizm sektorii tiiketicilerinin genel olarak arastirmaci olduklar: ya internet
sitelerindeki yorum ve puanlardan etkilendikleri ya da baskalarinin tavsiyelerini goz
ontinde bulundurduklar: dikkat cekmektedir.

Aragtirmaya dahil olan turistlerin internet sitesinde yorumlar1 okuduklar1 kadar
yorum yazip yazmadiklar1 sorulmus biiyiik bir kismmm yorum yazmaktan
kagindiklar1 sonucuna ulagilmistir. Arastirmaya katilanlarin 6nemli bir kisminin
yorum yazmaktan kaginmalari bu soruda elde edilen en carpict bulgu olarak
degerlendirilebilir. Otel misafirleriyle gerceklestirilen goriisme sonucunda, misafirlerin
yorum yazmakla ugrasmak istemedikleri i¢in veya yorum sitelerinde iiye olurken talep
edilen telefon numarasi, mail adresi, isim ve soyisim gibi 6zel bilgilerini is geregi
vermek istemedikleri i¢in yorum yazmaktan kagindiklar1 bulgusuna ulagilmistir.
Bununla birlikte misafirlerin otel ile ilgili diisiincelerini misafir iligkileri departmanina
kendi istegiyle aktardiklar1 goriiliircken bu katilimcilarin igerisinde biiyiik
¢ogunlugunun misafir iligskileri departmani veya bir otel c¢alisam1 tarafindan
yonlendirildigi, rica edildigi taktirde yorum vyazdiklar1 tespit edilmistir. Diger
katilimcilarin da goriis ve diislincelerini mutlaka bir yerlerde paylastiklary, daha gok
Google, Tripadvisor, Booking.com, Otelpuan.com, Otelin kendi web sayfasina
yazdiklar1 tespit edilmistir. Sonug olarak, misafirle birebir ilgilenen, iletisimi iyi,
samimi ve giiler yiizlii olan bir otel ¢alisani (0rnegin misafir iligkileri ¢alisan1 gibi)
misafirden belli bashi g¢evrimi¢i yorum sitelerinde otel hakkinda olumlu yorum
yazmasin1 ve otele yiiksek puan vermesini rica ettiginde, misafirlerin o ¢alisani
kirmamak, ¢alisana faydali olabilmek veya bunu borg bildikleri igin yorum yazdiklar1
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ve otele yiiksek puan verdikleri tespit edilmistir. Bu sonu¢ diger bir carpici sonug
olarak degerlendirilebilir. Burada birebir yiiz yiize iletisimin O6nemi ortaya
¢ikmaktadir. Misafir otelden memnun kalsin veya kalmasin ilgili ¢calisandan kaynakl
otele yiiksek puan verebilmekte veya olumlu yorum yazabilmektedir. Boylece
misafirle daha ¢ok birebir iletisim halinde olan misafir iligkileri departmaninin énemi
bir kez daha ortaya ¢gikmaktadir. Bu galisma sonucuyla benzer bir sekilde, Berezina vd.
(2016) tarafindan otelde c¢alisan personelin miisteri memnuniyeti ya da
memnuniyetsizligi olusmasinda en 6nemli faktor oldugu ve galisanlarin misafirlerin
cevrimici sitelerde olumlu yorum yazmalar1 konusunda yonlendirici ve tetikleyici
oldugu belirtilmektedir. Erdem ve Tiirkmendag (2018) Booking.com internet sitesi
tizerinden Kirgizistan’daki konaklama isletmelerine yonelik yapilan misafir
degerlendirmeleri neticesinde en yiiksek genel ortalama memnuniyet diizeyine sahip
kriterin “calisanlar” oldugunu saptayarak bu ¢alisma sonucunu desteklemistir.

Aragtirmaya katilan turistlerin tatil sirasinda olumsuz bir tecriibe yagsadiklarinda
sirasiyla; yetkili kisilerle gortismek istedikleri, misafir iligkileri departmanina
aktardiklari, kimseyle paylasmadiklari, gormezden gelip sorunu ¢ok biiytitmedikleri,
resepsiyona sikayet ettikleri, sorun yasadig: kisi ile goriistiikleri, yorum sitelerinde
diistincelerini paylastiklari, tanidik birileriyle paylastiklar1 belirlenmistir. Bazi
misafirlerin tatil sirasinda problem yasasalar bile tatiline devam ettikleri sorunu ¢ok
biiytitmedikleri gozlenmektedir. Arastirmaya katilan misafirlerin ¢ogunun o6ncelikle
yetkili kisilerle veya misafir iligkileri departmani ile goriiserek sorunu halletmeye
calistiklari, ¢6ziim bulunamadig: takdirde yorum sitelerinde veya tarudik kisilerle
olumsuz diisiincelerini paylastiklar: tespit edilmistir. Bu g¢alisma sonucuna paralel
olarak, turistlerin otelde memnuniyetsizlik yasamalar1 durumunda daha fazla
paylasimda bulunduklar1 ve gesitli iletisim kanallar1 ile diger insanlara bu
memnuniyetsizligi aktarma ¢abasinda olduklar1 belirlenmistir (Tayfun vd., 2013, s. 26;
Ozaslan ve Uygur, 2014, s. 85). Bu nedenle misafir otelden ayrilmadan 6nce sorunu
¢ozmeye yonelik acil politikalarin uygulanmasi ve misafir memnuniyetinin saglanmasi
sarttir. Yorum yazmadan veya otelden ayrilmadan once yetkili kisilere bu olumsuz
durumu aktarip ¢oziim iiretilmesi i¢in ugrasan turistlerin genel olarak egitimli, 1limh
bir tavir sergileyen kisiler olduklari ¢ikarimi yapilabilir. Ancak bu misafirlerin
gercekten iyi niyetli mi yoksa otelden ficretsiz bir seyler talep etme derdinde mi
olduklar1 tartisma s6z konusudur. Yonetim bu hususa karst duyarli olmali yine de
misafiri memnun edebilmek icin elinden gelen ¢abay1 gostermelidir.

Misafirler olumlu bir tecriibe yasadiklarinda; yetkili kisilere tesekkiir ettikleri,
internet sitesinde olumlu yorum yazdiklari, kendisiyle ilgilenen memnun kaldiklar:
ilgili kisiye tesekkiir ettikleri ve bahsis vererek odiillendirdikleri, es, dost, arkadas,
cevresine tavsiye ettikleri, ilgili departmana soyledikleri, Tripadvisorda paylagim
yaptiklari, otele tekrar geldikleri ve Instagramda paylastiklar1 dikkat g¢ekmektedir.
Gortildiigu tizere, otelden biitiintiyle memnun kalan bir misafir yetkililere tesekkiir
etmekte, kendileriyle ilgilenen calisan1 bahsisle odiillendirebilmektedir. Bununla
birlikte internet sitelerinde olumlu yorum yazmakta, bagkalarina tavsiye etmekte ve
kendisi de tekrar o oteli tercih ederek sadakat davranmisinda bulunabilmektedir.
Yapilan bir ¢alismada turistlerin bir tatilden keyif aldiklarinda tatil deneyimlerini
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cevrimici aglarda ve seyahat web sitelerinde paylastiklar1 belirlenmistir (Oliveira vd.,
2020). Yukarida yapilan aciklamalardan hareketle, misafirlerin hem olumlu hem
olumsuz diisiincelerini cevrimici web sitelerinde paylasmaya hazir vaziyette
beklemekte olan kigiler olduklar1 ifade edilebilir.

Katilmcilarin = biliytik ¢ogunlugunun tatil deneyimleri ile site yorumlarin
karsilagtirdiklar1 dikkat g¢ekmektedir. Bunun sebebi internet sitelerinde yazilan
yorumlarin sahte veya gergege aykirt olup olmadigini, tatilden beklentilerini sitede
yazilan yorumlarin Kkarsilayip karsilamadigmi oOlgmektir. Eger misafirler sitede
okuduklar1 yorumlarin sisirilmis olduklar1 kanaatine varirlarsa bir daha o siteye
glivenmeyeceklerini hatta o otele tekrar gitmeyeceklerini belirtmislerdir. Buradan
¢ikarilabilecek sonu¢ zaman zaman otel yoneticilerinin basvurdugu bir yontem olan
otel puan ortalamasin yiikseltmek veya miisteri ¢ekebilmek i¢in olmayan bir hizmeti
varmus gibi gostererek manipiilasyon yorumlar yazdirmak, daha fazla misafir kaybina
neden olabilir.

Yiiz ytlize iletisimle toplanan veriler sirasinda katihimcilardan alian geri bildirimler
cercevesinde katilimcilarin verdikleri cevaplardan ve yorumlarindan hareketle asagida
yer alan oneriler sunulmaktadir:

e Otel isletmeleri, otelin kalbi olan misafir iligkileri (guest relation)
departmanlarinin etkili ve verimli bir bicimde c¢alisabilmeleri, misafire faydal
olabilmeleri, ¢alistiklar1 oteli savunabilmeleri igin Oncelikle otel yonetimi tarafindan
misafir iligkileri ¢alisanlarinin morali yiiksek tutularak, odiiller sunularak etkili ve
verimli bir sekilde ¢alismalar: saglanmalidir.

e Otel isletmeleri, egitimli, nitelikli, deneyimli, dil yeterliligi olan, yeterli personel
ile calismali, misafirin ne istedigini anlayip derhal istekleri yerine getirilmeye
calistimahdir. Misafirle anlasmakta giigliik ¢eken, iyi bir iletisim kuramayan o ¢alisan
yerine hemen bagka bir calisan veya yonetim devreye girmelidir.

e Otel isletmeleri tarafindan misafirin istek ve sikdyetleri miimkiinse misafir
tesisten ayrilmadan once misafire {icretsiz alakart, masaj, odaya setup gonderimi, bir
ust kategorideki odaya upgrade yapilmasi, indirim c¢eki verilmesi gibi oOdiiller
sunularak ¢oziime kavusturulmali, misafirin sitede olumsuz bir yorum yazmasinin
ontine gecilmelidir.

e Turizm otel isletmelerinin giivenilir, kadrolu kemiklesmis personel ile ¢alismalar:
gerekmekte, gliniibirlik veya gecici/ekstra c¢alisanlar ile miimkiin oldugunca
calismamaya 6zen gosterilmelidir.

e Cocuk ¢igliklarindan veya bebek aglama seslerinden rahatsiz olan bekar veya
balay1 misafirlerine 6zel ayr1 bir béliim olusturulabilir.

e Otelde konaklayan c¢ogu misafirin sikayet ettigi bir konu, yerine hemen
getirilebilecek bir husus ise zaman kaybetmeden gerceklestirilmelidir (Ornegin odada
titlintin olmamasy, elektrigin ¢alismamasi, odanin temiz olmamasi vb.)

e Misafir iligkileri departmani tarafindan misafirlere birebir asistanlik hizmeti
verilmeli, misafirin giiveni ve samimiyeti kazanildiktan sonra 6zellikle memnun olan
misafirlerden tatil sirasinda uygun bir zaman dilimi igerisinde internet sitelerinde otel
icin olumlu yorum yazmalari ve en yiiksek puan vermeleri hususunda ricada
bulunulmalidir. Tatil sirasinda yorum yazmak igin vakit ayiramayan memnun
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miisteriler otelden ayrilirken yorum ve puan sitelerine yonlendirilebilir, tiim ¢abalara
ragmen memnuniyeti tam olarak saglanamayan misafirler hediyelerle ugurlanabilir.

e Otel isletmeleri tarafindan misafir memnuniyetini 6lgmeye ve otel eksiklerini
belirlemeye yonelik anketler etkin bir sekilde uygulanmali ve degerlendirilmelidir.

o Internet sitelerinde yorum yazmak istemeyen misafirler igin otelin belirli
yerlerine, yazdiklar: tesekkiir veya sikayet mektubunu atabilecekleri kutular konulmali
ve glincel olarak takip edilmelidir.

e Otel calisanlarma, tiiketici psikolojisi, miisteri iligkileri ve sikayet yonetimi
konularinda egitimler verilerek yerli ve yabanc fark etmeksizin her misafire aym
davranilmasi gerektigi, bahsis veren misafire odaklanip diger misafirlerin gérmezden
gelinmesi engellenmelidir.

e Sosyal medya mecralar;, yorum ve sikayet siteleri giincel olarak takip
edilmelidir. Yorum sitelerinde misafir tarafindan yanhs puanlama yapildig
gozlemlendiginde, sistemsel olarak bir yanhshk oldugunda misafir ve acenteler ile
iletisime gecip diizeltilmesi saglanmalidir. Diisiik puan veren, olumsuz yorum yazan
misafir ile iletisime gegip vermis oldugu diisiik puan1 geri ¢ekmesi i¢in gercek¢i vaatler
teklif edilmelidir.

e Gerek turizm isletmelerinin gerekse seyahat acentelerinin misafiri bekletmeksizin
sorunlarini dinleyebilecekleri 6zel bir danisma hatt1 saglanabilir. Ayrica misafirin e-
mail veya internet siteleri iizerinden yazilanlara makul bir siirede yanit vermeleri
yararh olacaktir.

e Otelde misafirlerin durumu misafir iliskileri departmani tarafindan otel
otomasyon yOnetim programlarina dogru bir sekilde girilmeli giin sonunda yonetime
sunulmalidir. Yonetim bu verileri giinliik olarak kontrol etmeli ve gerektiginde anlik
¢Oziimler tiretmelidir.
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