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0oz

Sosyal medya, giiniimiizde isletmeler ve bireyler tarafindan yaygin sekilde kullamilan bir iletisim aracidwr. Miisteriler,
otel isletmelerinin kurumsal sosyal medya hesaplarimi takip etmekte ve yasadiklar:t hizmet deneyimleriyle ilgili
memnuniyet ve memnuniyetsizliklerine iligkin yorumlar: otel isletmeleri ve diger kisilerle paylasmaktadirlar. Bu
arastirmanin amaci, otel isletmelerinin kurumsal Facebook sayfalarina yapilan yorumlarda miisteri memnuniyeti Ve
memnuniyetsizlik unsurlarmi tespit etmektir. Marmaris’te bulunan 5 yildizli otel isletmelerinin kurumsal Facebook
sayfalarina yapilan 460 adet miisteri yorumu igerik analizi yontemi kullanilarak analiz edilmistir. Arastirma sonuglarina
gore, miisteri yorumlarinda en sik ifade edilen memnuniyet ana unsurlar sirayla personel, yiyecekler, diger, misafir
odalar, otel olanaklari, hizmet kalitesi, konum ve iceceklerdir. Yiyecekler, personel, diger, hizmet/ekipman eksiklikleri,
temizlik ve igecekler miisteri memnuniyetsizligine iligkin tespit edilen ana unsurlardr.
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ABSTRACT

Social media is a widely used communication tool by companies and individuals nowadays. Customers are follow the
corporate social media accounts of hotel enterprises and share service experience reviews wtih hotel and other people
about satisfaction and dissatisfaction. The aim of this study to determine the customer satisfaction and dissatisfaction
elements on reviews which commented on corporate social media accounts of hotel enterprises. 460 customer reviews on
corporate social media accounts of five star hotels in Marmaris were analyzed by content analysis method. According
the research results, the most frequently expressed satisfaction core elements on customer reviews are respectively staff,
foods, other, guest rooms, hotel facilities, service quality, location and drinks. In addition to this, foods, staff, other,
service/equipment inadequacies, cleanliness and drinks are the core customer dissatisfaction elements.
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GIRIS

Miisteri memnuniyeti, gerek pazarlama uygulamalarinda gerekse ilgili akademik alanyazinda uzun yillardir
arastirma konusu olan 6nemli bir kavram olarak dikkat ¢ekmektedir. Her is alami ve boyuttaki isletmenin
basarisinda anahtar faktdr olan bu kavram, miisteri baglhliginin olusturulmasi ve rekabet avantaji elde
edilmesinde kritik bir rol oynamaktadir. Bu bakimdan, ulusal ve uluslararasi alanda yogun bir rekabet ortami
icerisinde faaliyetlerini slirdiiren otel igletmeleri agisindan miisteri memnuniyetine ve memnuniyetsizligine
neden olan unsurlarin anlasilmasi kaginilmaz bir zorunluluk olarak degerlendirilebilir.

Son yillarda hizla gelisen internet teknolojilerinin bir iiriinii olarak yakin ge¢miste ortaya ¢ikan sosyal
medya, kisiler arasinda kullanimi olduk¢a yaygin olmakla birlikte isletmeler de bu yeni iletigim ortaminda yer
almakta ve faaliyetlerini burada siirdiirmektedirler. Leung ve dig. (2013), sosyal medyanin son yillarda turizm
endiistrisi igerisindeki konaklama isletmelerinin faaliyetlerini 6nemli derecede etkileyen bir “mega trend”
oldugunu belirtmektedirler. Turizm isletmelerinin faaliyetlerinde ve yonetiminde sosyal medyanin etkilerine
vurgu yapan yazarlar, isletmelerin tutundurma faaliyetlerinde ve miisterileriyle olan iletisimlerinde sosyal
medyay1 6nemli bir ara¢ kullandiklarmi belirtmektedirler. Eryilmaz ve Zengin (2014: 148-149), isletmelerin
faaliyetlerini gliniimiizde internet sitelerinden sosyal medyaya tasidiklarmni, bu mecranmn hedef kitleyi tamima,
iletisim kurma ve onlarla yakinlik saglamaya imkan vermesi gibi sebeplerle farkli sektorlerden ¢ok sayida
isletme gibi konaklama isletmelerini de bu alana ¢ektigini ifade etmektedirler. Y1ilmazdogan ve Ozel (2014:38)
de, benzer bicimde, konaklama isletmelerinin sosyal medyada kurumsal kimlikleriyle yer aldiklarini,
pazarlama hedeflerini ger¢eklestirme, karliliklarini artirma ve miisteri memnuniyeti saglamak amaciyla etkili
bir arag olarak sosyal medyay1 kullandiklarindan s6z etmektedirler.

Giiniimiizde otel isletmeleri, Facebook, Twitter, YouTube ve Instagram gibi kisiler arasinda siklikla
kullanilan sosyal medya mecralarinda yer almakta, mevcut ve potansiyel miisterileri ile buradan iletisime
gegmektedir. Otel isletmeleri, kurumsal sosyal medya sayfalarinda otel hakkinda bilgiler, duyurular,
fotograflar ve videolar gibi unsurlarin yan sira isletmenin sayfasini takip eden miisterilerin otel hakkindaki
yorumlarina ve degerlendirmelerine de yer vermektedirler. Burada miisteriler aldiklar1 hizmeti ¢esitli l¢iitlere
gore degerlendirebilmekte, tatil deneyimleriyle ilgili memnuniyet ve memnuniyetsizliklerini yazarak otel
isletmesi ve diger miisterilerle paylasabilmektedirler.

Ilgili alanyazin incelendiginde (Li ve dig., 2013; Kizilirmak ve dig., 2015; Dinger ve Alrawadieh, 2017;
Bilgihan ve dig., 2018) hem otel isletmelerinde hem de diger turizm isletmelerinde miisteri memnuniyeti ve
memnuniyetsizligi unsurlarinin arastirilmasina yonelik calismalarda sosyal medyada yapilan tiiketici
degerlendirmelerinden siklikla yararlanildigi dikkat ¢cekmektedir. Erdem ve Yay (2017) tarafindan Antalya il
merkezindeki birinci sinif restoranlara iliskin TripAdvisor.com’da yer alan olumsuz miisteri yorumlarinin
smiflandirilmast amaciyla bir ¢alisma gerceklestirilmistir. Icerik analizi yontemi kullamlarak yapilan
calismada, restoran miisterilerinin yiyecek icecek, servis, fiyat, hizmet ortami ve meniiyle ilgili sikayet ettigi
sonucuna ulasilmistir. Otel isletmelerinde miisteri memnuniyeti unsurlarmi belirlemeye yonelik yapilan bir
calismada, TripAdvisor.com’daki ¢evrimi¢i miisteri yorumlar1 icerik analizi yontemiyle analiz edilmistir.
Calisma sonucunda, otel igletmelerinde ulasim kolayligi, yiyecek ve icecekler, yatak, resepsiyon hizmetleri,
oda boyutu ve dekorasyon gibi unsurlarin miisteri memnuniyeti acisindan 6énemli oldugu ortaya konulmustur
(Li ve dig, 2013).

Otel igletmeleriyle miisteriler arasindaki iliskilerin yogun bir bi¢imde yasandig1 sosyal medya araci olan
Facebook (Cinnioglu ve Boz, 2015: 250) diizerindeki degerlendirmelerin analiz edilerek miisteri
memnuniyetine ve memnuniyetsizligine iliskin unsurlar1 belirlemek ve otel isletmeleri i¢in ¢ikarimlarda
bulunmak bu arastirmanin temel amacini olusturmaktadir. Otel isletmelerinin kurumsal Facebook sayfalarinda
miisteri memnuniyeti ve memnuniyetsizligine yonelik degerlendirmelerden elde edilecek wveriler, otel
isletmelerinin faaliyetlerinin basarisi agisindan 6nem tasiyan bir husus olarak degerlendirilebilir.

LILGILI LITERATUR
1.1. Miisteri Memnuniyeti ve Memnuniyetsizligi Kavramlari

21. yiizyilda teknolojide meydana gelen gelismeler, artan iletisim olanaklari, ulagim araci alternatiflerindeki
artis gibi faktorler isletmeler arasi rekabeti artirmaktadir. Bununla birlikte, yasanan yogun rekabetin ulusal
smirlar1 astig1, uluslararasi bir boyut kazandig goriilmektedir. Bu rekabet ortaminda varliklarini devam ettirme
istek ve arzusunda olan isletmelerin, miisterileriyle iligkilerini gelistirme, hizmet kalitesini artirma ve
nihayetinde miisteri memnuniyeti saglama yoniindeki faaliyetlerine daha fazla 6nem verdikleri gortilmektedir.
Bu sebeple, miisteri memnuniyeti ve memnuniyetsizligi, isletmelerin devamliligi ve basarisi agisindan
iizerinde 6nemle durulmasi gereken kavramlar olarak dikkat cekmektedir.
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Miisteri memnuniyetini, 6zellikle pazarlama alaninda siklikla {izerinde durulan ve gegmisten giliniimiize
akademik alanda ¢ok sayida ¢aligmanin yapildigi bir konu olarak degerlendirmek miimkiindiir. Bu kavrama
iligkin ¢ok sayida tanim bulunmakla birlikte, bunlarin igerik olarak birbirine yakin ve benzer tanimlamalarin
oldugu goriilmektedir. Yapilan bir tamima goére miisteri memnuniyeti, bir iirliniin tiiketiminden sonra, o {irline
yonelik tiiketim Oncesi beklentiler ile iirliniin ger¢cek performansi arasindaki algilanan farka yonelik tiiketici
reaksiyonudur (Day, 1984: 496). Diger bir tamimla memnuniyet, tiiketicilerin, tiikketim deneyimleri sonucu elde
ettikleri ¢iktilarn beklentilerini karsilama ya da karsilamama durumuna gosterdikleri tepkidir (Oliver,
1999:34). Burada, tiiketim deneyiminin miigteri beklentileriyle drtiigmesi durumu memnuniyet olustururken,
tiketim deneyiminin miigteri beklentilerinin altinda ger¢eklesmesi ise memnuniyetsizlik durumu
olusturmaktadir. Miigteri memnuniyetine iligkin diger bir giincel tanima gore ise, bir iiriin ya da hizmete
yonelik satin alma sonrast yapilan tiiketici degerlendirmeleri sonucu gergeklesen duygusal tepkilerdir
(Prasadh, 2018: 179). Bu tammlamalardan hareketle miisteri memnuniyeti ve memnuniyetsizligini, bir iiriin
ya da hizmeti satin alma sonras tiiketicilerin beklentilerini karsilama veya karsilamama durumuna gore olusan
bir duygusal tepki olarak degerlendirilmek miimkiindiir.

Isletmeler tarafindan sunulan {iriin ve hizmetlerin miisteri beklentilerini karsilamasi veya beklentilerin
Otesine gecmesiyle ilgili bir kavram olarak miisteri memnuniyeti (Rashed ve dig., 2018: 24), miisterilerin satin
aldig1 bir {irliniin beklentilerini karsilamasiyla ya da {iriiniin miisterinin bu istek ve beklentilerinin Gtesine
gegmesiyle saglanir. Her iki durumda da miisteri istek ve beklentilerinin minimum diizeyde ger¢eklesmesi ve
bazi durumlarda bu beklentilerin Gtesine gecilmesi s6z konusudur (Celik, 2012: 33-34). Oliver (1993: 418-
419), tatmin edici bir satn alma deneyiminin, tekrar satin alma davramisina neden olabilecek bir iiriine yonelik
tiiketici ilgisinin devamliligr agisindan dnemli bir gereklilik oldugunu belirtmekte ve miisteri memnuniyetine
yonelik ¢aligmalarin 6nem tasidigini belirtmektedir. Yazar, tiiketicilerin bir iiriine yonelik performans
algilarim tiikketim Oncesi beklentilerle karsilastirdiklarini, bu karsilastirma sonucunda beklenti onaylamama
durumunun memnuniyet kararlarnda 6nemli bir etkiye sahip oldugunu belirterek beklenti onaylamama
kuramiyla miisteri memnuniyetini agiklamaktadir. Dolayisiyla, tiiketicilerin bir iiriin ya da hizmeti satin alma
oncesi sahip oldugu beklentileri, iiriin ya da hizmetin performansinin karsilayip karsilamamasinin miisteri
memnuniyeti ve memnuniyetsizliginin olugsmasinda kritik bir neme sahip oldugu ifade edilebilir.

1.2.0tel Isletmelerinde Miisteri Memnuniyetinin Onemi ve Memnuniyet/Memnuniyetsizlik
Unsurlari

Turizm endiistrisinin temel unsurlarindan biri olarak otel isletmeleri, 7/24 hizmet sunumunun gerceklestigi,
miisteri-calisan arasindaki iliskilerin oldukca 6nemli oldugu ve rekabetin yogun bir sekilde yasandigi
isletmelerdir. Miisteri memnuniyetini saglayarak rekabette Ustiinlik saglama cabasi igerisindeki otel
isletmeleri, bu unsuru faaliyetlerinin odak noktasina koymakta, miisterilerini en yiiksek diizeyde memnun
etmeye caligmaktadirlar. Miisteri memnuniyeti ve memnuniyetsizligine yonelik unsurlarin neler oldugunun
anlagilmasi, miisterilerin beklentilerine uygun hizmetin sunulabilmesi ve tatmin duygusunun artirilmasi
agisindan 6nem tasimaktadir.

Celik (2012: 33-34), hizmet sektdriinde miisteri memnuniyetinin, hizmetin sunumu ve tiikketimi esnasinda,
miisterilerin beklentilerinin ve isteklerinin karsilanmasi ile saglanabildigini, bununla birlikte memnuniyetsizlik
ya da memnuniyetin, hizmet sunumunda hemen ortaya ¢ikan bir durum oldugunu belirtmektedir. Yazara gore,
miisteri tliketim siireci sonucunda ya memnun ya da kizgin bir sekilde isletmeden ayrilmakta, kizgin
ayrilmasmin temelinde isteklerinin/beklentilerinin  karsilanamamas1 yatmakta ve bu da miisteri
memnuniyetsizligine neden olmaktadir. Bulut (2011: 389), 6zellikle hizmet sektoriinde miisteri memnuniyeti
kavramiin daha fazla 6n plana ¢iktigini, hizmet sektoriindeki otel isletmelerinin de miisterilerini en {ist
diizeyde memnun etme isteginde oldugunu belirtmektedir. Yazar, miisteri memnuniyeti saglamaya yonelik
¢abalarin en onemli nedeninin miisterilerin ayni oteli tekrar tercih etmesini saglamak oldugunu belirterek
miisteri sadakati olusturmada memnuniyetin 6nemine isaret etmektedir. Cengiz Mutlubas ve Soybali (2017:4),
bu goriisii destekleyerek, isletmelerin yeni miisteri elde etmelerinin maliyetli olduguna, yeni miisteriler
kazanmak yerine mevcut miisterilerin memnuniyet diizeylerini yiiksek tutarak sadakatlerini kazanma yoluna
gitmelerinin 6nemine vurgu yapmaktadirlar. Yazarlar, miisteri memnuniyeti ile miisteri sadakati arasinda
pozitif yonlii kuvvetli bir iliskiye dikkat ¢cekmekte, otel isletmelerinde konuklarin memnuniyet diizeyleri
arttikca sadakatlerinin de arttigini belirtmektedirler.

Miisteri sadakatinin saglanarak otel isletmelerinin varliklarini devam ettirmeleri ve karhliklarim
stirdiirebilmeleri agisindan miisteri memnuniyeti konusu kritik bir Sneme sahiptir. Bu sebeple, ilgili alanyazin
incelendiginde, otel isletmelerinde miisteri memnuniyeti ve memnuniyetsizligi unsurlarmin tespitine yonelik
cahigmalarm siklikla yapildigini gérmek miimkiindiir (Sim ve dig., 2006; Ozer ve Giinaydim, 2010; Bulut, 2011;
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Berezina ve dig, 2016; Cengiz Mutlubas ve Soybali, 2017; Shah ve dig., 2018). Ozer ve Giinaydin (2010)
tarafindan Marmaris bolgesindeki otel isletmelerinde gergeklestirilen arastirmanin sonuglarma gore,
personelin giiler yiizlii olmasi, kayit islemlerinin hizi ve bilgilendirme, ¢ikis islemlerinin hizi, yemeklerin
kalitesi, cesitliligi, temizlik, personelin ilgisi gibi unsurlar miisteri memnuniyetinin saglanmasinda en 6nemli
unsurlar olarak dikkat ¢gekmektedir. Sim ve dig. (2006) tarafindan otel igletmelerinde miisteri memnuniyeti
unsurlarinin tespitine yonelik yapilan aragtirmada, ¢alisanlar tarafindan sunulan hizmetin kalitesi, caliganlarin
miisteri ihtiyaclarim karsilamadaki yeterlilikleri, otelin mimari dizayni, dekoru ve atmosferi, otelin konumu,
aligveris ve arag park yeri olanaklari ile odalarda sunulan imkanlarin miisteri memnuniyetinde énemli unsurlar
oldugu ve bunlarm miisteri sadakati {izerinde olumlu etkisi oldugu sonucuna ulasildig1 goriilmektedir.
Cherapanukorn ve Charoenkwan (2017) tarafindan Chiang Mai, Tayland’daki otel isletmelerine iligkin
TripAdvisor’da yapilan ¢evrimi¢i miisteri yorumlarinda miisteri memnuniyeti unsurlarinin tespitine yonelik
sozciik bulutu teknigi ile analiz gergeklestirilmistir. Calismada, otel olanaklari, oda ve yatak temizligi,
dekorasyon, otelin konumu, personelin tutumu ve hizmet en Onemli memnuniyet unsurlari olarak
belirtilmekteyken, gergeklestirilen analiz sonucunda kibar ve yardimsever personel, oda olanaklari, kahvalti
ve havuzlarin otel miisterilerinin yorumlarinda en ¢ok yer alan memnuniyet unsurlari oldugu tespit edilmistir.
Bununla birlikte bu ¢alisma sonuglarina gore, rezervasyonla ilgili problemler, fiyatlar, odalardaki banyo ve
dus olanaklar1 da en 6nemli memnuniyetsizlik unsurlari olarak dikkat ¢cekmektedir. Otel igletmelerine yonelik
TripAdvisor’daki yorumlar incelenerek memnuniyet ve memnuniyetsizlik unsurlarmin incelendigi diger bir
calisma (Berezina ve dig., 2016), otel odalarinin fiziki 6zellikleri, odalarda sunulan imkanlar (yatak, havlu,
hali, koltuklar), ekstra hizmet ve iicretlendirmeler, personelin olumsuz tutumlari, uygunsuz davraniglari,
mesleki bilgi eksiklikleri ve yetersizlikleri, ilgisiz davranislarinin miisteriler tarafindan yorumlarda ifade edilen
en Oonemli memnuniyetsizlik unsurlar1 oldugunu, bu unsurlarin ayni zamanda miisteri memnuniyetinin
saglanmasinda da 6nemli bir rol oynadigi ortaya koymaktadir. S6z konusu ¢aligmada otelde galisan personelin
miisteri memnuniyeti ya da memnuniyetsizligi olusmasinda en 6nemli faktor oldugu vurgulanmaktadir.

1.3.0tel Isletmelerinde Sosyal Medya Kullammu ve Cevrimici Miisteri Yorumlar:

Sosyal medya, ¢evrimici ortamda kisilerin igerikler olusturmasina ve bunlar1 diger kisilerle paylagsmasina
olanak saglayan, Web 2.0 teknolojisi ile birlikte ortaya ¢ikan internet tabanli uygulamalar olarak
tanmimlanmaktadir (Kaplan ve Haenlein, 2010: 61). Cevrimi¢i ortamdaki herhangi bir igerigi (resim, video,
yazi, vb.), ¢esitli sekillerde paylasmaya olanak saglayan sosyal medyanin, kisa zamanda giiniimiiziin en 6nemli
iletisim araglarmdan biri konumuna geldigi goriilmektedir. Internete erisim imkanlarindaki artis ve akilli
telefon teknolojisinin gelisimi, sosyal medyanin kisiler arasinda kullanimin1 her gecen giin daha da artirmakta,
isletmeler tarafindan da mevcut ve potansiyel miisterilere ulagsmada sosyal medya onemli bir ara¢ olarak
degerlendirilmektedir.

Sosyal medyay1, turizm endiistrisini 6nemli derecede etkileyen yeni bir teknoloji olarak niteleyen Leung ve
dig. (2013: 3-17), potansiyel turistlerin tatil kararlarinda, turizm isletmelerinin faaliyetlerinde ve yonetiminde
agirlama ve turizm igletmelerinin sosyal medyanin etkinligini dikkate almalarimin 6nemli bir zorunluluk
oldugunu ifade etmektedirler. Bundan dolay1 gliniimiizde, ¢esitli alanlarda faaliyet gdsteren tiim isletmeler gibi
turizm endiistrisindeki konaklama isletmelerinin de sosyal medyayi yogun bir bigcimde kullandiklar
gorlilmektedir. Sosyal medyada isletmeler ya da tatil yoreleriyle ilgili paylasilan icerikler, potansiyel turistlerin
tatil yeri tercihlerini de etkileyebilmekte, bu da konaklama isletmelerinin sosyal medya mecralarinda yer
almalarmi tesvik etmektedir. Dolayisiyla, konaklama igletmelerinin yoneticileri, sosyal medyay1 kurumsal
diizeyde, konaklama isletmesinin kérlarini arttirma, miisteri memnuniyeti saglama gibi hedeflerine ulasmada
etkili bir arag olarak kullanmaktadirlar (Y1lmazdogan ve Ozel, 2014: 38).
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Eryilmaz ve Zengin (2014: 43), satin alma Oncesi denenme sans1 olmayan hizmetler hakkinda kullanici
goriiglerinin alinmasinda sosyal medyay1 6nemli bir kaynak olarak nitelendirmekte, tiiketicilere ulasma,
hizmetlerin tamitimu, tiiketicilerden yasadiklar1 hizmet deneyimleriyle ilgili geribildirimler alma gibi
hususlarda sosyal medyanin isletmeler i¢in etkin bir ara¢ oldugundan bahsetmektedirler. Yazarlar, Twitter,
Bloglar, Instagram, Facebook gibi sosyal aglarda otel isletmeleri veya diger kisiler tarafindan paylasilan
fotograf, bilgi, video, yorumlara ulasilabildigini, bunlarin potansiyel turistlerin tercihlerini etkileyebilecek
onemli unsurlar oldugunu belirtmektedirler.

Diinya genelinde en c¢ok kullanilan sosyal medya araglarindan biri olarak Facebook, otel isletmelerinin
pazarlama, iletisim ve isletme faaliyetlerinde yogun bir bigimde kullandigi bir mecra olarak dikkat
cekmektedir. Karamehmet ve Aydin (2017) tarafindan Tiirkiye’deki 5 yildizli otel igletmelerinin tamanu
iizerinde gerceklestirilen ¢aligmanin sonuglarina gore, Tiirkiye’deki 612 adet 5 yildizli otel isletmesinin 441
adedinin (%72) kendi Facebook sayfasi bulunmakta ve aktif bir sekilde kullanmakta, %28’inin ise Facebook
hesaplar1 bulunmamakta ya da aktif olarak kullanmamaktadirlar. Chan ve Guillet (2011) tarafindan otel
isletmelerinin sosyal medya pazarlamasi performanslarinin incelendigi bir ¢alismada, 23 sosyal medya araci
icerisinde Twitter (%56,7) ve Facebook (%53,7)’un Hong Kong’daki otel isletmeleri tarafindan en ¢ok
kullanilan sosyal medya araglart oldugu sonucuna ulasilmistir. Bununla birlikte caligma bulgularinda, otel
isletmelerinin pazarlama faaliyetlerini en yogun gerceklestirdigi sosyal medya aracinin Facebook oldugu,
sunulan {iriin ve hizmetlere yonelik indirimlerle otel konuklarinin Facebook sayfasina yaptigi yorum ve
sikayetlere cevap vermenin otel isletmelerinin en sik yaptigi faaliyetler oldugu ortaya konmaktadir.

Facebook gibi sosyal medya araglar1 kisilere, takip ettikleri isletmeler hakkinda bilgi edinme, isletmenin
yazili ve gorsel paylagimlarindan haberdar olma imkani1 vermektedir. Ayrica, kurumsal Facebook sayfalarinda
yer alan degerlendirme kisminda, miisteriler isletme hakkinda yorumlarini yazabilmekte, deneyimlerini otel
ve diger takipgilerle paylasabilmekte ve memnuniyet ya da memnuniyetsizliklerini buradan
iletebilmektedirler. Bu yorumlar, potansiyel miisteriler i¢in bir referans olabilmekte, otel isletmesini tercih
etmeleri ya da etmemelerini etkileyebilmektedir. Bu bakimdan, otel isletmesi hakkinda yapilan ¢evrimigi
miisteri yorumlar1 dikkate alinmas1 gereken 6nemli hususlardan biri olarak ifade edilebilir.

Cevrimici ortamda, ¢esitli sosyal medya araglar1 {izerinden isletme hakkinda yapilan tiiketici yorumlari,
otel isletmelerinin miisteri memnuniyeti ya da memnuniyetsizligi unsurlarini anlamalarinda kritik bir neme
sahiptir (Li ve dig., 2013:785). Cevrimici yorumlar ile miisteriler, hizmet ya da tirlinlerle ilgili deneyimlerine
dayali olarak memnuniyet diizeylerini degerlendirebilmekte, beklentilerini ifade edebilmekte, yildiz vererek
puanlayabilmekte, isletme hakkinda yorum yapabilmektedirler (Bilgihan ve dig., 2018: 604-605). Miisteriler
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tarafindan yapilan yorumlar s6z konusu sayfay1 takip eden diger kisiler tarafindan okunabilmekte, yorumlara
katilma derecelerini belirterek yapilan bu yorumlara cevap verilebilmektedir. Otel isletmelerine yonelik sosyal
medyada yapilan miisteri yorumlarinin, isletmelerin sunmus olduklar1 hizmetlerle ilgili performanslarimi
misteri bakis agistyla degerlendirmeleri, memnuniyet ve memnuniyetsizlik unsurlarinin tespiti ve miisteri
beklentilerinin anlagilmasi agisindan firsatlar sunmasi nedeniyle olduk¢a 6nem tasidigi ifade edilebilir.

2.YONTEM

Sosyal medya giiniimiizde, miisterilerin yasadiklari hizmet deneyimlerine iliskin isletmeler hakkinda
degerlendirmeler yaparak memnuniyet ya da memnuniyetsizliklerini ifade ettikleri 6nemli bir iletisim araci
konumundadir. Bu noktadan hareketle bu aragtirmanin amaci, son yillarda otel isletmelerinin aktif bir sekilde
yer aldiklar1 sosyal medya aract olan Facebook’taki miisteri yorumlarinda miisteri memnuniyeti ve
memnuniyetsizligine iligkin unsurlar1 analiz ederek otel igletmeleri i¢in ¢ikarimlarda bulunmaktir. Twitter,
Instagram, YouTube gibi diger sosyal medya araglar1 arasinda Facebook’un Tiirkiye’de en ¢ok kullaniciya
sahip sosyal medya araci olmasi (https://www.haberturk.com/) bu arastirmada veri toplama araci olarak tercih
edilmesine neden olmustur. Arastirmada, otel igletmelerinin kurumsal Facebook sayfalarinda yapilan
yorumlarin miisteri memnuniyeti ve memnuniyetsizligi agisindan analiz edilerek bu unsurlarin neler
oldugunun anlasilmasi, otel igletmelerinin miisteri memnuniyeti saglamaya yonelik faaliyetlerinin bagarisi
agisindan 6nem tagimaktadir.

Bu arastirmanin evrenini, Mugla ili sinirlari i¢erisindeki Marmaris ilgesinde faaliyet gosteren 5 yildizli otel
isletmelerinin kurumsal Facebook sayfalarina yapilan miisteri yorumlar1 olusturmaktadir. 5 yildizli otel
isletmelerinin daha profesyonel bir yonetim anlayigina sahip olmalar1 ve diinya genelinde en ¢ok kullanilan
sosyal medya araglarindan biri olan Facebook’ta kurumsal isletme sayfalari ile yaygin ve aktif bir sekilde yer
almalar1 bu arastirma evreninin se¢iminde etkili olmustur.

Kiiltir ve Turizm Bakanlig, Yatrim ve Isletmeler Genele Miidiirliigii resmi internet sitesinde
(http://yigm.kulturturizm. gov.tr/) 02.01.2019 tarihinde yayinlanan giincel listeye gore Marmaris’te faaliyet
gosteren turizm isletme belgesine sahip 5 yildizli otel isletmesi sayist 17°dir. Listedeki otel isletmelerinin
kurumsal Facebook sayfalarinin incelenmesi sonucu, 3 adet otel isletmesinin kurumsal Facebook sayfasinda
miisteri degerlendirme ve yorum kisminin bulunmadigi tespit edilmistir. Dolayisiyla, 14 adet otel isletmesinin
kurumsal Facebook sayfalarinda yapilan 1385 adet yorumdan, miisteri memnuniyeti/memnuniyetsizligi
unsurlarini igeren, amaclh drnekleme yontemi ile se¢ilmis 460 adet miisteri yorumu arastirmanin érneklemini
olusturmaktadir. Amacli 6rnekleme yontemi, olgu ve olaylarin kesfedilmesinde ve agiklanmasinda kullanilan,
bir arastirmada g¢alisilan sorular1 agikliga kavusturacak zengin bilgi iceren durumlar1 se¢meyi amaglayan
ornekleme yontemidir (Tarhan, 2015: 653). Arastirma kapsaminda analiz edilen miisteri yorumlarinin 2016,
2017 ve 2018 yillarina ait olmasi ve Tiirkce ve Ingilizce dillerinde olmasi arastirmadaki sinirhiliklart
olusturmaktadir.

Arastirma Ornekleminden verilerin toplanmasinda, dokiiman incelemesi tekniginden yararlanilmistir.
Dokiiman incelemesini, arastirilmasi hedeflenen olay veya olgular hakkinda bilgi iceren yazili materyallerin
analizini kapsayan bir teknik olarak tanimlayan Simsek (2009: 40-43), nitel arastirmalarda siklikla kullanilan
veri toplama tekniklerinden biri olduguna dikkat c¢ekmektedir. Yazara gore, dokiiman incelemesinde
gerceklestirilen islemler sunlardir:

e Dokiimana ulasma,

e Dokiimanlarin orijinalliginin kontrol edilmesi,
e Dokiimanlarin incelenmesi ve anlasilmasi,

e Dokiimanlardaki verilerin analiz edilmesi,

e Verilerin kullanilmasi.

Arastirmada, dokiiman incelemesi teknigi ile miisteri yorumlarindan elde edilen verilerin ¢oziimlemesinde
icerik analizi yontemi kullanilmistir. Sosyal bilimler alaninda siklikla kullanilan i¢erik analizi, belirli kurallara
dayali kodlamalarla kitap, mektup, tarihsel dokiimanlar, gazete basliklar1 ve yazilar1 gibi bir metnin bazi
sozciiklerinin daha kiiglik igerik kategorileri ile Ozetlendigi sistematik, yinelenebilir bir teknik olarak
tamimlanabilir (Sert ve dig., 2012:353). Alanyazin taramasi ve miisteri yorumlarimin incelenmesi sonucu,
miisteri memnuniyeti ve memnuniyetsizligi unsurlar1 kodlanarak smiflandirilmigtir. Verilerin analizi,
kodlanmasi ve siniflandirilmasinda MAXQDA Analytics Pro nitel veri analiz programindan yararlanilmistr.
Miisteri yorumlarmin analizinden elde edilen memnuniyet ve memnuniyetsizlik unsurlar1 ana kod ve alt
kodlara ayrilarak siniflandirilmistir.

Arastirmada, kodlama giivenirliligini test etmek amaciyla Cohen’s Kappa analizi gerceklestirilmistir. Bir
arastirmacinin, arastirmaya baslamadan 6nce bir konuyu dnceden tanimlanmis {i¢ ya da daha fazla kategoriye
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ayirmasi ve kodlamalari buna gore yapmasi siklikla goriilen bir durumdur. Bu kategorilendirme ve kodlamanin
giivenirligini degerlendirmek amaciyla aragtirmacilar, bu alanda uzman bir ya da birden fazla baska
aragtirmacidan ayni konuyu bagimsiz bir sekilde degerlendirmesini ve kodlamasim ister. Cohen’s Kappa,
nominal (kategorik) bir Olcekte, iki degerlendirici arasindaki uyum katsayisinin belirlenmesinde siklikla
kullanilan yontemlerden biridir (Warrens, 2014: 1). Bu teknigin basit uyum istatistigine goére avantaji, uyumun
sans ile ortaya ¢ikmasi beklenen kisminda diizeltme yapmasidir. Dolayisiyla, degerlendiriciler arasi uyumun
sans eseri ortaya ¢ikma olasiligini da hesaba katmaktadir (Aydin Kasap ve dig., 2017: 445).

Bu arastirmada, miisteri memnuniyeti ve memnuniyetsizligine iligkin unsurlar ayr1 ayn
kategorilendirildiginden giivenilirlige yonelik iki ayr1 analiz gergeklestirilmistir. Miisteri yorumlari, alaninda
uzman bagka bir arastirmaci tarafindan bagimsiz bir sekilde ayri zamanlarda yeniden kodlanmustir. iki
aragtirmaci tarafindan yorumlarda memnuniyet ve memnuniyetsizlige yonelik yapilan kodlamalar IBM SPSS
Statistics 21 programina aktarilmis ve iki degerlendirici arasindaki kodlama giivenilirligi Kappa analizi ile test
edilmistir. Analiz sonuglari tablo 1’de goriilmektedir.

Tablo 1: Degerlendiriciler Arasi Giivenirlik (Kappa Testi)

Kappa Degeri p
Miisteri Memnuniyeti 0.751 0.000
Miisteri 0.907 0.000
Memnuniyetsizligi

Tablo 1 incelendiginde, miisteri memnuniyetine yonelik kodlamalarda Kappa degerinin 0.751,
memnuniyetsizlige yonelik kodlamalarda ise bu degerin 0.907 oldugu goriilmektedir. Kappa istatistigi, -1 ile
+1 arasinda degerler alan bir istatistik olup, bu istatistigin 0’dan kii¢iik olmas1 uyumun olmadigini, 1 olmasi
ise tam bir uyumun oldugunu belirtir (Keskin, 2004: 169). Elde edilen degerlerin yorumlanmasinda Landis ve
Koch (1977: 165) tarafindan 6nerilen uyum araliklar1 su sekildedir:

Tablo 2: Kappa Istatistigi Deger Arahklar1 ve Uyum Giicii

Kappa Istatistigi Uyum Giicii

<0.00 Zayif
0.00-0.20 Onemsiz
0.21-0.40 Vasat
0.41-0.60 Orta
0.61-0.80 Onemli

0.81-1.00 Miikemmele Yakin

Bu uyum araliklar1 dikkate alindiginda, miisteri memnuniyetine yonelik kodlamalarda iki arastirmaci
arasindaki uyumun (0.751) 6nemli diizeyde oldugu, memnuniyetsizlige yonelik kodlamalarda ise bu uyumun
(0.907) miikkemmele yakin diizeyde gergeklestigi goriilmektedir.

3.BULGULAR

Otel isletmelerinin kurumsal Facebook sayfalarma yapilan miisteri yorumlarinin analizi ile elde edilen
verilerin cinsiyete ve miisteri pazarma gore dagilimi tablo 3’te verilmektedir. Bu verilere gore, arastirma
kapsaminda analiz edilen 460 adet yorumdan 232’si (%50,4) erkek, 228’1 (%49,6) ise kadin miisterilere ait
yorumlardir. Bununla birlikte, i¢ pazar miisterisi sayis1 250 (%54,3) iken, dis pazar miisteri sayisinin ise 210
(%45,7) oldugu goriilmektedir.
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Tablo 3: Miisteri Yorumlarimin Cinsiyete ve Miisteri Pazarina Gore Dagilimlari

Kod Sistemi Pazar Dis Pazar = Ig Pazar " TOPLAM
v (@] Cinsiyet 0
(@] Erkek ° ba) 23:
Kadin =] & 228
3 TOPLAM

3.1. Miisteri Memnuniyet Unsurlarina iliskin Bulgular

Sekil 1°de, otel isletmelerinin kurumsal Facebook sayfalarina yapilan miisteri yorumlarmin analizi sonucu

bulgulardan elde edilen miisteri memnuniyeti unsurlar1 goriilmektedir. Sekilde, memnuniyete iligkin miisteri
yorumlarindan elde edilen 8 ana unsur oldugu goriilmektedir.

Sekil 1: Miisteri Memnuniyeti Unsurlari
G|

Memnumyet Unsurlan

/// \\§\
/// ~

~
\

/
/
/
/

S \ \\ \\
,// ‘/ ‘ ‘ \
OB el @ @ el (Gl (Gl el
Personel Yiyecekler Diger Misafir Odalan Otel Olanaklan Hizmet Kalitesi Konum Icecekler

Sekil 1 incelendiginde, miisteri yorumlarinda memnuniyete iliskin ifadelerin en sik yer aldigi ana unsurlar
strastyla personel, yiyecekler, diger, misafir odalari, otel olanaklari, hizmet kalitesi, konum ve i¢cecekler olarak
tespit edilmistir. Miisteri memnuniyetine iligkin ifadelerin memnuniyet ana unsurlarinda bulunma sikligina
gore oranlar1 Grafik 1’de verilmektedir.

Grafik 1: Miisteri Memnuniyet Unsurlarina fliskin Oranlar
30%
7%
24%
21%
18%
15%
12%
9%
6%
3%
0%

12,1

5. 5.2

- ]I2

E——
Personel Yiyecekler Diger Misafir Otel Hizmet Kenum icecekler
Odalan Olanaklar Kalitesi

Seleuk Universitesi Sosyal Bilimler Meslek Yiiksekokulu Dergisi, Yil: 2019 Cilt: 22 Say1:2



Fatih ERCAN

560

Tablo 4: Miisteri Memnuniyet Unsurlarina iliskin Frekans ve Yiizdeler

Ana Unsurlar n % | Alt Unsurlar n %
Kibar Nazik ve Saygili Olmasi 90 | 25,4
Giileryiizlii Olmasi 85 | 24,0
Personel 354 | 29,3 | Islerini Iyi Yapmalar1 79 | 22,3
Misafirle Hgili Olmasi 60 | 16,9
Yardimsever Olmasi 40 | 11,3
Lezzetli Olmasi 176 | 69,6
Yiyecekler 253 | 20,9 | Yemek Cesitlerinin Yeterliligi 50 | 19,8
Yiyeceklerin Kaliteli Olmasi 27 | 10,7
Genel Temizlik 67 | 34,0
Dogal Ortamin Cekiciligi 56 | 28,4
Diger 197 | 16,3 | Denizin/Plajin Temizligi 41 | 20,8
Otel Atmosferinin Cazip Olusu 20 | 10,2
Sessiz Sakin Ortam 13 | 6,6
Temizligi 55 | 37,7
Konforu 49 | 33,6
. Manzarasi 13 | 8,9
Misafir Odalart | 146 | 12,1 40 "Ri ikTiikte Olmas! 11| 75
Yataklarin Rahat Olmasi 10 | 6,8
Modernligi 8 | 55
Havuzlar 39 | 33,1
Animasyonlar 39 | 33,1
Otel Olanaklarn | 118 | 9,8 | Aksam Eglence Etkinlikleri 17 | 144
Diger(Tiirk Hamami, Cocuk Kuliibii, vb.) | 12 | 10,2
Spa Hizmetleri 11 | 9,3
. L Kaliteli Hizmet Verilmesi 54 | 85,7
Hizmet Kalitesi | 63 5.2 Hizli Hizmet Verilmesi 9 |14,3
Denize Yakinligt 38 | 60,3
Konum 63 52 Sehir Merkezine Yakinligi 25 | 39,7
Iceceklerin Tad: 12 | 85,7
ig:ecekler 14 1,2 | Kaliteli Olmasi 1 7,1
Icecek Cesitlerinin Yeterli Olmasi 1 7,1
Toplam 1208 | 100

3.1.1. Personele iliskin Memnuniyet Unsurlar

Otel isletmelerinin Facebook sayfalarina yapilan memnuniyete iligkin yorumlarda en sik ifade edilen
(n=354) unsurlarin personelle ilgili oldugu goriilmektedir. Yorumlarda personelin kibar, nazik ve saygili
olmasi (n=90), giileryiizlii olmas1 (n=85), islerini iyi yapmalar1 (n=79), misafirle ilgili olmalar1 (n=60) ve
yardimsever olmalar1 (n=40) en sik ifade edilen personelle ilgili memnuniyet alt unsurlar1 olarak dikkat

¢ekmektedir.

“Calisanlar ¢ok giiler yiizlii, cok samimi”

“Personel muhtesem, giiler yiizlii, nazik, miisteriyi memnun edebilmek icin cansiperane galisiyorlar”

“Staff were all lovely”

“The general staff are lovely”
“Tilim personelin giiler yiizlii candan davramglar1 beni memnun etti”

“Lovely staff who became our friends”

“Staff are all smiley and so helpful”
“Staff are great helpful olly the entertainer is so funny”
“Personel ¢ok ilgili giilerytizlii”

“Calisanlar ¢ok cana yakin giiler yiizli”

“Herkes bu kadar m1 hassas itinali olur 6zellikle giiler yiizlii olmalar1 ¢cok hosuma gitti”

“Hizmet anlayislar1 ve personelin hem giileryiizlii olmas1 hemde ¢ok yardime1 olmas1 hosumuza gitti”
“Personel giiler yiizli saygiliydi”
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“Personel giiler ylizlii ve yardimsever”

“Ben bu kadar giiler yiizlii ve profesyonel personeli bir arada gérmedim”

“Garsonlar son derece ilgili, nazik ve giiler yiizli”

“Everybody really helpful, all staff were lovely”

“As everyone has said so far the staff are the icing on the cake, polite and so helpful”

3.1.2. Yiyeceklere iliskin Memnuniyet Unsurlari

Miisteri yorumlarmda memnuniyete iligkin ifadelerin en sik tekrarlandigi (n=253) diger bir ana unsur ise
yiyecekler olarak tespit edilmistir. Yiyeceklerle ilgili yorumlarda yiyeceklerin lezzetli olmasi (n=176) en sik
tekrar edilen ifadeler olarak goriilmekteyken, yemek cesitlerinin yeterliligi (n=50) ve yiyeceklerin kaliteli
olmasi (n=27) siklikla tekrar edilen diger memnuniyet ifadeleri olarak dikkat ¢cekmektedir.

“Great choice of food, good quality of food”

“The food had plenty of choice and variety and was ok”

“Oteldeki en 6nemli sey yemeklerinin son derece harika olmasiydi bence. Agik biifede hig sirada beklemek
zorunda degilsiniz. Yemeklerin ¢esitliligini goriince goziiniiz doyuyor yemek yiyemiyorsunuz”

“Food is very good and has a very large selection”

“Yemekler bir harika. Hem lezzetli hem nezih. Hersey kaliteli”

“Aksam yemekleri stiper. Cesit iyi, sabah yeterli, 6glen zayif ama gene de iyi”

“Very good and fresh food selection”

“Yemekler oldukga iyi her kesime hitap ediyor”

“Yemek ¢esitleri o kadar ¢ok ki insanlarin kilo almama gibi bir sans1 yok”

“Yemekleri ¢ok lezzetli ¢esidi bol saymakla bitmez”

“Brilliant food for everyone”

“Food buffet was on of the best I ever tasted”

“Yemek ¢esidi yeterli ve lezzetli”

“Great selection of dishes, beautifully presented and tasted”

“All include food has lots of choice, fresh, hot and lots of it”

“The kitchen had offered variety of food and it was pretty good”

“Yemekler harika ve sadece goze hitap eden degil ayn1 zamanda mideye hitap eden giizellikte ve temizlikte
ve bol ¢esitli”

3.1.3. Diger Memnuniyet Unsurlari

Otel isletmelerinin Facebook sayfalarina yapilan miisteri yorumlarinda memnuniyete iliskin ifadelerin en
sik tekrarlandig: diciincii kategori ise diger unsurlardir. Bu unsurlar icerisinde otelin genel temizligi (n=67),
dogal ortamin ¢ekiciligi (n=56), denizin/plajin temizligi (n=41), otel atmosferinin cazip olusu (n=20) ve sessiz
sakin ortam (n=13) yer aldig1 goriilmektedir. Memnuniyete iliskin diger unsurlarla ilgili yorumlarda gecen
bazi ifadeler su sekildedir:

“Doga ve denizin birlestigi sakin havasiyla size giizel bir tatil hazzi birakacaktir...”

“Otelde deniz manzarasina karsi yemek yerken hos ve dinlendirici sesiyle giizel tinilar unutulmaz bir tatil
keyfi”

“We were looking for relaxing holiday & certainly found it here”

“Hotel is always clean”

“Temiz ve temiz...”

“Ortak kullanilan yerlerin temizligi, bakimi konusunda basarili”

“Glizel bakimli tesis. Cok temiz”

“Otelin temizligi odalarin temizlik ve diizeni muhtesem”

“Nice clean hotel”

“Temizlik konusunda dort dortliik bir otel mis gibi kokuyor”

“Rooms are very clean so also the whole hotel”

“Great atmosphere”

“Siiper bir otel personeli ve elit havasi gercekten fazlaca dikkat ¢ekici”

“Deniz ve koy harika...”

“Amazing natlire unbeliavable place”

“Denizi, kumsali, konumu, dogas1 ve ambiyansi ile yasanilmas1 gereken bir tatil mekani”

“You will be amazed by natural beauty”

“Hizmeti, denizi, kumu bagimlilik yapiyor”
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3.1.4. Misafir Odalarina iliskin Memnuniyet Unsurlari

Miisteri memnuniyeti ile ilgili yapilan yorumlarda en sik tekrar edilen ifadelerden bir digeri de misafir
odalart ile ilgili memnuniyet unsurlaridir. Odalarin temizligi (n=55) ve konforu (n=49) bu kategoride en sik
tekrar edilen ifadeler olarak dikkat cekmekteyken, odalarin ideal biiyiikliikte olmas1 (n=11), yataklarin rahat
olmasi (n=10) ve odalarin modernligi (n=8) gibi unsurlar da miisteri yorumlarinda ifade edilen diger
memnuniyet unsurlaridir.

“The room was lovely, large double bed an done single bed with a large wardrobe space”

“Yataklart muhtesem Otesi ¢ok dinlendirici ve keyif verici”

“Tertemiz giizel oda rahat yatak ve yastiklar”

“The beds were very comfortable”

“Rooms cleaned everyday”

“QOdalarm temizlik ve diizeni muhtesem”

“Very clean, comfy beds”

“Odalar son derece konforlu ve temiz”

“Oda konforu ver ¢alisanlarm giiler yiizii memnun ediyor”

“The rooms look very nice and modern”

“Really nice updated rooms”

“The rooms are good size with beatifull sea view”

3.1.5. Otel Olanaklarina fliskin Memnuniyet Unsurlar

Miisteri yorumlarinda memnuniyet ifadelerinin siklikla tekrarlandigi bir diger ana unsur olarak otel
olanaklar1 goriilmektedir. Havuzlar (n=39) ve animasyonlara (n=39) iligskin ifadeler bu kategori altinda en sik
tekrarlanan memnuniyet ifadeleri olmakla birlikte, aksam eglence etkinlikleri (n=17), Tiirk hamamu, ¢ocuk
kuliibii gibi diger otel olanaklar1 (n=12) ve spa hizmetleri (n=11) de memnuniyete iliskin ifadelerin
yogunlastig1 diger alt unsurlardir.

“Kids club was great fort he kids though”

“Otelin en giizel yan1 havuzlar1 ve hamamiydi”

“Havuzlar biiyiik ve temizdi ger¢ekten”

“I would definitely recommend the Turkish bath and massage”

“Really would recommend you g oto the spa”

“Hotel facilities are absolutely fantastic”

“Animasyonlar1 ¢cok giizel”

“Great entertainment team and evening programme”

“Animasyon ekibi sabah bizlerle baslayip giine gece ge¢ saatlere kadar enerjileri azalmadan tiim miisterileri
memnun etmek adina muhtesem gosterilerle emek vermekteler”

“Su oyunlari, gece animasyonlar bir harikaydi”

“Gece animasyonu hergiin farkli ve ¢cok eglenceliydi”

3.1.6. Hizmet Kalitesi, Otelin Konumu ve iceceklere iliskin Memnuniyet Unsurlar

Otel isletmelerinin Facebook sayfalarina yapilan yorumlarda otel olanaklarindan sonra sirasiyla hizmet
kalitesi, otelin konumu ve igecekler ana unsurlarinda memnuniyete iliskin ifadelerin siklikla yer aldigi tespit
edilmistir. Kaliteli hizmet verilmesi (n= 54) ve hizl1 hizmet verilmesi (n= 9) hizmet kalitesine iliskin ifadelerin
bulundugu alt unsurlar olarak goriilmekteyken, otelin denize yakinligi (n=38) ve sehir merkezine yakimligi
(n=25) konuma, iceceklerin tadi (n=12), kaliteli olmasi (n=1) ve igcecek cesitlerinin yeterli olmasi (n=1)
iceceklere iligkin memnuniyet ifadelerinin yer aldig: alt unsurlardir.

“Excellent quality of service”

“Hizmeti ile muhtesem bir otel”

“Servis hizl1”

“Konum siiper. Sehrin yakininda, ama onun diginda”

“Otel konum olarak ¢ok giizel”

“Ag¢ik ve kapali havuzu, ayrica denize sifir konumunda olmasi giizel”

“Wine was drinkable which is a plus plus”

“Cay1 ve tiirk kahvesi ¢ok iyi”

“There are a great range of drinks available”

“Good quality of food”
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Miisteri memnuniyetine yonelik otel isletmelerinin Facebook sayfalarina yapilan miisteri yorumlarmin
analizi sonucu elde edilen bulgulara gore, yorumlarda memnuniyete iligskin ifadelerin en sik personel ana
unsuru altinda oldugu goriilmektedir. Bunu sirasiyla yiyecekler, diger, misafir odalari, otel olanaklari, hizmet
kalitesi, konum ve igeceklerle ilgili memnuniyet ana unsurlar takip etmektedir.

3.2.Miisteri Memnuniyetsizligi Unsurlarina iliskin Bulgular

Sekil 2’de, otel isletmelerinin kurumsal Facebook sayfalarma yapilan yorumlarda miisteri
memnuniyetsizligine iligkin ifadelerin 6 ana unsur altinda toplandigr goriilmektedir. Miisteri
memnuniyetsizligine iligkin ifadelerin en sik yer aldig1 ana unsurun yiyecekler (n=105) oldugu, bunu sirasiyla
personel (n=101), diger (n=87), hizmet/ekipman eksiklikleri (n=79), temizlik (n=47) ve i¢cecekler (n=23) ana
unsurlarinm takip ettigi goriilmektedir.

Sekil 2: Miisteri Memnuniyetsizligi Unsurlar:

]

Memnuniyetsizlik Unsurlari

R
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Yiyecekler Personel Diger Hizmet/Ekipman Eksiklikleri Temizlik Igecekler

Miisteri memnuniyetsizligine iliskin ifadelerin bulunma sikligina gore ana unsurlarin oranlar1 grafik 2°de
verilmektedir.

Grafik 2: Miisteri Memnuniyetsizlik Unsurlarina Iliskin Oranlar
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Tablo 5: Miisteri Memnuniyetsizlik Unsurlarina iliskin Frekans ve Yiizdeler

Ana Unsurlar n % | Alt Unsurlar n| %
Lezzetsiz Olmasi 37| 35.2
Cesitlerin Az Olmasi 23| 219
Yiyecekler 105 | 23.8 | Kalitesiz Olmasi 20 | 19.0
Siirekli Aym Yiyeceklerin Olmasi 18 | 17.1
Hijyenik Olmamasi 7| 6.7
Islerini Iyi Yapmamasi 35| 34.7
Ilgisiz Olmalar1 29 | 28.7
Personel 101 | 22.9 | Kaba Davranislari 19| 18.8
Giler Yiizlii Olmamasi 12| 11.9
Disiplinsiz Davraniglar 6 | 59
Kot Hizmet Kalitesi 39| 44.8
Ekstra Ucretli Hizmetlerin Fazla Olmas1 | 21 | 24.1
Diger 87 | 19.7 | Otopark Yetersizligi 11| 12.6
Otelin Giiriiltili Olmasi 11| 12.6
Ulasim ve Giivenlik Sorunlari 5| 57
Aktivitelerin Azhig1 18 | 22.8
Odalardaki Eski/Bozuk Esyalar 18 | 22.8
Hizmet/Ekipman 79 | 17.9 Diger Eksiklikler 16 | 20.3
Eksiklikleri " | Yetersiz Kablosuz Ag Baglantis1 12 | 15.2
Sezlong Yetersizlikleri 11 ] 13.9
Havuzlarin Yetersizligi 4 |51
Odalarmn Temiz Olmamasi 30 | 63.8
Temizlik 47 | 10.6 | Genel Temizligin Kotii Olmasi 13 | 27.7
Denizin/Plajin Kirli Olmasi 4 | 85
. Tatlarinin K6tii Olmasi 9 | 39.1
Tgecekler 23 | 52 Kalitesiz Olmasi 8 | 34.8
Cesitlerin Az Olmasi 6 | 26.1
Toplam 442 | 100

3.2.1.Yiyeceklere liskin Memnuniyetsizlik Unsurlar:

Tablo 5 incelendiginde, otel isletmelerinin Facebook sayfalarina yapilan misteri yorumlarinda
memnuniyetsizlige iliskin ifadelerin en c¢ok yogunlastigi ana unsurun yiyecekler (n=105) oldugu
gorlilmektedir. Yiyeceklerin lezzetsiz olmasi (n=37), cesitlerin az olmasi (n=23), kalitesiz olmasi (n=20),
siirekli ayn1 yiyeceklerin olmasi (n=18) ve hijyenik olmamasi (n=7) yiyeceklerle ilgili yorumlarda ifade edilen
memnuniyetsizlik alt unsurlaridir.

“Pis tabak ve bardaklar...”

“Old food that stuck to it not heigenic”

“Yiyecekler icecekler kalitesiz hep ayni, bazi yerlerde ¢ok pis koku var”

“Yemek cesidi az”

“Yemekler yemin ediyorum hindiden baska bir sey yok™”

“Yemeklerin vasat olmasi, ara 6giinlerin kalitesizligi”

“Hergiin ayn1 yemekler ¢ikiyor ve taze yemek yok”

“Bes yildizli bir otele gore yemekler ¢cok vasat hazir {iriinler kullaniliyor kahvalt1 kétii kullanilan zeytin
peynir kalitesiz”

“Yemekler gercekten kotii”

“Yemekler lezzetsiz gesit az”

3.2.2.Personele iliskin Memnuniyetsizlik Unsurlar

Miisteri yorumlarinda yiyeceklerden sonra en cok ifade edilen memnuniyetsizlik ana unsurunun ise
personel (n=101) oldugu goriilmektedir. Bu ana unsur altinda bulunan personelin iglerini iyi yapmamasi
(n=35), ilgisiz olmalar1 (n=29), kaba davraniglar1 (n=19), giiler yiizlii olmamasi (n=12) ve disiplinsiz
davraniglar1 (n=12) memnuniyetsizlik alt unsurlaridir.
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“Tecriibesiz elemanlarin galigtig1 ultra alakasiz bir tesis”

“Hizmet sifirin altinda kimse sizinle ilgilenmiyor”

“Staff is not all helpful. Most of the staff looks very angry”

“The staff are rude and ignorant”

“Bir garson resmen yanimizda kiifiir etti”

“Resepsiyondaki bey ¢ok ahlaksiz saygisiz insanlarla nasil iletisim kurulacagini bilmiyor”
“Calisanlar ¢ok tecriibesiz ve acemi...yani ¢ok yol katetmesi lazim...”

“Animasyon ekibi yetersiz ve amatdrce ¢ocuklara cikolota partisi var diye anans yapiyorlar”
“Personeli yildirmislar yiizleri ne yazikki giilmiiyor”

“Serviste bulunan elemanlarin yiizii giilmiiyor”

3.2.3.Diger Memnuniyetsizlik Unsurlari

Miisteri memnuniyetsizligine iliskin yorumlarda en sik ifade edilen {i¢iincii ana unsur olarak diger unsurlar
(n=87) goriilmektedir. K&tii hizmet kalitesi (n=39), esktra {icretli hizmetlerin fazla olmas1 (n=21), otopark
yetersizligi (n=11), otelin giiriiltiili olmas1 (n=11), ulasim ve giivenlik sorunlar1 (n=5) diger ana unsuru
altindaki memnuniyetsizlige iliskin alt unsurlar olarak dikkat ¢ekmektedir.

“Gilivenligin olmamasindan rahatsiz olduk”

“Havaalaninda ulasim ¢ok koétii, yollar ¢ok bozuk”

“Enerji icecegi bile ekstra nasil ultra hersey dahil bu anlamadim”

“It’s not totally all inclusive as there are lots of extras i.e., ice cream at pool area, that you have to pay for”

“Cok acemice verilen hizmetler”

“Very bad service quality”

“Dondurmay1 kagit cay bardaginda vermesi, saat 2’yi gegmesine ragmen otele giris yaptirmamasi, oteli
ultra hersey kotii hale getiriyor”

“Otopark sorunu var vale hizmeti yok”

“Otopark dolu yer yok”

“Noisy untill midnight, very annoying if your wsth kids”

“The music was blaring from the pool at 9 am right through to 5/6 at night”

3.2.4.Hizmet/Ekipman Eksikliklerine fliskin Memnuniyetsizlik Unsurlari

Miisteri yorumlarinda ifade edilen memnuniyetsizlik ana unsurlarindan dordiinciisii olarak hizmet/ekipman
eksiklikleri (n=79) goriilmektedir. Bu ana unsur altindaki alt unsurlar ise aktivitelerin azlig1 (n=18), odalardaki
eski/bozuk esyalar (n=18), diger eksiklikler (n=16), yetersiz kablosuz ag baglantis1 (n=12), sezlong
yetersizlikleri (n=11) ve havuzlarin yetersizligidir (n=4).

“Cocuklar1 eglendirecek hicbir faaliyet géremedik”

“Aktivte yok gezecek bir yer yok”

“Entertainment in evening was practically non exist..”

“Ara 0gtlinde yiyecek bir sey almaya gittiginiz tabak kalmamas1”

“Kiigiik bir restoranda yer kapma savasi”

“Otelin acil olarak bakima esyalarinin degistirilmesine ihtiya¢ var”

“Yataklar ¢cekyattan bozma”

“Air con works when it wants to”

“Aircon that was working very poor”

“Odalardaki fon makinalar1 yetersiz, bozuk”

“Sezlonglar yetersiz. Hergiin bos sezlong bulmak i¢in yaristyorsunuz”

“Stirekli ¢ekmeyen wi-fi var”

“Wi-fi only available in loby and pool area”

“Havuz kalabalik oldugu i¢in yetersiz kaliyor...”

3.2.5.Temizlige fliskin Memnuniyetsizlik Unsurlari

Miisteri yorumlarinda en sik ifade edilen besinci memnuniyetsizlik ana unsuru temizlik (n=47) olarak
dikkat ¢cekmektedir. Bu ana unsur altinda odalarin temiz olmamasi (n=30), otelin genel temizliginin kotii
olmasi1 (n=13) ve denizin/plajin krili olmas1 (n=4) memnunieytsizlikle ilgili alt unsurlardir.

“Temzilik desen o da yok girdigim higbir tuvalette klozet ortiisii yoktu”

“Otele geldik iki giin sonra kizim alerji oldu onun ardindan esimin parmagi mikrop kapip sisti daha neler
neler...”
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“There’s completly no chance to have a moment to relax in silence or to swim in a clean sea without risk
of being killed by a motor boat or poisoned by gasoline”

“Housekkeping boliimii ¢ok yetersiz. Balkonlardaki sehpalar bile silinmiyor kir iginde”

“Oda temizligi sifir”

“Qdalar igreng ve ¢ok pis”

“The room was smelling terrible”

“4 gece kaldim carsaf ve yastik kiliflar1 hig degismedi ve odada temizlik yapilmadi”

3.2.6.iceceklere iliskin Memnuniyetsizlik Unsurlar

Otel isletmelerinin Facebook sayfalarina yapilan miisteri yorumlarinda en az siklikta (n=23) ifade edilen
son memnuniyetsizlik ana unsuru ise iceceklerdir. Iceceklerin tatlarmin kotii olmasi (n=9), kalitesiz olmas1
(n=8) ve ¢esitlerin az olmas1 (n=6) bu ana unsur altindaki alt memniyetsizlik unsurlar1 olarak goriilmektedir.

“Igeceklerin cayin dahi bayat oldugu bir yer”

“Igecekler igreng, tatlar1 berbat”

“Alkol olarak hi¢ duyulmadik markalarm kullanilmasi1”

“Ismi belirsiz kalitesiz igkileri, taze sikilmus portakal suyuna bile damacanayla oralet karistiriimas1”

“The drinks were just as bad all the fizzy drinks..”

“Selection of all inclusive drinks poor”

Yukaridaki bulgulara gore, otel isletmelerinin Facebook sayfalarina yapilan miisteri yorumlarinda,
memnuniyete iligkin ana unsurlarin 8, memnuniyetsizlige iligkin ana unsurlarim ise 6 baslik altinda toplandigi
goriilmektedir. Hem miisteri memnuniyeti hem de miisteri memnuniyetsizligine iliskin yorumlarda personel
ve yiyecekler ana unsurlarmin yorumlarda en sik ifade edilen unsurlar oldugu dikkat ¢ekmektedir.

Sekil 3: Miisteri Memnuniyeti ve Memnuniyetsizligi Unsurlar

Mugten Memnunyet
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TARTISMA VE SONUC

Miisteri memnuniyeti/memnuniyetsizligi, miisterilerin beklentileri ve aldiklar1 hizmet performansi ile ilgili
bir unsurdur. Beklentilerin kargilanmasi memnuniyeti saglarken, karsilanmamasi memnuniyetsizlige neden
olabilmektedir. Turizm endiistrisi i¢erisinde 6nemli bir yer sahibi olan otel igletmeleri, isletme faaliyetlerinin
basarisi, devamlilig1 ve rekabet avantaji elde edebilmek icin miisteri memnuniyeti ve memnuniyetsizligine
neden olan unsurlar1 analiz etmeli ve iyi anlamalidirlar. Sosyal medya giiniimiizde, hem kisiler hem isletmeler
tarafindan yaygin bir sekilde kullanilmakta, 6nemli bir iletisim araci olarak islev gérmektedir. Misteriler,
yasadiklar1 hizmet deneyimleriyle ilgili memnuniyet ve memnuniyetsizliklerini igletmelerin kurumsal sosyal
medya sayfalarinda yorum yaparak diger kisiler ve isletmelerle paylasmaktadirlar. Bu sebeple, isletmelerin
kurumsal sosyal medya sayfalarma yapilan miisteri yorumlarinin analizi, memnuniyet ve memnuniyetsizlik
unsurlarinm anlasilmasinda etkili bir yontem olarak degerlendirilmekte ve kullanilmaktadir.

Otel isletmelerinin kurumsal Facebook sayfalarma yapilan miisteri yorumlarm analiz edilerek miisteri
memnuniyeti ve memnuniyetsizligine iliskin unsurlari tespit etmenin amaglandig1 bu aragtirmada, Marmaris’te
bulunan 5 yildizli otel isletmelerinin kurumsal Facebook sayfalarma yapilan miisteri yorumlar1 analize tabi
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tutulmustur. Yorumlarm analizi sonucunda miisteri memnuniyeti ve memnuieytsizligi unsurlari tespit edilerek
ana unsurlar ve alt unsurlara gore elde edilen veriler simiflandirilmistir.

Miisteri memnuniyetine iligkin yorumlarm analizi sonucunda personel, yiyecekler, diger, misafir odalari,
otel olanaklari, hizmet kalitesi, konum ve igeceklerin otel isletmelerindeki ana memnuniyet unsurlari oldugu
goriilmektedir. Miisteri yorumlarinda en ¢ok ifade edilen memnuniyet ana unsuru personeldir. Bu ana unsur
altinda personelin konuklara karsi kibar nazik ve saygili olmalari, giiler yiizlii olmalar ve islerini iyi yapmalar1
en dikkat c¢ekici memnuniyet alt unsurlaridir. Misteri memnuiyetine yonelik yapilan diger ¢alismalarm
sonugclar1 incelendiginde (Ozer ve Giinaydin, 2010; Torres ve dig., 2014; Cengiz Mutlubas ve Soybali, 2017)
personel nezaketi, ilgisi, islerini iyi yapmalari, giiler yiizli olmalarmm otel isletmelerinde misteri
memnuniyeti agisindan Oonemli unsurlar oldugu goriilmekte ve bu arastirmanin sonuglari ile tutarlilik
gostermektedir. Bu sebeple, otel isletmelerinde gelen konuklarla iletisim halindeki 6n saha personelinin teknik
bilgi ve becerilerinin yaninda, giiler yiizlii olmalari, konuga kars1 yardimsever, ilgili ve nazik olma 6zellikleri
miisteri memnuniyeti agisindan son derece dnemli faktorlerdir.

Bu arastirma bulgularina gore, miisteri memnuniyetine yonelik yorumlarda en sik ifade edilen ikinci en
onemli ana unsur ise yiyeceklerdir. Bu ana unsur altinda yiyeceklerin lezzetli olmasi memnuniyete iliskin en
onemli alt unsurken, yemek ¢esitlerinin yeterliligi ve yiyeceklerin kaliteli olmas1 da miisteri yorumlarinda
siklikla ifade edilen yiyeceklerle ilgili alt memnuniyet unsurlaridir. Bu sonuglar, otel isletmelerinde miisteri
memnunieytinde kibar, nazik ve yardimsever ¢alisanlarin yanisira restoran ve yiyeceklerin de 6nemli faktorler
oldugunu ortaya koyan Cherapanukorn ve Charoenkwan (2017)’in g¢alismasinin sonuglari ile tutarlilik
gostermektedir. Dolayisiyla, otel isletmelerinde sunulan yiyeceklerin lezzeti, ¢esitliligi ve kalitesi otel
isletmelerinde Onemli miisteri memnuniyeti unsurlar1 olarak ortaya c¢ikmaktadir. Otel isletmelerinin
yoneticileri, konuk memnuniyetini saglamak ve artirmak i¢in bu unsurlar {izerinde yogunlasmalidirlar.

Miisteri memnuniyetinde iiglincli siradaki 6nemli ana unsurun, otel isletmelerinin genel temizligi, dogal
ortaminin ¢ekiciligi, denizinin/plajinin temizligi gibi alt unsurlarin olusturdugu diger ana unsuru oldugu
arastrma sonuglarinda goriilmektedir. Otel isletmelerinde ortak kullanim alanlarinin temizligi, bulundugu
dogal ortamin ve otel atmosferinin ¢ekiciligi ve cazibesi, denizinin plajinin temizligi gibi ifadeler otel
isletmelerinde miisteri memnuniyetinin saglanmasinda 6nem tasiyan diger anahtar unsurlar olarak miisteri
yorumlarinda dikkat ¢ekmektedir. Otel isletmesindeki lobi, restoran ve tesisin genel temizligiyle birlikte,
atmosferi, ambiyansi, otelin bulundugu dogal ortamin, denizin/plajin temizligi ve cekiciligi gibi hususlar
misteri memnuniyeti a¢isindan iizerinde 6énemle durulmasi gereken unsurlar olarak goriilmektedir. Otel
isletmeleri, miisteri memnuniyetini saglamak adina bu unsurlara énem vermeli, bulunduklar1 ¢evreyi, denizi,
plaj1 temiz tutmal1 ve dogal ortami korumalidirlar.

Otel isletmelerinde miisteri memnuniyetine iliskin yorumlarin analizi sonucunda, memnuniyete yonelik
diger 6nemli ana unsurun da misafir odalar1 oldugu tespit edilmistir. Misafir odalarinin temizligi ve konforu
burada en 6nemli alt unsurlar olarak dikkat ¢cekmekteyken, odalarin manzarasi, biiyiikliigii, modernligi ve
yataklarin rahat olusu yorumlarda ifade edilen memnuniyete iligskin diger alt unsurlardir. Bu sonuglara benzer
sekilde, Olcay ve Siirme (2014: 847) tarafindan, otel isletmelerinde miisteri sikayet unsurlarim belirlemeye
yonelik gerceklestirilen calismada, oda konforu ve temizlik ana unsuru altinda odanin fiziki yapisi, temizlik
ve hijyeni, carsaf, kilif ve nevresimlerin temizligi, manzarasi ve konumu, dekoru, yatagin rahathigi gibi
unsurlarin otel isletmelerinde miisteriler tarafindan kabul géren memnuniyet unsurlari oldugu ortaya
konmustur. Bundan dolayi, otel isletmelerinde misafir odalariyla ilgili s6z konusu ozellikleri miisteri
memnuniyeti agisindan 6nemili bir unsur olarak degerlendirmek miimkiindiir.

Miisteri memniyet unsurlarina iliskin gergeklestirilen analiz sonucu elde edilen bulgularda, misafir
odalarindan sonra miisteri yorumlarda en sik ifade edilen diger bir ana unsur ise otel olanaklaridir. Burada,
havuzlarm biiylik ve temiz olusu, animasyonlarin gesitliligi ve eglendirici olmasi, animasyon ekibinin
performansi en 6nemli memnuniyet alt unsurlar1 olarak miisteri yorumlarinda ifade edilmektedir. Bunlarla
birlikte, aksam gerceklestirilen eglence etkinlikleri ve spa hizmetleri, ¢cocuk kuliibii, Tlirk hamam1 gibi otel
olanaklar1 otel isletmelerinde memnuniyete iliskin diger alt unsurlar olarak goriilmektedir. Animasyonlar,
giindiiz ve gece eglence etkinlikleri, spa hizmetleri, ¢ocuklar i¢in sunulan eglence ve diger olanaklarin otel
isletmelerinde miisteri memnuniyetini olumlu yonde etkiledigi, otel isletmesini tekrar ziyaret ve tavsiye etmeyi
tesvik ettigi 6nceki arastirmalarda (Costa ve dig., 2004; Demir ve Sen Demir, 2015; Lo ve dig., 2015; Albayrak
ve dig., 2017) ortaya konulmaktadir. Otel olanaklarmin gelistirilmesi, aktivite ve eglence etkinliklerinin
artirilmasi, miisteri memnuniyeti agisindan 6nemli unsurlar olarak diigiiniilmeli, otel isletmesi yoneticileri
tarafindan gereken hassasiyet gosterilmelidir.

Hizmet kalitesi ana unsuru altinda otel igletmelerinde sunulan hizmetlerin kaliteli ve hizli olmas1 miisteri
yorumlarinda ifade edilen memnuniyet unsurlardur. Otele giris islemlerinde, restoranda sunulan servisin hizi
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ve kalitesinin miisteri memnuniyetini olumlu yonde etkiledigi goriilmektedir. Bu bulgu, hizmet kalitesinin
miisteri memnuniyeti lizerinde olumlu yonde etkili oldugu sonucuna ulasilan ilgili alanyazindaki (Suki, 2014;
Sirin ve Aksu, 2016; Bucak ve Ozarslan, 2016; Luo ve Qu, 2016) benzer arastirmalarin sonuglartyla tutarlilik
gostermektedir. Arastirma kapsamindaki otel igletmelerinin bir sahil yerlesim biriminde bulunmasi, konum
olarak denize olan yakinligin da 6énemli bir memnuniyet unsuru olarak ortaya ¢ikmasina neden oldugu ifade
edilebilir. Ayrica, otel isletmelerinde sunulan igeceklerin tadi, yorumlarda ifade edilen diger bir memnuniyet
unsuru olarak yer almaktadir. Miisteri memnuniyeti agisindan bu unsurlara 6nem verilmesinin otel igletmeleri
icin fayda saglayacagini belirtmek miimkiindiir.

Aragtirma kapsaminda otel isletmelerinin Facebook sayfalarina yapilan miisteri yorumlarinda analiz edilen
diger bir konu da miisteri memnuniyetsizlik unsurlaridir. Miisterilerin hizmet beklentilerini karsilamayan,
zamaninda yapilmayan hizmetler, hizmet ekipmanlartyla ilgili sorunlar ya da meydana gelen hizmet hatalar
memnuniyetsizlige neden olmaktadir. Otel isletmelerinde memnuniyetsizlige iliskin miisteri yorumlarinin
analizi sonucu elde edilen bulgulara gére, miisteri memnuniyetsizligini meydana getiren 6 ana unsurun oldugu
goriilmektedir. Memnuniyetsizlik ana unsurlarindan ilki yiyeceklerle ilgiliyken personel, diger,
hizmet/ekipman eksiklikleri, temizlik ve igecekler diger ana unsurlardir.

Otel isletmelerinde miisteri memnuniyetsizligine iliskin yorumlarda en sik ifade edilen ana unsurun
yiyecekler oldugu arastirma sonucunda ortaya konmaktadir. Bu sonug, otel isletmelerine yonelik ¢evrimigi
miisteri sikayetlerinin incelendigi ve yiyecek-i¢ecek hizmetleriyle ilgili sikayetlerin en ¢ok ifade edilen temel
sikayet unsuru oldugu sonucuna ulasan Culha ve dig. (2009) tarafindan yapilan arastirmanin sonuglariyla
benzerlik gostermektedir. Burada, yiyeceklerin lezzetsiz ve kalitesiz olmasi, gesitlerin az olmasi, siirekli ayni
yiyeceklerin olmasi ve hijyenik olmamasi yiyeceklere iligkin memnuniyetsizlik alt unsurlar1 olarak tespit
edilmistir. Restoranda kullanilan tabak, bardak, masa ortiisii ve benzerinin kirli olmasi, yemeklerde kullanilan
malzemelerin kalitesiz ve bayat olmasi, agik biife restoranlarda yemek ¢esitlerinin az olmasi gibi unsurlarin
otel isletmelerinde miisteri memnuniyetsizligine neden oldugu goriilmektedir. Ilgili alanyazin incelendiginde
de (Olcay ve Siirme, 2014; Alrawadieh ve Demirkol, 2015; Demirci ve dig., 2015) otel isletmelerinde yiyecek-
iceceklerle ilgili benzer sikayet unsurlarinin miisteri memnuniyetsizliginde 6nemli rol oynayan faktorler
oldugu dikkat cekmektedir.

Otel isletmelerinde yiyeceklerden sonra miisteri yorumlarinda en sik ifade edilen memnuniyetsizlik ana
unsurunun personel oldugu tespit edilmistir. Personelin islerini iyi yapmamalar1 ve ilgisiz olmalar1 en sik ifade
edilen alt unsurlar olmakla birlikte, kaba ve disiplinsiz davramslari, giiler yiizlii olmamalari ise diger énemli
memnuniyetsizlik unsurlari olarak aragtirma sonuglarinda ortaya ¢ikmaktadir. Otel isletmelerinde personelin
konuklara karsi kibar, nazik, ilgili olmasi ve islerini profesyonelce yerine getirmelerinin miisteri
memnuniyetinde 6nemli bir rol oynadigi ilgili alanyazinda daha 6nce yapilan ¢aligmalar (Cengiz Mutlubas ve
Soybali, 2017) tarafindan da desteklenen bir bulgudur. Bu sebeple, otel isletmeleri tarafindan bu unsurlarin
iizerinde onemle durulmali, konuklara hizmet veren personelin bu 6zellikleri tasimasina dikkat edilmelidir.
Konuklara karsi yardimsever, kibar, nazik, ilgili ve islerini en iyi sekilde yerine getiren personel otel
isletmelerinde miisteri memnuiyetini saglayan anahtar bir faktordiir.

Miisteri memnuniyetsizligine iliskin diger ana unsuru altindaki kotii hizmet kalitesi ve ekstra ticretli
hizmetlerin fazla olmasi en 6nemli alt unsurlar olarak dikkat ¢ekmekteyken, otopark yetersizligi, otelin
giiriiltiili olmasi, ulagim ve gilivenlik sorunlar1 miisteri yorumlarinda memnuniyetsizlige iliskin ifade edilen
diger unsurlardir. Hizmet kalitesi, miisteri memnuniyetinde oldugu gibi memnuniyetsizlikte de etkili ve
belirleyici bir unsur olarak bu arastirmada kendini gostermektedir. Bu sebeple, miisteri memnuniyeti
konusunda hizmet kalitesinin Onemini tekrar vurgulamanin gerekli oldugu disiiniilmektedir. Otel
isletmelerinde konuklara sunulan bazi hizmetlerin ekstra olarak ticretlendirilmesinin (¢ay, kahve, su, vb.) de
memnuniyetsizlik olusturdugu goriilmektedir. Burada, otel isletmelerinin ekstra {icret karsiligi sunduklari
hizmetler hakkinda konuklarini rezervasyon ve konaklama asamasinda agik bir sekilde bilgilendirmeleri ya da
diisiik maliyetli bazi1 {iriin ve hizmetlerini iicretsiz olarak sunmalari, miisteri memnuniyetsizliginin meydana
gelmesini engelleyebilecek ve hatta memnuniyeti saglayabilecek tedbirler olarak otel isletmeleri tarafindan
degerlendirilebilir. Bununla birlikte, otopark yetersizligi, otelin giiriiltiilii olmas1, ulagim ve giivenlik sorunlar1
ile ilgili memnuniyetsizlik unsurlar1 da otel yoneticileri tarafindan dikkatle ele alinmasi gereken Onemli
hususlardir. Bu sonuglar, 5 yildizli otel isletmelerinde miisteri sikayetlerinin incelendigi ve diisiik hizmet
kalitesi, glivenlik hizmetleri, giiriiltiili ortam ve yiiksek ekstra {icretlendirmeler gibi unsurlarin otel
isletmelerinde Onemli sikayet unsurlar1 oldugunu ortaya koyan Demirci ve dig. (2015) tarafindan
gerceklestirilen aragtirma sonuglariyla tutarlilik gostermektedir.

Otel isletmelerinin Facebook sayfalarina yapilan miisteri yorumlarinda ifade edilen diger memnuniyetsizlik
ana unsuru ise hizmet/ekipman eksiklikleridir. Otelde aktivitelerin az olmasi, odalardaki eski/bozuk esyalarin
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yani sira yetersiz kablosuz ag baglantis1 ve sezlong yetersizlikleri en sik ifade edilen alt memnuniyetsizlik
unsurlari olarak goriilmektedir. Burada, otel isletmeleri tarafindan sunulan animasyon eglence etkinliklerinin
eksikligi, bozuk klima, fon makinasi gibi misafir odalarindaki ekipmanlar memnuniyetsizlikte etkili olurken,
otel miigteri kapasitesine oranla yetersiz sayidaki sezlonglar ve kablosuz internet baglantisina erigimin zor ya
da hi¢ olmamasi memnuniyetsizligi olusturan diger 6nemli unsurlardir. Bu arastirma sonuglarma gore,
animasyon hizmetleri, otel miisterilerinin memnuniyetini saglamada etkiliyken, bu hizmetlerin olmayisi ya da
yetersizligi de memnuniyetsizlik lizerinde etkili bir unsur olarak ortaya ¢ikmaktadir. Bununla birlikte, otel
misterilerinin zamanlarimin énemli bir boliimiinii gegirdikleri misafir odalarindaki ekipmanlarin eski ya da
bozuk olmasi bir diger 6nemli memnuniyetsizlik unsuru olarak otel yoneticileri tarafindan dikkate alinmalidir.
Modern, kaliteli esya ve ekipmanlarin misafir odalarinda kullanilmasi, otelde sunulan hizmet ve olanaklarin
tiim konuklar i¢in esit bir sekilde yetecek sayida bulunmasi ve otel odalar1 ve genel alanlarda kablosuz ag
erisiminin saglanmasi, miisteri memnuniyetini artirabilecek unsurlar olarak dikkat cekmektedir.

Miisteri yorumlarmin analizi sonucu, oda ve genel alanlarin temiz olmamasi, otel igletmesinin miisterileri
tarafindan kullanilan denizin/plajin kirli olmasi gibi unsurlar temizlik ana unsuru altindaki memnuniyetsizlik
unsurlar1 olarak gorilmektedir. Benzer konuda gerceklestirilen onceki aragtirmalarin sonuglarinda, otel
isletmelerinde misafir odalar1 ile deniz, plaj, iskele, vb. genel kullanim alanlarmin temizligi, bakimi ve
goriiniimii miisteri memnuniyetinde dnemli unsurlar olarak ortaya konmaktadir (Culha ve dig., 2009; Cengiz
Mutlubas ve Soybali, 2017). Bu sebeple otel isletmelerinde genel kullanim alanlarinin temizligi ve bakimi ile
misafir odalarinin temizligine ve hijyene dzen gosterilmelidir. Diger bir memnuniyetsizlik ana unsuru olarak
icecekler, bu ana unsur altinda iceceklerin tatlarmin kotii olmasi, kalitesiz ve cesitlerin az olmasi otel
isletmelerinde miisteriler tarafindan ifade edilen memnuniyetsizlik alt unsurlari olarak arastirmada elde edilen
bulgular arasindadir. Ozellikle Marmaris gibi deniz turizminin agirhkta oldugu destinasyonlarda genellikle
hersey dahil sistemi ile hizmet veren otel isletmelerinde sunulan igeceklerin diisiik kalitede olmasi ve
segeneklerin az olmasi miisteri memnuniyeti agisindan Onemli bir sorun meydana getirebilmektedir.
Yemeklerde, ara ogiinlerde ve giin i¢inde sunulan igecek ¢esitlerinin artirilmasi, tat ve kalitesinin belirli
standartlarda olmasi otel isletmelerinde miisteri memnuniyeti saglamasinda 6nemli unsurlar olarak ifade
edilebilir.

Otel isletmelerinde miisteri memnuniyetini artirmak adina hem memnuniyet hem de memnuniyetsizlik
unsurlarinmn ayr1 ayri analiz edilmesi ve yorumlanmasi, bu unsurlarin neler oldugunun tespiti kritik bir 6nem
tagimaktadir. Otel isletmelerinde sunulan hizmetlerle ilgili hangi unsurlarin memnuniyet olusturdugu, bu
unsurlarin ifade edilme sikligina goére onem dereceleri, otel isletmelerinin memnuniyeti artirmaya yonelik
cabalarim1 destekleyecek kritik bir faktordiir. Benzer sekilde, otel isletmelerinde hangi unsurlarin
memnuniyetsizlik olusturdugu ve buna ydnelik miisteri yorumlarinin analizi, otel isletmesi yoneticilerine
miisteri memnuniyetsizligi olusumunu engellemeye yonelik tedbir almalarinda yardimei olacak kritik bir
faktor olarak diistiniilebilir. Bu arastirmada elde edilen sonuglar, otel isletmelerinde hem miisteri memnuniyeti
hem de memnuniyetsizlikte miisteri yorumlarinda en sik ifade edilen ilk iki ana unsurun personel ve yiyecekler
oldugunu gostermektedir. Bundan dolay1 bu iki unsur, otel igletmelerinde hem miisteri memnuniyeti hem de
memnuniyetsizligin iki 6nemli belirleyicisi olarak nitelendirilebilir. Bu sebeple, otel isletmelerinde miisteri
memnuniyetini saglamaya yonelik uygulamalarda bu iki unsur iizerinde onemle durulmasi 6nerilebilir.
Bunlarla birlikte, bu aragtirmada tespit edilen memnuniyet ve memnuniyetsizlige yonelik diger unsurlar da
dikkate alinmali, miisteri memnuniyeti artirilmalidir.

Otel isletmelerinde miisteri memnuniyetine yonelik ¢aligmalarda, sosyal medyadaki miisteri yorumlarinin
analizi yaygin olarak kullanilan bir yontem olarak dikkat cekmekle birlikte, diinya genelinde en ¢ok kullanilan
sosyal medya araglarindan biri olan Facebook ozelinde bu arastirmalarin sayist artirilabilir. Facebook
iizerindeki yildizl1 degerlendirme ve yorum sistemine ek olarak getirilen tavsiye etme 6zelligi ve tavsiye etme
nedenlerinin analizi gergeklestirilebilir. Ayrica, kurumsal Facebook sayfasinda degerlendirme kismi bulunan
seyahat acentast, restoranlar gibi diger turizm isletmeleri i¢in de benzer bir aragtirma ger¢eklestirilebilir.
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