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Otellere Yonelik Yapilan Puanlama ve Cevrimici Yorumlarin
Degerlendirilmesine Iliskin Aksaray Ilinde Bir Aragtirma’

Sait DOGAN?
Oz
Internet kullanimimin yaygmnlasmast ile birlikte ¢evrimici satin alimlarda artis yasanmaktadir. Bu artis ile bir-
likte tiiketiciler satin aldiklar1 tirtin, hizmet ve isletme ile ilgili internet sitelerine yorum yapmakta veya yapilan
puanlama ve yorumlar1 satin alma 6ncesinde okumakta ve dikkate almaktadir. Bu calismanin amaci, Aksaray
ilinde yer alan 2-3-4 ve 5 yildiza sahip otellerle ilgili booking internet sitesinde yer alan yorum ve puanlamalar:
incelemektir. Otellere ait 2015 ve 2016 yili puanlamalar1 ve degerlendirmeleri analiz edildiginde, booking inter-
net sitesinde 1'i 2 yildizly, 4t 3 ve 4 yildizli, 1'i de 5 yildizl1 olmak tizere toplam 10 otel oldugu tespit edilmistir.
Yapilan puanlama analizi sonucunda Aksaray ilinde konaklayan ve puanlamada bulunan misafirlerin en mutlu
oldugu kriterler sirasiyla: temizlik, rahatlik, calisanlar, fiyat/fayda dengesi, olanaklar, konum iken; misafirlerin
daha az tatmin oldugu kriter ise ticretsiz wifi konusu olmustur. Yorumlara yonelik yapilan analizler sonucunda
ise, misafirlerce en fazla olumlu yorumun “otelin ve odalarin temiz, bakiml olmasi” ile “personel tutum ve dav-
ranslar1” hususlarinda yapildigy; en fazla ifade edilen olumsuz yorumun ise “oda imkanlari ve (gtirtiltii) konfor”
problemi tizerine yapildig1 gozlenmistir. Genel olarak bakildiginda ise Aksaray otellerinden memnuniyet diize-

yinin gayet iyi ve yerinde oldugu ve misafirlerin sehirden cogunlukla mutlu bir sekilde ayrildig1 soylenebilir.

Anahtar Kelimeler:

Aksaray ili, Oteller, internet Yorumlari.

A Study In Aksaray Province On Assessment Of Scoring

And Online Comments On Hotels

Abstract

Online purchasing is going up with widespread of internet usage. Besides, consumers make comments about
product, service and business they purchased on related websites or they read and pay attention to scoring and
comments before purchasing. Aim of this study is to assess of comments and scoring on 2-3-4 and 5-stared ho-
tels in Akasaray taking part in a booking website. When analysing 2015 and 2016 comments and scoring of ho-
tels, it has been confirmed that there are ten hotels, one with 2 stars, four with three and four stars and one with
five stars. As a result of scoring, while the most satisfied criteria of guests staying and scoring hotels in Aksaray
respectively: cleanliness, comfort, staff, value for money, facilities, location, guests’ less satisfied criteria is free
wifi. As a result of comments analysis, guests’ the most satistied comments is about “hotel’s and rooms’ being
clean and well-kept” with “staff attitude and behavior”; and the most unsatisfied comment is about “room fa-
cilities and (noise) comfort”. In general, it can be concluded that Aksaray hotels’ satisfaction level is very good

and proper and guests mostly leave the province elatedly.

Keywords:

Aksaray Province, Hotels, Internet Reviews.

'Bu makale, 1. Uluslararasi Aksaray Sempozyumunda sunulan “Otellere Yonelik Yapilan Puanlama ve Cevrimici
Yorumlarin Degerlendirilmesine Iliskin Aksaray Ilinde Bir Arastirma” baslikli bildirinin genisletilmis halidir.
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Internet ve kullanict odakli yapisiyla Web 2.0 aragla-
11, titketicilerin tiriin ve hizmetlere iliskin deneyim-
lerini, bilgilerini ve goriislerini ¢ok farkl: sekillerde
birbirleriyle paylasmalarina imkan saglamaktadir.
Bu sayede Internet, ticari anlamda enformasyonun
otesinde, tiiketiciler tarafindan olusturulan zengin
bir icerige ulasiimasini miimkiin hale getirmektedir.
Internet ve sosyal medya sayesinde tiiketiciler, hic
tanimadiklar1 ya da bir baglant1 i¢inde olmadiklar1
¢ok sayida tiiketicinin yorum ve onerilerine ulasa-
bilmektedir. Internet tizerinde tiiketiciler tarafindan
yaratilmis olan bu icerik, karar stireclerinde giderek
daha ¢ok basvurulan bir kaynak haline gelmektedir.
Ozellikle perakendeciler, kendi sitelerinde bu tiir-
den icerige yer vererek, miisterilerinin karar stireg-
lerini zenginlestirmeyi ve daha iyi kararlar vermele-

rini saglamay1 amaglamaktadir. (Ozata, 2011).

Diinya genelinde Mart 2017 itibariyle toplam niifu-
sun neredeyse yarisi (%49,6) 3,731,973,423 kisi, Ttir-
kiye’de ise 2015 Kasim ay1 sonu itibariyle 46,282,850
(%59,6) internet kullanicis1 bulunmaktadir (inter-
networldstats, 2017). Bu veriler analiz edildiginde,
Tiirkiye’de internet kullanict sayisimin diinya orta-
lamasimndan daha yiiksek ve her 5 kisiden 3'tintin in-
ternet kullanicist oldugu goriilmektedir. Diinya ge-
nelinde 2015 yili turizm hareketlerine bakildiginda
turizme katilanlarin orani 1,186 milyon kisi, turizm
gelirleri de 1,260 milyar $ olarak gerceklesti. 2015
yilinda turizm faaliyetlerine katihm %4,4 artis gos-
terirken, turizm gelirleri de %3,6 artis gostermistir
(UNWTO, 2016:1). Turizm faaliyetlerine katilim her
gecen gun artmakta olup, diinyanin herhangi bir
yeri, bir oteli hakkinda bilgiye de ulasma; internet
kullanic1 sayisinin ve otel web (yorum) sitelerinin
artmast (Booking.com, Tripadvisor vb.) sayesinde

olagan hale gelmistir.

Kulaktan Kulaga iletisim olarak da adlandirilabilen
Word of Mouth (WOM) agizdan agza iletisim gec-
mis donemde tiiketicilerin belirli bir marka, tirtin ya
da isletme hakkindaki diistinceleri 6grenmek icin
etrafindaki kisilerin gortislerine basvurmalari ola-
rak bilinirdi (Sarusik ve Ozbay, 2012). Giiniimiizde
WOM kavramu internetin gelismesiyle birlikte de-
gisti (Buttle, 1998; Cheung ve Thadani, 2012). Ozel-
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likle, sosyal medyanin benimsenmesi ve ¢evrimici
rezervasyonlarmdaki artis WOM'u ¢ok daha etkili
ve gozlenebilir yapti (Viglia vd., 2016). Internet orta-
minda bulunan sikayet ile web sitelerindeki yorum
ve degerlendirmeler, aslinda geleneksel agizdan
agza iletisimin internet teknolojisinin gelisimi ile
ortaya ctkmis ve geleneksele gore daha genis bir
yayilma ve etki alanma sahip bir seklidir (Yakut
Aymankuy, 2011). Geleneksel agizdan agza iletisim;
aile, arkadaslar ve tarudiklar gibi sosyal baglanti-
lara sahip olanlar arasinda gerceklestirilmektedir.
Guntimiizde internetin gelismesi ve yayginlasma-
siyla birlikte, “e-agizdan agza” (eWOM) kavramu
ortaya cikmustir. Geleneksel agizdan agza iletisim-
den (WOM) farkli olarak, “e-agizdan agza” iletisim
(eWOM), sosyal baglantilara sahip olmayanlar ara-
sinda da gerceklesmekte ve dolayisiyla bilgi kay-
nagl daha da genis olmaktadir (Chatterjee, 2001;
Alrawadieh ve Demirkol, 2015). Dickinger ve Basu
(1994) WOM'u “tiiketiciler tarafindan satis sonrasi
istemli bir iletisim” olarak tanimlarken, Hawkins
vd. (2004) ise “Alicilarin 6zel tirtinlerden, marka ve
hizmetlere kadar, dogrudan tiiketicilere bilgi ve go-
riislerini paylasma olanagi verdigi bir siire¢” olarak

tanimlamustir (Litwin, vd., 2008).

Turizm kapsaminda elektronik agizdan agza iletisi-
min (eWOM) ve bu seyahat sitelerindeki paylasilan
yorumlarm miisteri tercihleri tizerindeki etkisi birgok
calismaya konu olmustur. (Chatterjee, 2001;; Yoo ve
Grtezel, 2009; Ozata, 2011; Yakut Aymankuy, 2011;
Kitapgi vd., 2012; Viglia vd., 2016; Xie vd., 2016;).

Gretzel vd. (2007) tarafindan cevrimici seyahat
degerlendirmelerine yonelik ytrtttlen calisma-
ya gore neredeyse tiim katilimcilarin (%82,5) gezi
planlarinda interneti bir bilgi kaynag: olarak kul-
landiklar1 ortaya konmustur. Ayrica, kablosuz ve
mobil sistemlerin gelismesi insanlarin online or-
tamlarda kendi deneyimlerini daha kolay paylas-
malarina olanak sagladi. Bunu takiben ttiketicilerin
online ortamlarda yorum gonderme eylemleri de

artmustir (Viglia vd.,2016).

Turizmin hizmet agirlikli sektor olusu ve insanlarmn

zorunlu ihtiyaclar1 disinda genelde (kiilttirel ve liiks
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ihtiyaclar) zevk, eglence ve dinlenme amaclariyla
(Unliisnen vd. 2015: 4, 78) seyahat ediyor olmast
tuiketicileri satin alma karar1 oncesinde daha faz-
la arastirma yapmaya itmektedir. Nitekim yapilan
bazi arastirmalarda da (%82,5) tiiketicilerin gezi
planlarinda interneti bir bilgi kaynag: olarak kullan-
diklarini ortaya konmustur. lgili literatiir incelen-
diginde internet ve teknolojinin gelisimiyle ttiketici-
lerin yorum ve degerlendirmeleri dikkate aldig1 ve
yasadiklar1 deneyimi de ¢evrimigi ortamlarda pay-
lastiklar1 gortilmektedir. Bu calisma kapsaminda da
Aksaray ilinde yer alan yildizli otellere yonelik ya-
pilan yorumlarmn analiz edilerek, Aksaray ili otelle-
rinden memnun olunan ve olunmayan durumlarin

ortaya konmasi amaglanmuistir.
Ilgili Literatiir

Pazarlama arastirmacilar1 uzunca bir zamandir
WOM'un algy, beklenti, satin alma karar1 ve miisteri
davraniglar iizerindeki etkileri konusunda calis-
maktadir (Webster, 1991; Herr vd., 1991; Zeithaml
vd., 1993; File vd., 1994: Bone, 1995). Yapilan bazi
arastirmalar olumlu yorumlarin irtin/hizmet sati-
sin1 olumlu etkileyecegini ortaya atmustir (Liu, 2006;
Ogiit ve Tas, 2012). Diger bir yandan Neelamegham
and Chintagunta tarafindan (1999) yilinda WOM
ve haftalik gelir arasindaki iliskiyi degerlendirme-
ye yo6nelik yapilan calisma sonucunda anlamli bir
sonug elde edilememisti. Bunun nedeni belki de o
yillarda teknoloji ve internetin yeterince gelismemis

olmasindan kaynakli olmas: ytiiksek bir ihtimaldir.

Bugiin tiiketicilerin yaptigi yorumlar neticesinde,
yeni seyahatler i¢in planlama ve rezervasyon karar1
verirken TripAdvisor, Booking gibi internet sitele-
rinde milyonlarca yorum ve goriis yer almaktadir.
Seyahat edenlerin %80'den fazlas1 “Tripadvisor”
gibi web sitelerine basvurmaktadir (Yoo ve Gretzel,
2009). Guntimiizde tiiketiciler ozellikle yasadiklar
deneyimleri diger kisilere bilgi ve 6neri olsun diye
sunabilmektedir (Viglia vd., 2016). Yapilan arastir-
malarda tiiketicilerin okuduklar: yorumlarmn seya-
hat kararlarmi % 83 daha gtivenli hale getirdigi ve
tiiketicilerin bir otel segmeden ¢nce % 77’sinin (ge-
nellikle veya her zaman) yapilan yorumlar1 referans

aldig1 belirlenmistir (Tripadvisor, 2016).

Westbrook 1987 yilinda otomobil ve kablosuz te-
levizyon alicilart satin alan kisiler tizerine yaptig
calismada, tirtintiin kullanimi sonrasinda kisilerde
olumlu ve olumsuz duygularla birlikte {irtin dene-
yiminin i¢ gerginlik yarattigini ve agizdan agza ile-
tisimin ttiketicileri desarj ettigini belirlemistir. Ttike-
ticiler {irtin/hizmet deneyimini anlatarak, cevrimici
sayfalarda, sosyal medyada yazarak yaymaktadir
(Litwin, vd., 2008). Ayn1 zamanda bircok tiiketicide
bu yorum ve degerlendirmelerden yararlanmakta-
dir. WOM ve eWOM tamamen goniilliiliik esasma
dayanmasmdan otiirii para karsiiginda yapilan

reklamlardan ¢ok daha etkilidir.

Park vd. (2007) cevrimici degerlendirme sayisinin
fazla olmasimin iiriiniin bir¢ok kisi tarafindan sa-
tin alindig1 anlamina gelebilecegini, bununla bir-
likte yorum kalitesinin (olumlu-olumsuz) tiiketici
satin alma niyeti tizerinde giiclii bir etkiye sahip
oldugunu tespit etmistir. Ye vd. (2009) tarafindan
yapilan c¢alisma sonucunda gevrimigci tiiketici de-
gerlendirmeleri ile otel is performans: arasinda
anlamli bir iliski oldugu ve cevrimici paylasilan
yorumlarin otel rezervasyonlarina dogrudan etki-
si oldugu ortaya konmustur. Tatil sepeti tizerinde
yapilan bir arastirma sonucuna gore, potansiyel
miisterilerin satin alim karar1 vermeden 6nce, fo-
rumlardaki miisterilerin goriislerini okudugu ve
olumlu goriislerden etkilendikleri belirlenmistir
(Kitapg1 vd., 2012). Kalpaklioglu (2015) tarafindan
“eWOM’un turizm {rtinleri tercihine etkisi” tizeri-
ne yaptig1 arastirma sonucunda da benzer sonuc-
lar bulunmus, tiiketicilerin tatil satin alirken gerek
cevrelerinin gerekse blog yazarlarinin tavsiyelerin-

den etkilendigi belirlenmistir.

Bayram vd. (2014) tarafindan Pamukkale ve Kara-
hayit destinasyonlarinda bulunan konaklama tesis-
lerine yonelik TripAdvisor seyahat yorum sitesinde
yer alan degerlendirmelere yonelik yaptiklar: aras-
tirma sonucunda ise tiiketiciler, en ¢ok tesislerin
bulundugu yeri (konumu), ikinci sirada ise tesisin
temizligini, daha sonra sirasiyla deger (alinan hiz-
metle ddenen ticret arasmndaki iliski), hizmet, uyku
kalitesi ve odalar boyutlarini begendiklerini belirle-

mislerdir. Bunun yar sira genel degerlendirme bo-
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yutuna yonelik yorumlarma bakildiginda ise tiiketi-
cilerin; % 40,2’sinin mitkemmel, % 22,7’sinin ¢ok iyi,
% 18,6’simun ortalama, % 10,8'inin kotii ve sadece %
7,7'sinin otelleri berbat olarak derecelendirdigi orta-
ya konmustur. Bu sonuglar gostermistir ki; turizm
isletmeleri, miisteri tatminine, ¢cevrimici sayfalarda
yapilan degerlendirmelere ve iyi (kaliteli) hizmet
sunumuna Snem vermelidirler. Google ve Nielsen
Arastirma Sirketi (2009) tarafindan Tiirkiye capimnda
Tiirk tatilcilerin aliskanliklarina ve davraniglarina
yonelik olarak gerceklestirdikleri arastirma sonu-
cunda, tatil severlerin paket tatil almadan 6nce fiyat
kargilagstirmak amacl en fazla interneti kullandik-
lar1 (%53), bunun disinda %61’inin internetten tatil
yeri ile ilgli genel bilgi topladig1 ve %37 sininde tatil
yeri ile ilgili son kararin1 vermede interneti kullan-

diklar1 ortaya konmustur.
Yontem

Internet kullaniminin yayginlasmast ve bilgiye ula-
simin kolaylasmasi sonucunda ttiketiciler otel ter-
cihleri ile ilgili karar verme stirecinde ¢evrimici say-
falarda otel isletmeleri hakkinda yer alan olumlu ve
olumsuz yorumlari dikkate almakta ve paylasimlar-
da bulunmaktadirlar. Bu calismanin amaci, Aksaray
ilinde yer alan 2-3-4 ve 5 yildiza sahip otellerle ilgili
booking internet sitesinde yer alan olumlu ve olum-

suz yorumlar ile puanlamalar incelemektir.
* Yorumda bulunanlarin demografik 6zelliklerinin,
¢ En fazla memnun olunan konunun,

* En fazla sikayet edilen (olumsuz yorumun) konu-

nun,

* Ve sikayetlere (olumsuz yorumlara) doniis yapi-

lip yapilmadigmin tespit edilmesidir.

Aksaray ilinde yer alan otellere ait 2015 ve 2016 y1il1
puanlamalar1 ve degerlendirmeleri analiz edildi-
ginde, booking internet sitesinde 1'i 2 yildizli, 4'ti 3
ve 4 yildizli, 1'i de 5 yildizli olmak tizere toplam 10
otel oldugu tespit edilmistir. Ancak sitede yer alan
10 otelden 2’si hakkinda yorum olmamasi, 3 otelle
ilgili ise yapilan degerlendirme sayisinin ¢ok duistik

(3 ile 5 arasinda) diizeyde olmasi sebebiyle toplam-
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da 5 otel calismaya dahil edilmistir. Arastirma kap-
saminda 01.01.2015 ile 15.10.2016 arasinda booking.
com sitesinde yer alan 78 yorumun tamamui ince-
lenmistir. Ayrica 15.10.2016 tarihine kadar Aksaray
ilinde yer alan otellere yonelik olarak yapilmis olan
toplam 281 degerlendirmeye ait puanlamalarin ise
tiimii analiz edilmistir. Calismada icerik ¢oziimle-
mesi yontemi kullamilmustir. Yapilan incelemede yo-
rumlarin tek bir konuyu (olumlu-olumsuz) icerme-
digi birden ¢ok memnun olunan veya olunmayan
durumun s6z konusu oldugu anlasilmistir. Icerik
analizi Cole (1988) tarafindan yazili, sozlii veya gor-
sel iletisim mesajlarini analiz eden bir yontem ola-
rak tanimlanmistir (Alrawadieh ve Demirkol, 2015).
Web iletisimini de kapsayan icerik analizi sosyal
bilimler alaninda yapilan ¢alismalarda yaygin kul-
lanima sahip yararli bir ol¢iim teknigidir (Keskin
ve Cilingir, 2010). 78 yorum itinayla irdelenmis ve
acik kodlama siireci gerceklestirilmistir. Ug arastir-
maci tarafindan tizerinde anlasmaya varilmis olan
kodlama, tekrar gozden gecirilmis ve kesinlestiril-
mistir. Bu stireg, objektif ve giivenilir bir kodlama-
nin Uretilmesine olanak saglamaktadir (Alrawadieh
ve Demirkol, 2015). Bu stirecin sonunda olumlu ve

olumsuz yorumlar 9 tane baslikta toplanmustir.
Bulgular

Aksaray ilinde yer alan yildizhi otellere yonelik
yorum yapan tiiketicilerin demografik verileri in-
celendiginde, yorumda bulunanlarn %79,5unun
erkekler, %14,1'ini kadinlar olusturmaktadir. Yas
gruplarma bakildiginda ise yorumda bulunan tii-
keticilerin %10,2’sinin 25-34, %2,6’smun da 35-44 ile
55-64 yas grubu araliginda oldugu tespit edilmis-
tir. Internette erkek tiiketicilerin kadinlara oranla
daha fazla yorumda bulundugu gortilmekle birlik-
te; bunun asil sebebinin is alaninda daha fazla yer
almalar1 veya daha fazla seyahat etmeleri olabilir.
Bunun disinda internette takma isim kullanimi veya
demografik bilgileri paylasmama veya yanlis beyan
vermenin s6z konusu olabilecegi de unutulmamali-
dir. Nitekim tiiketicilerin %83,3"ti yas araligim beyan
etmemistir. Internette demografik veri kapsaminda

sadece cinsiyet ve yasla ilgili veri elde edilebilmistir.
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Tablo 1. Yorumda Bulunanlarin Demografik Ozellikleri

Cinsiyet Sayi Orani (%)
Erkek 62 79,5
Kadin 11 14,1

Belirtmemis 5 6,4
Yas Sayi Orani (%)
25-34 8 10,2
35-44 2 2,6
45-54 1 13
55-64 2 2,6
Belirtmemis 65 83,3

Tablo 2’'de Booking.com internet sitesinde Aksaray
ilinde bulunan yildizli otellerden 20 tizerinde deger-

lendirmeye sahip 5 otel yer almaktadar.

Bu 5 otelin isimleri Otel A, B, C, D ve E olarak kod-
lanmustir. Bu 5 otel incelendiginde en fazla degerlen-
dirme yapilan otel 115 degerlendirmeye sahipken,
bu otelle ilgili degerlendirmelerin 70"i “Fevkalade”,
106's1 ise “Iyi” ve daha tizerinde puanlanmustir. Ge-
nel olarak bakildiginda otellerle ilgili yapilan deger-
lendirmelerin ¢ogunun (%89unun) “lyi” ve “Fev-
kalede” seklinde oldugu gortilmektedir. “Koti” ve
“Cok Kotii” kategorisinde yapilan degerlendirme
sayist ise 9 olup bu degerlendirme sayis1 genelin
% 9"unu olusturmaktadir. 9 say1 olarak az olsa bile;
genelde bu saymn % 9a tekabiil etmesi agisindan
bu degerlendirmelerin incelenmesi tiiketici memnu-

niyeti ve otelde yasanan problemlerin tespiti acisin-

dan ayrica onem arz etmektedir.

Tablo 2. Booking Sitesinde Aksaray Ilinde Bulunan Yildizli Otel Isletmelerinin Puanlanma Araliklar:

OTELLER
Toplam
Panlama Kriterleri Otel A Otel B Otel C Otel D Otel E Degerlendirme Sayisi ve
Yizdesi
Fevkalade: 9+ 18 56 7 8 159 (%56,6)
iyi: 7-9 36 15 18 7 12 88 (%31,3)
Yeterli: 5—-7 7 9 2 6 1 25 (%8,9)
Kéti:3-5 1 2 1 1 - 5(%1,8)
Cok kétii: 1 -3 1 2 1 - - 4 (%1,4)
Toplam Degerlendirme Sayisi 115 46 78 21 21 281
Yizde (%40,9) (%16,4) (%27,7) (%7,5) (%7,5) (%100)

* Veriler 17.10.2016 tarihinde booking.com adresinden alinmistir.

Tablo 3. Booking Sitesinde Aksaray [linde Bulunan Yildizl Otel Isletmelerinin Booking Degerlendirme Kriterleri Puanlamas:

OTELLER
Toplam
Panlama Kriterleri Otel A Otel B Otel C Otel D Otel E Degerlendirme Sayisi ve
Yuzdesi
Temizlik 18 56 7 8 159 (%56,6)
Rahatlik 36 15 18 7 12 88 (%31,3)
Konum 7 9 2 6 1 25 (%8,9)
Olanaklar 1 2 1 1 - 5(%1,8)
Calisanlar 1 2 1 - - 4 (%1,4)
Fiyat/Fayda Dengesi 115 46 78 21 21 281
Ucretsiz WiFi  (%40,9) = (%16,4) (%27,7) (%7,5) (%7,5) (%100)
Otele Ait Degerlendirme Puani 8,8 8 9,2 7,9 8,8 8,54

* Veriler 17.10.2016 tarihinde booking.com adresinden alinmistir.
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Booking.com internet sitesinde Aksaray ilinde bulunan yildizli otellere ait booking.com degerlendirme kriter-
leri ve puanlar1 Tablo 3'de yer almaktadir. Booking.com internet sitesinde yer alan degerlendirme kriterleri:
“temizlik, rahatlik, konum, olanaklar, calisanlar, fiyat/fayda dengesi ve ticretsiz wifi” bi¢cimindedir. Aksaray
ilinde bulunan yildizli otellere ytnelik degerlendirme kriterleri incelendiginden ytiksek puana sahip kriterlerin
sirastyla: “temizlik, rahatlik, calisanlar, fiyat/fayda dengesi, olanaklar, konum ve ticretsiz wifi” oldugu goriil-
mektedir. “Otellerin temizligi” en memnun olunan degerlendirme kriteri iken, en fazla begenilen otelin ise (9,2
ort. ile) “Otel C” oldugu tespit edilmistir.

Tablo 4. Booking Sitesinde Aksaray [linde Bulunan Yildizli Otel Isletmelerine Ait
Olumlu Yorumlara lliskin Degerlendirme Boyutlar:

OTELLER
Toplam
Degerlendirme Kriterleri Otel A OtelB  OtelC Otel D OtelE | Degerlendirme
Sayisi
Temizlik ve Bakim 11 2 11 3 - 27
Yiyecek-igecek Servis ve Kalitesi 6 - 8 1 - 15
Oda imkanlari, Konfor ve Manzara 18 2 12 4 2 38
Personel 11 1 24 1 1 38
Fiyat/Fayda Dengesi 1 - 2 - - 3
Olanaklar 4 - 1 - - 5
Otel Algisi (imaj-Kalite) 8 - 4 1 - 13
Otel Ekstra ikram, Siirpriz ve Hizmetleri 1 - 3 1 - 5
Lokasyon 2 - 3 2 - 7
Toplam Olumlu Yorum Sayisi 62 5 68 13 3 151
* Veriler 01.09. ile 16.10.2016 tarihleri arasinda booking.com adresinden alinmistir.
Tablo 5. Booking Sitesinde Aksaray [linde Bulunan Yildizli Otel Isletmelerine Ait
Olumsuz Yorumlara lliskin Degerlendirme Boyutlar:
OTELLER
Toplam
Degerlendirme Kriterleri Otel A OtelB  OtelC Otel D OtelE | Degerlendirme
Sayisi
Temizlik ve Bakim 1 - - - - 1
Yiyecek-igecek Servis ve Kalitesi 1 1 2 1 - 5
Oda imkanlari ve Konfor 6 2 2 2 - 12
Personel 2 2 - 1 - 5
Fiyat/Fayda Dengesi 3 1 1 - - 5
Olanaklar 3 1 - - - 4
Beklentilerin Karsilanmasi - 1 - 2 - 3
Toplam Olumsuz Yorum Sayisi 16 8 5 6 - 35
* Veriler 01.09. ile 16.10.2016 tarihleri arasinda booking.com adresinden alinmistir.
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Tablo 5 incelendiginde Aksaray ilinde yer alan yil-
dizli otellerle ilgili 35 olumsuz (memnun olunma-
yan durumun) yorumun oldugu goriilmektedir.
Olumsuz yorumlar incelendiginde Otel E ile ilgi-
li olumsuz bildirim olmadigi, Otel C ile ilgili ise 5
olumsuz durum hakkinda sikayetin s6z konusu ol-
dugu goriilmektedir. Dikkat ¢eken diger bir nokta
en fazla memnuniyet yorumunun oldugu otellerden
olan Otel A hakkindaki olumsuz yorum sayisinin
da oldukca fazla olmasidir. Sikdyetlerin neredeyse
% 50’si Otel A’ya yapilmustir. Cevrimici yorumlar
analiz edildiginde misafirlerce en fazla sikdyette
bulunulan konu, oda imkanlar1 ve konfor (12) iken;
personel, yiyecek-icecek servis kalitesi ile fiyat hu-
suslarinda da 5er sikdyet soz konusudur. Odalarla
ilgili sikayetler incelendiginde sikayetlerin genel-
de, oda kokusu, odada iitii, 1sitici, kiivet olmamasi
ve sicak su problemi gibi hususlarda oldugu tespit
edilmistir. Odayla ilgili sikayetlerin 3"t ise ses/ gii-
riltli (otelde yapilan diigtin organizasyonu ve yan
odadan ses gelmesi) ile ilgilidir. Fiyat hususunda ise
belirtilen sikayetlerin 2’si fiyatlar1 yiiksek bulmalari
ile ilgili iken; digerlerinde ise rezervasyon fiyat: ile
gercek fiyat arasinda farklilik ¢ikmasy, ikram olarak
verilen caya ticret alinmasi gibi sehven hatalardan
kaynaklanmaktadir. Personelle ilgili bildirilen sika-
yetlerde ise personelin giiler ytizlii olmamas, ilgi-
lenmemesi gibi hususlarda memnuniyetsizlik s6z
konusudur. Yiyecek-icecek servis ve kalitesi husu-
sunda yapilan sikayetlere bakildiginda ise sikayetin
3'tintin kahvaltidaki cesitliligin az olmas1 hususun-
dadir. Olanaklar hususunda yapilan sikayetlerin
havuzun diigiin sebebiyle kullandirilmamasi, ha-
vuzun su sicakliginin ve wifi hizinin diistik olmasi
konularinda oldugu gortlmiistiir. Bunun disinda
sikayet edilen bir diger konu misafirin beklentileri-
nin karsilanmamasi ve yerine getirilmemesi husu-
sudur. Misafirin sigara i¢ilmeyen oda talebi, ikram
(cay, kahve) beklentisi ile rezervasyon kaynakli hata
sonucunda kisi sayzsi ile ilgili problemler yasamasi
sonucunda beklentileri karsilanmamuis ve bu konu-
lar sikayet konusu olmustur. Temizlik hususunda
tek sikdyet konusu ise (Otel A’da) odada yer alan

havluda kil olmasi seklindedir.

Sonug ve Oneriler

Bu c¢alismada booking.com sitesinde Aksaray ilin-
de yer alan yildizli otellerde konaklayan ve puan-
lamada bulunan misafirlerin yorum ve degerlen-
dirmeleri incelenmistir. Yapilan analiz sonucunda
misafirlerin puanlama bazinda en mutlu oldugu
konular sirastyla temizlik, rahatlik, calisanlar, fi-
yat/fayda dengesi, olanaklar, konum iken ticretsiz
wifi konusunda ise diger kriterlere gore daha az
tatmin olduklar1 tespit edilmistir. Wifi degerlen-
dirmesi de kotii olmamakla birlikte (7,9 ort.), bu
konuda bir sikdyet s6z konusu olup, bu gibi olum-
suz durumlar otel tarafindan gerekli altyap1 iyiles-
tirmesi ile ¢oziime kavusturulabilir. Cevrimici yo-
rumlar analiz edildiginde ise misafirlerce en fazla
begenilen ve yorum yapilan {i¢ husus: odalar (38)
ve personel tutum ve davranislar: (38) ile birlikte
temizlik ve bakim (27) konular: iken en fazla sika-
yet edilen ti¢ husus ise: oda imkanlar1 ve konfor
(12), personel (5) ve yiyecek-icecek servis kalitesi

(5) vefiyat (5) hususlaridir.

Odalar misafirlerce genis, ferah, temiz ve manzarasi
gtizel olarak gortiltirken, ses/ gtiriiltii ve odada baz1
imkan (su 1siticisy, {itii) eksiklikleri sikdyet konusu
olmustur. Bu konuda odalara su 1siticis1 ve {itii kon-
mas1 misafir sikdyetlerinin 6ntine gecilmesi ve is-
teklerinin karsilanmasi agisindan oldukga elzemdir.
Bunun yani sira otelde diigiin soz konusu organize
edilmesi durumunda, ziyafet salonu kapilarmin ka-
pali olmast saglanmal1 ayrica konaklayan misafir-
lere ses/gtiriiltii gitme ihtimalinin daha az oldugu

odalarin verilmesi onerilebilir.

Yapilan degerlendirme ve analizler sonucunda go-

rilmustir ki, sikayet edilen konularin:

* % 25'lik kismi personel tutum ve davranislari ile

dikkatsizliginden,

* % 16’k kismu yiyecek-icecek memnuniyetsizli-

ginden,

* % 9'luk kismi1 misafir isteklerinin yerine getirilme-

mesinden,

* % 50’si de da oda ve otel imkanlarimin eksik olusu

veya misafire kullandirmamasindan olusmaktadur.
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Bu kapsamda otel yoneticilerinin oda ve otel imkan-
lar1 hususunda gerekli calismalar: yapmasi, bunun
disinda otel personeline misafir karsilama, giiler
yliz, iletisim ve isine odaklanma konusunda egi-
timler vermeleri ve bu egitimleri belirli donemlerde

tekrarlamalari tavsiye edilebilir.

Calisma sonucunda goriilmiistiir ki Aksaray ilinde
yer alan y1ldizli otellere yonelik toplam 281 degerlen-
dirme ile birlikte 78 yorumda 186 konu hakkinda yo-
rum yapimuistir. Bu yorumlardan 151'i olumlu iken;
35’1 de olumsuzdur. Ayrica otel yoneticilerinin bo-
oking.com sitesinde yapilan 186 farkli olumlu veya
olumsuz yorumlarla ilgili misafirlerine hi¢ geri do-
niit vermedikleri; fakat incelenen 5 otelden 5’inin de
booking.com puanin resepsiyon deskinde sergiledi-
gi belirlenmistir. Booking.com otel puanlar1 dikkate
alindiginda sadece Otel C puan (9,2) “Fevkalade”
iken; degerlendirme yapilan diger 4 otelin booking.
com ortalama puani 7-9 araliginda “Iyi” olarak tespit
edilmistir. Otel puanlarim1 daha yukar1 cekmek ve
misafir sikayetlerinin tespit edilerek memnun ay-
rilmayan misafirlerin sorunlarnin tespiti ve tekrar-
lanmamasm saglamak hem misafir memnuniyeti
hem de otel imaji agisindan oldukca 6nemlidir. Bu
sebeple Aksaray ilinde yer alan yildizli otellerin yo-
neticilerinin booking.com vb. sitelerde otelleriyle il-
gili birakilan yorum ve degerlendirmeleri dikkate al-
malar1 ve geri dontit vermeleri 6nemle tavsiye edilir.
Otel C'nin ekstra olarak misafirlere sundugu ikram,
stirpriz ve hizmetlerin yine misafirlerce memnun
edici olarak gorildiigii ve misafirlerin bu konuda te-
sekkiir ve tavsiye yorumu yazdiklar: tespit edilmis-
tir. Pazarlama acisindan bakildiginda bu taktiklerin

basarili olarak yansidigi (9,2 ort.) gorilmiistiir.

Genel olarak bakildiginda, Aksaray otellerinden
memnuniyet diizeyinin gayet iyi ve yerinde oldugu
ve misafirlerin sehirden ¢ogunlukla (%81) mutlu bir
sekilde ayrildiklar1 soylenebilir. Bu ¢alismada yildiz-
I1 otellere yonelik yapilan degerlendirmeler incelen-
mis olup, calisma Aksaray ili ile simirlandirilmstir.
Gelecek calismalarda bu konu daha genis tutularak
otel yoneticileriile de gortismeler yapilarak, booking.
com vb. sitelere birakilan yorumlari olumlu hale ge-
tirme konusunda yoneticilerin bir caba ve gayretleri-

nin s6z konusu olup olmadig: arastirilabilir.
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