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Ozet

Dijitallesme ve kiiresellesme olgusunun yayginlastirdig1 internet, giiniimiizde ¢ok amagl olarak kullanilmaktadir.
Insanlar sosyal medya, iiriin ve hizmet satin alma, yatirim, bankacilik gibi birgok alanda interneti giinliik
hayatlarinda yaygin olarak kullanmaktadirlar. Tiim bu geligsmelere bagh olarak turizm isletmeleri de bu alana
yonelerek pazar paylarini artirma ¢abasi i¢ine girmislerdir. Bu dijital ortamlarda insanlar konaklama igletmeleri ile
ilgilide olumlu ve olumsuz yorum yapmakta olup bu durum giiniimiizde isletmelerin basarilari i¢in dikkate almalar1
gereken bir alan olmustur. Yapilan bu ¢alismada da Google ve TripAdvisor sitesindeki ¢evrimici yorumlar igerik
analizi yontemi ile incelenmistir. Arastirma kapsaminda Kocaeli’de sehir ve is turizmi hizmeti sunan izmit Merkez
Ilgesi’ndeki dort adet 5 yildizli ve bir adet 4 y1ldizli otelin Google ve Tripadvisor sitelerinde 1200 kisi tarafindan
yapilan Tiirk¢e yorumlar incelenmistir. Yapilan her bir yorumda birden ¢ok konuya deginildigi i¢in Kod/ altkod
sayis1 2679’a ¢ikmistir. Arastirmay1 sinirlandirmak adina, pandemi etkilerinin de azalmaya basladigi 1 Ocak 2023
ile 31Aralik 2024 tarihleri arasinda yapilan yorumlar dahil edilmistir. Analiz siirecinde birbirlerine yakin kodlar
gruplandirilip kategorilere ayrilmis ve bu bulgular tablolarda sunulmustur. Aragtirma kapsaminda yorumlara en 161
¢ok yorumlanan kodlar sirasiyla personel, oda kalitesi ve konforu, yemekler ve icecekler, temizlik, lokasyon ve
manzara, fiyat-performans iligkisi, toplant1 ve organizasyonlar, otopark, spa ve hamam, ambiyans, havuz temalari
bulunmustur.

Anahtar Kelimeler: E-Wom, Otel Isletmeleri, Kocaeli, Kocaeli’de Turizm, Cevrimici Ziyaretci Yorumlari
Abstract

The internet, where digitalization and globalization have become widespread, is used for many purposes today.
People are using the internet widely in their daily lives in many areas such as social media, purchasing products
and services, investment, and banking. Depending on all these developments, tourism businesses have also turned
to this area and made an effort to increase their market payments. In these digital environments, people make
positive and negative comments about accommodation businesses, and this has become an area that businesses
need to take into consideration for their success. In this study, online comments on Google and TripAdvisor were
examined using the content analysis method. Within the scope of the research, Turkish comments made by 1200
people on Google and Tripadvisor websites of four 5-star and one 4-star hotels in the Izmit Central District, which
offer city and business tourism services in Kocaeli, were examined. Since each comment touched on multiple
topics, the number of Codes/subcodes increased to 2679. In order to limit the research, comments made between
January 1, 2023, when the effects of the pandemic began to decrease, and December 31, 2024 were included.
During the analysis process, codes that were close to each other were grouped and categorized, and these findings
were presented in tables. Within the scope of the research, the most commented codes in the comments were found
to be staff, room quality and comfort, food and beverages, cleanliness, location and view, price-performance
relationship, meetings and organizations, parking, spa and Turkish bath, ambiance, and pool themes, respectively

Keywords: E-Wom, Hotel Businesses, Kocaeli, Tourism in Kocaeli, Online Visitor Comments

1.Wom ve E-Wom Kavram

Glinlimiiz tiiketicileri internet kullaniminin yayginlasmasiyla birlikte satin aldiklar1 mal ve
hizmetlerle ilgili olumlu ve olumsuz deneyimlerini sosyal ag ve (mikro)blog sitelerinde
paylagsmaktadirlar. Bu durum kontrol dis1 bir bilgi akis1 saglamakta ve isletmeleri zor durumda
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birakmaktadir (Toks6z ve Gilindiiz,2024,s.3). Giinliimiiz tiiketicilerinin birgogu yeni bir iirlin
satin almadan Once o {riini satin almig tiiketicilerin yorumlarima gore karar verme
egilimindedirler (Van Vaerenbergh ve Orsingher,2016). Turizm destinasyonlari, turizm
isletmeleri ve bunlarin sunduklar1 hizmetler hakkinda olusturulan ¢evrimici degerlendirmeler
milyonlarca insanin basvurdugu bilgi kaynaklar1 haline gelmistir. Bu durumu dogrulayan
raporlar da bulunmaktadir. Ornegin Jalilvand vd.(2013) potansiyel ziyaretcilerin %84 iiniin
yorumlardan etkilendigini belirtmistir (Jalilvand, Ebrahimi ve Samiei, 2013).

Gelisen teknolojiyle birlikte turizm isletmeleri ile miisteriler arasindaki bag da
dijitallesmis ve miisteri yorumlar1 bu sekilde gizli kalmamaya baslamistir. Internetin
yayginlagmasi agizdan agiza pazarlama olarak ifade edilen Word of Mouth (WOM)’un yeni bir
seklini ortaya ¢ikarmistir. E-WOM olarak tanimlanan bu resmi olmayan medya giiniimiizde
oldukga etkin bir bicimde kullanilmaktadir (Heute-Alcocer, 2017:1).

Internet, tiiketicilere yeni iletisim kanallar1 ve platform imkanlarim sunarak sosyal
iletisimi degistirmistir. Bu sekilde geleneksel yiiz-ylize iletisim sekli elektronik iletisime
doniismiis olup insanlar bloglar, forumlar, ¢esitli web siteleri gibi platformlar1 kullanarak bilgi
paylasabilir hale gelmistir (Diindar,vd.2024,s.253). Westbrook bu durumu mal ve hizmet
iireticileri veya kullanicilarinin bunlarin  6zellikleri hakkinda diger kimselere yonelik
bilgilendirme yapmak amaciyla interneti gayri resmi bir sekilde iletisim yontemi olarak
kullanmalar1 seklinde tanimlamistir (Westbrook,1987,s.261). Hennig (2004) ise E-WOMu bir
iirlin ya da isletme hakkinda mevcut, eski ya da potansiyel miisterilerin olumlu ya da olumsuz
bir sekilde internet araciligiyla yaptigt ve ¢ok sayida kisi ya da kurumun erisimine acik
yorumlardir seklinde tanimlamistir (Hennig vd., 2004: 39).

Glinlimiiz tiiketicileri agizdan agiza iletisimli elde edebilecekleri birgok bilgiyi artik
internet lizerinden elde edebilmektedirler. Tiiketiciler internet iizerinden iki sekilde bilgi
edinebilmektedirler. Bunlardan ilki de isletmeye ait web sayfalarinin kullanilmasiyla isletmenin
drtinleri, iriinlerin 6zellikleri, fiyati, 6deme yontemleri ve kargo siireci ile ilgili ya da internet
kullanirken oniimiize ¢ikan reklamlardan 6tiirii elde ettigimiz bilgilerdir. Ikincisi ise
tiketicilerin Twitter, Instagram, Facebook, YouTube, Google ve LinkedIn gibi sosyal aglar
(Mert, 2018: 1305; Seguk,2013,s.1354), bloglar, haber gruplari, sohbet ve fikir paylasimi
uygulamalart (Domingos, 2005:1), forumlar, aligveris siteleri ve sikayet siteleri gibi
uygulamalardir (Secuk,2013,s.1354).

Elektronik ortamlarda turistik destinasyonlar ve turizm isletmelerine yonelik yorum
yapilabilen ¢ok sayida platform bulunmaktadir (Manc1 & Tengilimoglu, 2021). Gelisen internet
ve Web 2.0 uygulamalari ile online turizm forumlari ve sosyal ag platformlari otel yorumlarinin
yayinlandig1 mecralar haline gelmistir (Hu et al., 2017). Online yorum sitelerinde seyahat
edenler deneyimlerini paylagsmakta ve bu paylasimlar diger kullanicilar i¢in bir kaynak
olusturmaktadir. Hizmet kalitesi, temizlik, otelin olanaklari, yemek kalitesi gibi bir¢ok konuda
yorumlar paylasilmaktadir. Bunlar arasinda TripAdvisor diinyada en fazla kullaniciya ve igerige
sahip turizm igerikli platform durumundadir (Goktas &Dinger, 2017). Ayrica kullanicilar bu
yorumlar1 yararli bulma durumlarina goére oylayabilmektedirler. Yapilan arastirmalara gore
seyahat edenlerin %95°1 karar vermeden Once ¢evrimi¢i yorumlar: okumakta ve {igte birinden
fazlas1 bu yorumlar1 ¢ok dikkate almaktadir (Hu et al., 2017). TripAdvisor, Google gibi
cevrimici degerlendirme platformlari, turistlere diinyanin en iicra kdsesindeki bir otel hakkinda
bilgi edinebilirken, isletmeler i¢in hizmetlerini iyilestirebilme firsati sunmaktadir
(Bilge,2024,s.85). Bir milyardan fazla kullanicinin yaptigi olumlu ve olumsuz yorumlar
destinasyon imajina da etki etmektedir (Maurer, 2011).
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Bilgi teknolojileriyle birlikte internetin ortaya ¢ikip yayginlagsmasiyla e-WOM farkli
isimler altinda ifade edilmistir. E-WOM’la iligkili kavramlar; ‘viral pazarlama’, ‘e-posta
pazarlamast’, ‘Internetten agizdan agiza pazarlama’ gibi kavramlardir (Sequk,2013,s.1354).
Bununla birlikte literatiirde ayn1 kavrama karsilik ‘kulaktan kulaga reklam’, ‘agizdan agiza
iletisim’, ‘agizdan agiza reklam’, ‘tavsiye reklam’ gibi terimler de kullanilmaktadir ( Yozgat ve
Deniz, 2011: 47; Mert, 2018: 1308; Secuk,2013,s.1354).

Internetin hizla gelismesi ve yayginlasmasiyla yaygin bir ‘elektronik iletisim’ énemli bir
iletisim araci olarak goriilmeye baslanmistir (Vahdati ve Nejad, 2016: 9). Agizdan agiza
pazarlama tavsiye eden kisi {iriinii satan kurulusta calismadigi icin c¢ok daha etkilidir
(Kalpaklioglu & Toros, 2011:4114). Internet doneminden &nce iiriin ya da kurumla ilgili
tecriibeler dost, arkadas, aile liyeleri gibi ortamlarda paylasilmast WOM kavramu ile ifade
edilmekteydi ve bu paylasimlar bir yazili ve gorsel medya reklamlarindan ¢ok daha etkili
olmaktadir. Internetin gelismesiyle bu tavsiyeler artik internet ortaminda da paylasiimaya
baslanmig olup bu durum e-WOM kavramiyla ifade edilir olmustur. EWOM iizerinde elde
edilen bilgi pozitif olabilecegi gibi negatifte olabilir ve bir isletmenin basariyla dogrudan
ilgilidir (Vahdati ve Nejad, 2016: 9). Insanlarin agizda agza iletisim ile birbirlerini etkilemeleri
gazete, dergi ve televizyon reklamlarindan dokuz kat daha kolaydir (Kalpaklioglu,2015,s.71).

E-WOM’da olumsuz yorumlarin olumlu yorumlara gore daha fazla dikkat cektigi ve
yayildigi kabul edilmektedir. Agizdan agiza iletisim miisteri tatmini saglayamayan isletmelerin
piyasadan ¢ekilmesine neden olabilecek kadar etkilidir (Kalpaklioglu,2015,s.73). Cheung ve
Lee (2008) tarafindan yapilan bir aragtirmada da e-WOM f{izerindeki olumsuz yorumlarin
olumlu yorumlara gore daha etkili oldugu sonucuna ulasilmistir (akt. Kumar ve Purbey, 2018:
3594). E-Wom tiiketicilerin miisterilerin karar verme noktasinda hizlandiran ve satin almay1
kolaylastiran bir etkiye sahiptir (Kalpaklioglu,2015,s.72).

Anderson’a gore (1998) insanlar tatmin edici bir tecriibe yasamadiklar1 zaman agizdan
agiza iletisimi kullanmaktadirlar ¢iinkii insan1 konusturan duygu kizginliktir. Insanlar olumsuz
deneyimlerini paylasirken ofkelerini de paylagsmakta ve bu sekilde gerginliklerini
azaltmaktadirlar. Kurumlarin tiiketicilerin olumsuz deneyimlerini bu platformlarda
paylasmalarini engellemeleri miimkiin degildir. Isletmeler bu konusmalara katilarak ¢dziime
doniik igeriklerle bu durumlari isletmelerin lehine ¢evirebilirler. Tiiketicilerin yasadiklart hayal
kirikliklar1 karsisinda onlarin fikirlerini degistirebilecek stratejiler liretmek elzemdir (Bulut,
2014: 203). Baz1 arastirmacilar ise olumlu deneyimlerin paylasilmasinin sebeplerinin olumsuz
tecriibeleri paylasmaktan farkli oldugunu savunmaktadirlar. Ornegin Dichter’ e gore (1966)
tiiketicinin tiriinden duydugu memnuniyet ona {iriin i¢in birseyler yapmasi gerektigi konusunda
baski1 yapmaktadir. Tiiketici bu yolla duygusal ihtiyaclarin1 gidermis olacaktir (Dichter,1966).
Engel,vd.’e gore (1993) tiiketici triin ile ilgili deneyimlerini paylasirken iceriden bilgi
veriyormus gibi bir hisse kapilir ve satin almaya yardimer olmaktan dolayr mutluluk duyar.
Mutluluk insanlarin konugma ve duygularini paylagsma sebeplerinden biridir (Engel,vd.,1993)

Tiiketicilerin bu egilimlerinin artmasi arastirmacilarin ve isletmecilerin sosyal medya,
seyahat bloglart ve cevrimi¢i eWOM’a olan ilgilerini artirmistir (Yagmur,2020,s.123).
Tiiketiciler internet ortaminda tirtine 1 ile 5 y1ldiz arasinda (1-Cok kotii- 5 Cok 1yi) puan vererek
acik uglu yorum seklinde igeriklerle deneyimlerini ve diisiincelerini paylagmaktadirlar
(Mudambi ve Schuff, 2010). Uriin iizerinde yapilan yorum ve puanlar iiriinii satin almak isteyen
potansiyel tiliketiciler tarafindan incelenmektedir. Amerika’da yapilan bir aragtirmada
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tiiketicilerin %79’u bir iiriin satin almadan Once internet yorumlarini inceledikleri ortaya
cikmustir (E-marketer Raporu, 2014). Cevrimigi platformlar tiiketicilere isletmeler ve tlriinleri
hakkindaki goriislerini kamuya agik ve gercek zamanli bir ortamda dile getirme firsati sunmakta
olup giiniimiizde yogun bir sekilde tercih edilmektedir (Toksoz ve Giindiiz,2024,s.1138).

2.Literatiir incelemesi

E-Wom yorumlarinin turizm sektoriinde kullanimu ile ilgili alanyazinda ¢ok sayida calisma
bulunmaktadir. Levy vd., (2013) Washington’da tek yildizli konaklama isletmeleri i¢in yapilan
e-WOM yorumlarindaki sikayet konularin1 incelemisler ve sikayetlerin onbiiro personeli,
banyolar, odalarin temizligi ve odalardaki ses konusunda oldugu sonucuna ulagmislardir ((Levy
vd., 2013:54). Filieri ve McLeay’e gore (2013) miisteriler isletmelerin sakladigi ya da web
sitelerinde diizglin bir sekilde ifade etmedikleri bilgileri internet ortaminda yapilan
yorumlardan elde etmektedirler. Seyahat edecek olanlar internet ortaminda konaklama
isletmelerinin hem olumlu hem de olumsuz yonlerini 6grendikleri i¢in bu bilgilerin {iriin ve
hizmetlerin gercek kalitesi ile uyumlu olmas1 gerekmektedir. Buna gore, marka iletisimlerinde
sOylenenler ile seyahat edenlerin deneyimledigi seyler arasindaki yiiksek tutarsizlik, daha fazla
seyahat edeni bir {iriinii olumsuz olarak derecelendirmeye veya diger seyahat edenleri {iriiniin
"gizli" zayifliklar1 hakkinda bilgilendirmeye motive edebilir (Filieri ve Mcleay,2013,s.54). Ege
ve Akdeniz Bolgesi’nde kiy1 otellerinde gergeklestirilen bir diger arastirmada ise misafirlerin
en ¢ok yorumladigi temalar isletmenin sundugu imkanlar, hizmet kalitesi, personel, havuz ve
yonetim konular1 olarak belirlenmistir (Glirkan ve Polat, 2014).

Kwok ve Xie (2016) 1400’den fazla otelde internet yorumlarina istinaden yapilan 11.000
yonetici yanitin1 incelemis ve bu yanitlarin otelin yildiz derecesinin artmastyla belirgin bir
sekilde arttigini tespit etmistir (rnegin 1 yildizli oteller igin 943 yanit, 5 yildizli oteller i¢in
4.698 yanit). Arastirmada daha kidemli isletmelerin, miisterilerin yorumlarina daha fazla cevap
yazdig1 sonucuna ulasilmistir (Kwok ve Xie (2016).

Kog ve Sahin (2023) ¢evrimic¢i yorumlarin miisterilerin restoran se¢iminde etkili oldugunu
ve miisterilerin internet araciligiyla restoranlara yildiz verdigini belirtmistir. Yazarlar Ege
Bolgesi’nde bulunan turizm isletme belgeli birinci sinif lokantalarla ilgili ¢evrimigi yorumlari
icerik analizi yOntemiyle incelemisler ve restoranlarla ilgili olumlu yorumlarin olumsuz
yorumlardan daha fazla oldugu belirlenmistir. Bu isletmelerin miisteriler tarafindan daha fazla
tercih edilebilmeleri i¢in olumsuz yorumlart miimkiin mertebe azaltmalar1 gerektigi konusuna
vurgu yapilmistir ( Kog ve Sahin,2023,s.66). Turizm sektoriinde destinasyon ve turizm isletmesi
bazinda yapilan Diindar,Yiicel,vd.,(2024) tarafindan Hollandali ve Belgika’li turistlerin Ege
otellerine yonelik elektronik agizdan agiza iletisim (e-WOM) yorumlar1 igerik analizi
yontemiyle incelenmis olup personel, oda ve yiyecek kategorilerinin miisteriler tarafindan en
cok yorum alan alanlar oldugu saptanmistir (Diindar, Yiicel,vd.,2024,s.251).Toks6z ve Giindiiz
(2024), Davraz Kayak Merkezi ile ilgili yapilan olumsuz yorumlar iizerinden igerik analizi
gerceklestirmislerdir. Elde edilen yorumlar kategorilere ayrilmis ve kategorilerden anlamli {ist
temalara ulagsmislardir. Arastirma sonucunda miisterilerin en ¢ok hizmet kalitesi ile ilgili
sikayetlerinin ~ oldugu tespit edilmistir (Toksézve Giindiiz,2024,5.1136). Giiven,
Mazlum,vd.,(2025) tarafindan Balikesir Ili’nde bulunan dogal alanlara yonelik seyahat
sitelerinde yer alan yorumlar degerlendirilmis; suyun niteligi ve manzara ile ilgili olumlu
yorumlar 6n plana ¢ikarken, kalabalik, ates yakilmasi ve ¢Opler olumsuz yorumlar olarak
saptanmistir. Ayrica arastirma sonucunda dogal alanlarla ilgili yapilan olumsuz yorumlarin
bolgenin imajina zarar verdigi sonucuna ulasilmistir (Giiven,Mazlum,vd.,2025,s.171).
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3.Calisma Alani: Kocaeli

Kocaeli denilince ilk olarak akillara sanayi gelse de bu kent kiiltiir, sanat, doga, tarih ve
turizm gibi aktdrleriyle de one ¢ikmaktadir. Yiizol¢limii kii¢iik olan bu sehir cografi konumun
Oonemi sebebiyle asirlardan beridir bir cazibe merkezi olmustur. Cumhuriyetin erken
donemlerinde sanayi yatirimlar1 yapilmis olmakla birlikte Osmanli’nin ilk donemlerinden kalan
eserleri, Roma Surlari, antik ¢agdan kalma hamamlar1 vb. tarihi yapilar sehre ayr1 bir deger
katmaktadir. Tarihinin yani1 sira dogal giizellikleriyle de iinlii olan sehrin Marmara ve
Karadeniz’e kiyis1 bulunmakta olup denize girilebilecek kiyilari, kanyonlari, yaylalari,
magaralari, selaleleri ve ender goriilen flora faunasiyla onemli bir turizm destinasyonu
konumundadir (www.kocaeli.bel.tr).

Kocaeli’nin bulundugu bélge Ik Cag’da Bithynia olarak bilinmekle birlikte M.0O.712
yilinda Megara’dan Izmit korfezi’ne gelen gdgmenler Astakos sehrini kurmuslardir. Bithynia
Krallig1 yikilincaya kadar bagkent kalacak olan bu sehre kurucusundan dolayr Nikomedia ad1
verilmigtir. Caglar boyu gelisen, degisen ve yiikselen sehir, sirasiyla Olbia, Astakos,
Nikomedia, iznikmid, izmid ve Izmit adlariyla varlik gdsterir. Kocaeli ismi ise 1320’de sehri
fetheden Akga Koca Bey’den almistir (www.kocaeli.bel.tr). Kocaeli ge¢miste oldugu gibi
bugiin de 6nemli ticaret yollarinin kesistigi Marmara Bolgesi’nin Catalca - Kocaeli boliimiinde,
29°22” - 30°21” dogu boylami, 40° 317 - 41 °13” kuzey enlemi arasinda yer almaktadir
(www.kocaeli.bel.tr).
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Sekil 1: Kocaeli Haritas1

Kaynak: Kocaeli Biiyiiksehir Belediyesi

Tablo 1: Kocaeli’de Turizm isletme ve Yatirrm Belgeli Konaklama Tesisi Sayilar1 (2025)

Tiir ve Smifi Tesis Sayis1 | Kapasite Bilgileri

Oda Sayist Yatak Sayisi
5 Yildizli Otel 7 1.135 2.270
4 Yildizli Otel 15 1.602 3.303
3Yildizl Otel 16 923 1.831
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2 Yildizli Otel 12 329 622

1 Yildizli Otel 1 10 20

Miistakil Apart Otel 2 62 124

Pansiyon 3 47 91

Ozel Konaklama Tesisi 1 156 312

Toplam 57 4.264 8.573
Kaynak:Kocaeli Valiligi

Kocaeli birgok tarihi zenginlige sahiptir. Av Kdskii ve Atatiirk Heykeli arasinda yer alan
Saat Kulesi (Resiml) sehrin sembolii olmustur. Kasr-1 Hiimayun Saray Miizesi (Resim2),
Osman Hamdi Bey Miizesi, TCG Gayret Miizesi, Yarhisar Miize, Elektronik Kent Miizesi
sehirde bulunan belli bagli miizelerdendir. Coban Mustafa Pasa Kiilliyesi, Pertev Pasa Kiilliyesi,
Fevziye Cami, Kaiser Wilhelm Koskii, Pembe Kosk, Siileyman Pasa Hamami, Orhan Cami,
Eskihisar Kalesi, Mimar Sinan Kopriisii, Fatih Sultan Mehmet, Fatih Sultan Mehmet Otag1, Ug
Tepeler Tiimiiliisleri, Giiltepe Nekropolii ilde bulunan tarihi degerlerden birkagidir (Zengin ve
Heper,2013,s.55).
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Kocaeli Turizm Mater Plani’nda mekansal gelisim ve yatirim stratejilerine gore sehir 4 alt
destinasyona ayrilmistir. Bunlar Saman Daglar1 Alt Destinasyonu, Gebze Alt Destinasyonu,
Izmit Alt Destinasyonu ve Kandira Alt Destinasyonu’dur. Ayrica Doga ve Ekoturizm, Kiiltiir,
Tarih ve Inan¢ Turizmi, Spor ve Kis Turizmi, Saglik Turizmi, Fuar ve Kongre Turizmi,
Gastronomi Turizmi ve Deniz Turizmi olarak yedi farkli turizm temasi belirlenmistir (
Akdemir,2022,5.95). Dogu Marmara Kalkinma Ajansi1 Kocaeli ile birlikte Sakarya, Diizce, Bolu
ve Yalova’y: icine alan 5 ili kapsamaktadir. Kocaeli’de JCI belgeli {li¢ saglik kurulusunun
olmasi, kiiltiirel ve tarihi zenginlikleri, stratejik konumu, termal kaynaklari, ulasim aginin genis
olmasi, yeni konaklama tesisleri ve egitimli beseri kaynaklar1 sehrin turizmdeki avantajlaridir
(Zengin ve Heper,2013,s.62).

4.Yontem

Nitel arastirma gozlem, gorlisme ve dokiiman analizi gibi veri toplama yontemlerinin
kullanildigi, olaylarin ve algilarin dogal ortaminda gercekei ve biitiinciil bir sekilde ortaya
konmasi i¢in nitel bir siirecin izlendigi arastirmalardir (Yildirnm ve Simsek, 2011). Nitel
aragtirma siirecinde alintilar toplanir, dogrulanir ve ne anlama geldikleri diisiiniiliir. Nitel
aragtirma yontemlerinden biri olan igerik analizinde toplanan veriler ayrintili incelenmekte ve
bu verileri agiklayan kavram, kategori ve temalara ulagilmasi gerekmektedir. Kodlardan
kategorilere ve sonrasinda temalara ulasiimaktadir (Diindar,Yiicel,vd.,2023,5.256). Icerik
analizinde birbirine benzedigi ve birbirleriyle iliskisi oldugu tespit edilen veriler (kodlar) belirli
kavramlar (kategoriler) ve temalar ¢ercevesinde bir araya getirilmektedir (Baltaci, 2009: 377).
Calismada Google ve TripAdvisor sitesindeki ¢evrimigi yorumlar igerik analizi yontemi ile
incelenmistir. Veri toplamak amactyla bu siteler, tiiketicilerin deneyimlerini anlatmak i¢in en
stk kullandiklar1 internet siteleri oldugu i¢in tercih edilmistir (Dinger ve Alrawadieh, 2017).
Arastirma’nin evreni Kocaeli ili’nde sehir ve is turizmi konusunda faaliyet gdsteren tiim
otellerdir. Ancak bu calisma betimsel bir nitelige sahip olup kolayda Ornekleme yontemi
kullanilmastir.

Arastirma kapsaminda Kocaeli’de sehir ve is turizmi hizmeti sunan izmit Merkez
[lgesi'ndeki dort adet 5 yildizli ve bir adet 4 yildizli otelin Google ve Tripadvisor sitelerinde
1200 kisi tarafindan yapilan Tiirk¢e yorumlar incelenmistir. Yapilan her bir yorumda birden ¢ok
konuya deginildigi i¢in Kod/ altkod sayis1 2679’a ¢ikmustir. Arastirmay: sinirlandirmak adina,
pandemi etkilerinin de azalmaya basladig1 1 Ocak 2023 ile 31Aralik 2024 tarihleri arasinda
yapilan yorumlar dahil edilmistir. Analiz siirecinde birbirlerine yakin kodlar gruplandirilip
kategorilere ayrilmis ve bu bulgular tablolarda sunulmustur. Arastirma kapsaminda yorumlara
kod sayis1 olarak bakildiginda sirasiyla personel, oda kalitesi ve konforu, yemekler ve icecekler,
temizlik, lokasyon ve manzara, fiyat-performans iligkisi, toplant1 ve organizasyonlar, otopark,
spa ve hamam, ambiyans, havuz temalar1 bulunmustur.

Tablo 2:Kategori ve Kodlar

Kategori Kodlar

Personel Kibar ve Saygil
Giileryiizlii

Miisteri ile Tlgilenmesi
Mesleki Egitimi

Sorun C6zme Becerisi
Temizlik Oda Temizligi

Genel Alanlarin Temizligi
Restoran Temizligi
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Masalarin temizligi

Oda kalitesi ve Konforu Minibar

Egyalarin yenilik durumu ve bakimi
Oda dekarosyonu

Odanin boyutu

Yatak konforu

Odada wi-fi hizmeti

Odanin 1sitma/sogutma yeterliligi

Hizmet Kalitesi Oda Servisi
Restoran Servisi
Bar Servisi
Girilti Otelin Disindan Kaynaklanan Giiriiltii

Otelin Iginden Kaynaklanan Giiriiltii
Ses Izolasyonu

Yemekler ve Icecekler Kahvalti

Aksam Yemegi

Yiyecek ve iceceklerin kalitesi
Yiyecek ve iceceklerin lezzeti
Yiyecek ve iceceklerin tazeligi
Yiyecek ve iceceklerin cesitliligi
Bar personelinin ilgisi

Bar personelinin bilgisi ve becerisi

Toplant1 ve Organizasyonlar Meniide yiyecek ve igecek kalitesi

Cafe-break ikramlar

Toplant1 ekipmanlari 168
Lokasyon ve Manzara Manzara -

Sehre Yakin Olma Durumu

Yakinlarda yemek yenilebilecek yerlerin olmasi
Yakinlarda gezilebilecek yerlerin olmasi
Otelin bahgesinin peyzaji

Ulagilabilirlik

Havuz Temizlik

Giivenlik

Hizmet

Spa ve Hamam Temizlik

Giivenlik

Hizmet

Ambiyans Isiklandirma

Dekorasyon

Koku

Miizik yayini

Fiyat -Performans Degerlendirmesi Fiyat verilen hizmete degmektedir

Fiyat verilen hizmetin ¢ok iistiindedir

Otopark Otoparkin yeterliligi
Otoparkin giivenligi
Diger Buklet malzemeleri

Spor salonlari

Diger miisteriler
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Tablo 3:Yorumlara Genel Bakis

Yorumlar N
Yorum Yapan Kisi Sayisi 1200
Olumlu Yorum Sayis1 2066
Olumsuz Yorum Sayis1 613
Toplam Yorum Sayisi 2679

Tablo 3 : En Cok Vurgulanan Kategorilerin Olumlu/Olumsuz Yorumlarinin Sayisi ve

Yiizdeleri
Olumlu | Yiizdesi | Olumsuz | Yiizdesi | Toplam | Toplam
Yorum | Yiizdesi

Personel 540 %20,15 156 %5,82 696 25,98
Oda Kalitesi ve Konforu | 294 %10,97 174 206,49 468 17,49
Yemekler 330 %12,31 84 %3,13 414 15,44
Temizlik 270 %10,07 | 84 %3,13 354 13,20
Lokasyon ve Manzara 294 %10,97 6 90,22 300 11,19
Fiyat-Performans lliskisi | 72 92,68 48 %1,79 120 4.47
Toplant1 ve 66 %2,46 18 %0,67 84 3,13
Organizasyonlar
Otopark 66 %2,46 6 %0,22 72 2,68
Spa ve Hamam 54 %2,01 12 %0,44 66 2,45 169
Ambiyans 50 %1,86 7 %0,26 57 2,12
Havuz 30 %1,11 18 %0,67 48 1,78

2066 %77.05 | 613 22,84 2679 100

Her bir yorum okunarak kategorize edilmis ve sonrasi da sirasiyla personel, oda kalitesi
ve konforu, yemekler, temizlik, lokasyon ve manzara, fiyat-performans iligkisi, toplant1 ve
organizasyonlar, otopark, spa ve hamam, ambiyans ve havuz en ¢ok vurgulanan yorumlar
oldugu goriismiistiir.

4.1. Personel

Yorumlarin analizi sonucuna en ¢ok yorum vyapilan kategorinin personel oldugu
goriismiistiir. Yorumlarda goriildiigii tizere personelin ilgili ve giiler yiizlii olmasi, ¢6ziim odakli
ve sorunlart ¢ozme konusunda dirayetli olmasi, misteriyi hos karsilamasi, yemekleri
zamaninda ve sicak servis etmeleri miisterinin unutmayip internet ortaminda olumlu yorum
yapmasina neden olacak kadar derin bir etki birakmistir. Personel ile ilgili toplam 696 yorum
yapilmis olup bunlarin 540’1 olumlu 156’s1 ise olumsuz olmustur.

Olumlu bir yorum 6rnegi olarak ‘6 Temmuz tarihinde arkadas onerisi ile gittigimiz otelde
nikah ve diigiin organizasyonumuzu gerceklestirdik. Oncesi, sonrasi tiim siirecte inanilmaz bir
glileryiiz ve hizmet aldik. Giin icerisinde planlanmayan bir yagis durumunda bile ¢ok hizlica
alternatif ¢oziim alan bizim de demoralize olmamamiz igin destek olan tecriibeli bir ekip
diyebilirim. Servis edilen yemeklerin lezzeti ise diigiin sonrasi aldigimiz geri bildirimlerin en
basindaydi. Biitiin bu siire¢ icerisinde samimiyeti ve ilgisini bizden esirgemeyen, nazimizi ¢eken
biitiin ekibe ¢ok tesekkiir ederiz, iyi ki beraber yola ¢ikmisiz!
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Olumsuz yorumlarda ise personelin miisteriyi dinlememesi, alayci ve dik bagh tavirlari,
nezaketsiz olmasi, miisterinin sorunlarin ¢6ziimii i¢in bir¢ok kisiye derdini anlatmak
durumunda kalmasi gibi sikayet unsurlar1 6ne ¢ikmistir. Olumsuz bir yorum 6rnegi olarak ‘Kétii
degerlendirme konaklama icin degil. Hafta sonu davetli oldugum diigiine katildim. Ve
organizasyon tam anlamiyla rezalet idi. Otelin ¢alistigi organizasyon ekibi de ¢ok kotiiydii
kesinlikle tavsiye etmem. Yagmur c¢iseledi misafiriz ¢alisanlar izliyor misafirler biiyiik
semsiyeleri acmaya c¢alisiyor masalart birlestirmeye c¢alistyor. Bu misafirlerin gorevi degil
organizasyon ekibi otel calisanlarinin gérevi idi. Istemeden birseyler yapmiyorlar. Bunu benim
mi belirtmem gerekiyor’ verilebilir.

4.2. Oda Kalitesi ve Konforu

Yorumlar incelendiginden ikinci en ¢ok degerlendirilen kriterin oda kalitesi ve konforu
oldugu sonucuna ulasilmistir. Konu ile ilgili toplam 468 yorumdan 294°i olumlu, 174’1
olumsuz yorum olarak saptanmistir. Miisterilerin odalarla ilgili basta temizlik olmak iizere,
konfor, manzara, esyalarin ergonomik olmasi, yataklarin rahat olmasi, manzarasinin olmasi,
giiriiltiisiiz olmas1 gibi beklentileri bulunmustur. Olumlu yorum &rnegi olarak ‘Odalar i¢in
soyleyebilecegim tek sey sigara icilememesi onun disinda temizlik ve esyalarin konforu gayet
iyi. Hizmet olarak diyecek hi¢ bir sey yok c¢alisanlar gayet ilgiliydi. Ayrica odalarin
temizliginden anladigim kadariyla temizlik gorevlileri de gayet isinde iyi insanlar. Hizmetiniz
icin hepinize ¢ok tesekkiirler’ verilebilir.

Odalarla ilgili olumsuz yorum ornegi ise ‘Oteldeki durum gergekten hayal kiriklig
yvaratacak diizeyde. Banyo inanilmaz bakimsiz; yikanmak i¢in girdiginizde ayaklariniz su iginde
kaliyor c¢iinkii gider tikali. Calisanlara durumu soyledigimizde ise hi¢ umursamiyorlar.
Bozulmus ve degistirilmesi gereken egyalar var. Ozellikle banyo gibi nemli ve suyun tehlikeli
olabilecegi bir yerde prizle oynamak, bir seyler sikistirip tamir etmeye ¢alismak ¢ok anlamsiz
ve tehlikeli goriiniiyor. Temizlik konusunda da durum icler acisi. Getirilen bardaklar kirli,
iclerinde lekeler var ve bu lekeler ¢ikmamus. Terlik istedigimizde ise "yok" deniliyor ve
getirilmiyor. Havlular ise inanilmaz derecede kétii kokuyor’ yorumu verilebilir.

4.3.Yemekler

Incelenen yorumlarda {iciincii sirada yorumlanan kategori yemekler olmustur. Yemekler
kategorisinde toplam yorum sayist 414 olup bunlarin 330’u olumlu, 84’1 olumsuz olarak
saptanmistir. Kocaeli’de oteller genelde oda kahvalti caligmakta ve kahvalti acik biife seklinde
sunulmaktadir. Miisteriler acik biifede verilen yiyeceklerde bol c¢esit ve tazelik
beklemektedirler. Toplu yemek ve organizasyonlar hari¢ 6gle ve aksam yemekleri alakart olarak
alinmaktadir. Bu 6glinlerde de yemeklerin lezzetli ve giizel goriinlimlii olmasi, hizli ve iyi bir
servisle sunulmasi beklenmektedir. Konu ile ilgili olumlu yorum 6rnegi olarak ‘Otelin ilk
girisinden itibaren giiler yiizlii hizmet basliyor. Bu nedenle resepsiyon gorevlilerine tesekkiir
ediyorum. Sabah kahvaltisinda cesitlilikte yeterli ve lezzetliydi. Tekrar goriisebilmek umuduyla’
verilebilir.

Olumsuz yorum Ornegi olarak ‘Rezervasyon asamasinda aksam yemeginin agik biife
olarak sunulacagi belirtilmis olmasina ragmen yeterli konaklayan misafir olmadigi gerekgesi
ile bize A la carte restaurantta aksam yemegi verildi. Tam bizim yemek yiyecegimiz zaman bir
gruba acik biife servisi yapiliyordu bu duruma da bir anlam veremedik. Restaurantta yemek
yiyen 4 masa olmamiza ragmen verdigimiz siparisler yanls geldi. Tatl alarak ne alirsin diye
sordu servis yapan personel seceneklerde siitla¢ ve mangoyla oldugunu soyledi sonra sadece
stitlag var diyip onu getirdiler. Biz yiyip icip keyif yapmaya gidelim derken sinir olarak odaya
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¢tktik. Sabah da agik biife kahvaltisi vardr ancak bes yildizli otel kahvaltisi degildi segenekler
¢ok azdi’ yorumu verilebilir.

4.4.Temizlik

Temizlik dordiincli sirada en ¢ok vurgulanan kategori olmustur. Toplum 354 yorum
yapilmis olup bunlardan 270’1 olumlu 84’{i olumsuz bulunmustur. Sehir otellerini tercih eden
yerli turistler odalar basta olmak iizere, restoran ve genel alanlarin temiz olmasi konusunda
beklentileri ¢ok yiiksektir. Ozellikle de odalarmn, havuzun ve restoranin temizligi konusu
yorumlarda siklikla belirtilmistir. Temizlikle ilgili olumlu yorum &rnegi ‘Isim dolayisiyla
Kocaeli’ne ¢ok sik gelmekteyim. Her geldigimde tek tercihimdir diyebilirim. Hijyen ve temizlik
agisindan goniil rahatlhigy ile tercih edebilirsiniz’'olumsuz yorum Ornegi olarak ‘Yillardwr bir
siirii otelde kalmisimdir ilk kez bir otelden bu kadar rahatsiz oldum. Oncelikle otelde oda
temizligi vasatin da vasati biz bebegimizle geldik buraya odada hijyen yoktu her yer tozdu.
Odaya girdigimizde yerlerde kirintilar doluydu temizlenmesini istedik. Banyo temizligi de
ayniydy’ verilebilir

4.5.Lokasyon ve manzara

Incelenen yorumlarda besinci sirada en ¢ok yorum alan kategori olmustur. Konu ile ilgili
300 yorum yapilmis ve bu yorumlarin tamamina yakini (294) olumlu olmustur. Olumsuz olarak
yapilan yorum sayisi sadece 6 olmustur. Yorumlar incelendiginde miisterilerin otelin sehre
yakin ve ulagiminin kolay olmasini istemekte olup odalarin manzarasinin giizel olmas1 onlarin
otelden duyduklart memnuniyete olumlu etki ettigi goriilmiistiir. Konuyla ilgili olumlu yorum
ornegi olarak ‘Kartepe’de otobana ¢ok yakin kolay bir lokasyon. Otel ¢cok kalabalik degil geleni
yormuyor. Yemekler lezzetli ve yeterli c¢esitlilikte. Personel neredeyse hi¢hir talebi geri
cevirmiyor ve ¢oziim odakl. Avlusundaki Gastrobar miikemmel bir ambiyansa sahip, tiim
calisanlara tesekkiir ederiz’ yorumu verilebilir.

Olumsuz yoruma ise ‘Temizligi konforu ile ¢ok rahat bir otel ¢alisanlarin ilgisi alakast
cok giizel sadece konumu merkezden uzakta kaliyor diisiik puan vermemin sebebi tatlilarini hig¢
begenmedik zehirlendik falan sandik esimle o kadar kétiiydii bildigin eksimis tatlyydi ondan
puan kesinlikle kiriyoruz liitfen daha dikkatli olun’verilebilir.

4.6. Fiyat performans

Fiyat-performans iliskisi altinci sirada en ¢ok yorum yapilan kategori olarak belirlenmistir.
Bu konuda 72 olumlu yoruma karsilik 48 olumsuz olmak tizere toplam 120 yorum saptanmuistir.
Olumlu yorumlara istinaden yapilan olumsuz yorumlarin sayisinin azimsanmayacak kadar ¢ok
oldugu goriildiigiinden otiirli fiyatlar1 yiiksek bulan kisi sayisinin orani dikkate alinmalidir.
Verilen hizmete nazaran 0denen iicret genellikle makul seviyede bulunmasina ragmen fiyat
performans iligkisini olumsuz yorumlayanlar da gdz Oniine alinmalidir. Bu konuda yapilan
olumlu bir yorum 6rnegi olarak ‘12-14 subat tarihinde kaldim, hizmet gayet iyiydi,oda kalitesi
iyiydi, spa boliimii yeterliydi, kahvaltis1 yeterliydi, aksam yemegi hizmeti iyiydi sadece menii
biraz basitti, otel kalitesine gore. hi¢bir olumsuzluk yasamadim fiyat performansa gére
miikemmeldi. i¢inde yer alan restaurant hizmetleri gayet hostu’ yorumu verilebilir. Olumsuz
yorum olarak ‘hersey harika ama restorant yemekleri ¢ok kétii ve bir o kadar kazik fiyatlar.
onun disinda odalar, spasi, temizlik cok iyi ama restorant yemekleri utanc verici otele hig
yakigmamis’ yorumu verilebilir.

4.7. Toplanti ve organizasyon

Yedinci sirada en ¢ok yorumlanan kategori olan toplanti ve organizasyondur. Bu konuda
66 olumlu,18 olumsuz yorum tespit edilmistir. Bu organizasyonlarin sorunsuz ge¢cmesi gerekli

171




NEW ERA INTERNATIONAL JOURNAL OF INTERDISCIPLINARY SOCIAL RESEARCHES ISSN 2757-5608

ekipman ve sistemle birlikte personelin ilgi, alaka ve tecriibesiyle de ilintilidir. Kocaeli’de sehir
otelleri toplant1 ve organizasyon hizmeti i¢in de kurulmus olup bu konuda genelde yeterli olup
miisteri memnuniyeti saglayabildikleri tespit edilmistir. Konu ile ilgili olumlu yorum 6rnegi
olarak ‘Sirket toplantimiz i¢in ilk defa geldigimiz hem organizasyon konusunda hem de bireysel
konaklamamizda ¢ok giiglii ve kaliteli hizmet ve misafirperverlik hizmetleri i¢cin otelin tiim
calisanlarinin destek oldugu ¢ok keyifli bir etkinlik gecirdik. Konum, karsilama, yemekler ve
bir¢ok hizmet konusunda ¢ok memnun kaldik. Bir daha konaklamak icin sabwrsizlantyoruz’,
olumsuz yorum olarak ‘Tur rezervasyonu ile giris yaptigimiz halde maalesef aksam yemegi icin
yvapilamamaus bir organizasyonun magduriyetini yasadik. Odalar ve diger hizmetler iyiydi fakat
aksam yemek organizasyonu iyi organize edilememis geng garson arkadaglarin ¢irpinislarina
ragmen tam bir rezaletti. Umarim bu magduriyeti baska misafirlerinize ve bir daha yolumuz
diiserse bizlere tekrar yasatmazsiniz’ yorumu ornek olarak verilebilir.

4.8.0topark

Otopark konusu sekizinci sirada en ¢ok yorum alan kategori olmustur. Otopark konusu 66
yorumda olumlu, 6 yorumda olumsuz olarak ifade edilmistir. Ozellikle de eski yapili sehir
otellerinin bircogunda bugiin otopark ¢ok ciddi bir sorun olmakla birlikte Kocaeli’de
aragtirmaya dahil edilen 5 ve 4 yildizli oteller yakin tarihlerde insa edildigi i¢in bu sorun
goriilerek yapilar temkinli bir sekilde insa edilmistir. Konu ile ilgili olumlu yorumlara’ Odalar
tertemiz yataklar rahat, otopark: biiyiik araciniz giivende, kahvaltisinda ¢ogu 5 yildizli otelde
olmayan seyler var ¢ok giizel catidaki restoranda yemek yedik biraz pahali ama manzara ve
vemekler harika’ olumsuz yorum olarak ‘Otoparki ¢cok yeterli degil. Geg gelirseniz yer bulmada
sorun olabilir’ yorumu verilebilir.

4.9. Spa ve hamam

Dokuzuncu sirada en ¢ok yorum alan kategori spa ve hamam olup 54 olumlu, 12 olumsuz
yorum tespit edilmistir. Yorumlarda bu hizmetle ilgili temizlik, hijyen, konfor, profesyonel ekip,
spa paketleri ve ge¢is koridorlarinin sicakligr gibi hususlar vurgulanmistir. Konu ile ilgili
olumlu yorum O6rnegi olarak,” Bir¢ok defa konakladim, yemege gittim. Siirekli de giderim.
Ozellikle SPA st olduk¢a basarili. Miithis bir masaj deneyimi yasayabilirsiniz ve ¢ok temizdir’
olumsuz yorumlara ise ‘Havuz suyu soguk, Erkek saunasi ¢alismiyor, Hamam doluysa
giremiyorsunuz, Masaj yapan hanmimefendinin masajini begenmedim amator geldi memnun
kalmadim’ yorumu 6rnek olarak verilebilir.

4.10.Ambiyans

Onuncu en ¢ok yorum alan kategori ambiyans olarak belirlenmis olup konu ile ilgili 50
olumlu,7 olumsuz yorum saptanmigtir. Miisteriler gittikleri otelde, zihninde yarattig1 bes ve dort
yildizli otel konseptinde bir ambiyans beklemektedirler. Mobilyalar1 ve mefrusat
malzemelerinin eski olmasi, yirtik olmasi, giizel bir kokunun olmamasi sikayet konusu olmus
liiks, ihtisam ve hiirmet igeren bir hizmet beklemektedirler. Olumlu yorum 6rnegi olarak
‘Harika bir atmosfer, denemek igin ziyaret sart’, olumsuz yorum Ornegi olarak ‘5 yildizli bir
otel, ancak ic¢indeki her sey eski ve tamamen restorasyona ihtiya¢ var, mobilyalarin ve
klimalarin degistirilmesi gerekiyor’ yorumu verilebilir.

4.11. Havuz

Havuz on birinci sirada en ¢ok yorum alan kategori olmustur. Incelenen yorumlarda havuz
ile ilgili 30 olumlu, 18 olumsuz olmak iizere 48 yorum saptanmustir. Tiiketicilerin havuzun temiz
olmasini, kapali havuzlarda suyun yeterli 1sida olmasi, glivenlik Onlemlerinin alinmasini
beklemektedirler. Bununla birlikte disaridan havuz ig¢in gelen miisteriler, havuz basi
organizasyonlar en ¢ok yorumlarda deginilen konular olmustur. Havuz ile ilgili olumlu yoruma
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‘Otelin havuzu saunast ve fitness boliimleri, kendisini, is seyahatleri ve kisa siireli
konaklamalar icin konumlandirmis bir otele gore yeterli’ olumsuz yoruma ise ‘Kesinlikle
onermiyorum. Esimle spa ve havuz kullanimi yaptik bir mikrop kaptik ve asla ge¢miyor 1 hafta
oldu hala hastayiz. Asla hijyen degil. Gidecekler kesinlikle dikkate alsin!!” yorumu verilebilir.

Sonuc ve Oneriler

Internet teknolojisinin heniiz kesfedilmedigi dénemde isletmeler miisterilerinin verilen
hizmetlerle ilgili diisiincelerini 6grenmek i¢in anket formlar1 doldurtmaktaydilar. Konaklama
isletmelerin anket formlarinda ‘igletmemizi tercih etmeye nasil karar verdiniz’ sorusunda
tanidik tavsiyesi bolimii bulunmaktaydi. Ayrica resmi olarak denetlenen sikayet defterleri de
miisteriler tarafindan kullanilmaktaydi (Diindar, Yiicel,vd.,2023,s.264).

Internet ortaminda yapilan yorumlarin pazarlamacilar tarafindan iiretilen bilgilere gore
tiiketici tarafindan daha inandiric1 bulunmaktadir (Bickart ve Schindler,2001:32).Gtlinlimiizde
e-wom olarak ifade edilen bu terim, tiiketicilerin satin alma kararlarinda ¢ok etkili oldugu igin
isletmeler tarafindan daha ¢ok deger gérmeye baslamistir.

Sehir otelleri sehirde 6nemli bir lokasyonda konumlanmis genellikle is seyahatleri, tarih
ve kdiltiir turizmi ile festival, fuar ve kongre gibi etkinliklere katilmak amaciyla seyahat edenlere
konaklama hizmeti sunan tesislerdir. Sehir otelleri miisterilerin uzun siire kaldig1 ve tiim
imkanlarindan yararlandigi kiy1 otellerinden farkli ozelliklere sahiptirler ve miisterinin
beklentileri de dogal olarak farklidir. Sehir otellerinde miisteriler tiim giin sehri gezdikten sonra
oteli kisa siireli kullanmaktadir. Sehir otellerinin is ve turistik cazibe merkezlerine, alisveris,
yeme i¢gme ve eglence hizmetlerinin yani sira ulasim aglarina da yakin olmalar1 beklenmektedir.
Bu tesislerin odalarinin da liiks bir sekilde dekore edilmesi beklenmektedir. Konuk odalari
genis, rahat, sik ve ergonomik olarak tasarlanmalidir. Odalarla kesintisiz bir wi-fi erigimi,
caligma masasi, minibar ve glivenlik kasasi da aranan 6zellikler arasindadir.

Sehir otelleri toplanti, konferans ve ¢esitli organizasyon hizmetleri de sunmaktadirlar.
Dolayisiyla bu otellerde genis ve modern toplanti salonlarinin, ses-goriintii sistemleri ve
projeksiyon cihazlariyla donatilmis olmasi beklenmektedir. Bunun yani sira fitness ve spor
salonlari, hamam-sauna, masaj hizmetleri, agik ve kapali havuz, ¢ocuk oyun alanlar1 gibi
imkanlarin da olmas1 gerekmektedir. Sehir otelleri biinyelerinde restoran bulundurmakta olup
genellikle oda kahvalt1 caligmaktadirlar. Alinan 6gle ve aksam yemekleri alakart olarak servis
edilmektedir. Odada konaklayan miisteri kahvalt1 hizmetini de zorunlu olarak satin almaktadir.
Dolayisiyla kahvaltida agik biife, bol cesitli ve kaliteli yiyecek ve igecek beklemektedir.

Yapilan ¢alisma sonucunda en ¢ok yorum yapilan kategoriler sirasiyla personel, oda
kalitesi ve konforu, yemekler, temizlik, lokasyon ve manzara, fiyat performans iligkisi, toplanti
ve organizasyonlar, otopark, spa ve hamam, ambiyans ve havuz olmustur. Tiim bunlarin yam
sira aragtirma sonucunda en ¢ok yorum yapilan kategorinin personel olarak bulunmasi da daha
once yapilan benzer ¢alismalarla paralellik gostermektedir.

Turizm sektdrii bir hizmet sektoriidiir ve isletmeler ancak bilgi ve beceri diizeyi yiiksek,
iletisim basaris1 olan, ilgili, isini severek yapan, duygusal zeka diizeyi yliksek c¢alisanlarla
kaliteli hizmet sunup miisteri memnuniyeti yaratabilirler. Sehir otellerinde konaklayan
miisteriler sahil otellerinde konaklayanlara gére, odalarin ve genel alanlarin temizligine daha
cok dikkat etmektedirler. Arastirma sonucunda fiyat performans konusunda miisteriler
tarafindan yapilan olumsuz yorum sayisinin ciddi boyutlarda oldugu tespit edilmistir.
Kocaeli’de sehir otellerin fiyatlar1 genellikle yiiksek bulunmaktadir. Otopark konusunda
ozellikle otelde organizasyon oldugu zaman sikinti yasanmaktadir. Havuza disardan gelen
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miisterilerin yarattig1 sorunlarin yani sira kis aylarinda havuz suyu sicakliklari konusunda
olumsuz yorumlar bulunmustur.

Yapilan olumlu ve olumsuz yorumlara cevap verilmesi miisteri sadakati agisindan oldukca
onemlidir. Yapilan incelemelerde yorumlarin birgoguna yanit verilmedigi goriilmiistiir. Halbuki
yorumlarin yanitlanmasi igletme agisindan olumlu bir imaj yaratip, daha d6nce o otelden hizmet
almamis miisterilerin tercihlerini de etkilemektedir.

Arastirmanin sadece Kocaeli Ili’ni kapsamas1 ve sinirl sayida isletmenin arastirmaya dahil
edilmesi arastirmanin sinirliliklarini olusturmaktadir. Ayrica sadece TripAdvisor ve Google
web sitelerindeki yorumlarin incelenmesi arastirmanin bir baska kisitidir. Arastirma
bulgularinin konaklama isletmelerin yonetimlerine, literatiire ve bundan sonra yapilacak
arastirmalara yol gosterici olacagi diisiiniilmektedir. Bundan sonraki ¢aligmalarda, arastirma
alaninin genisletilmesi ve farkli yorum siteleri ile platformlarinin da dahil edilmesi
aragtirmacilara onerilmektedir.
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