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Otel igletmelerinin sunduklari temel Grtindn 6zund olugturan 6zelliklerin yaninda kolaylastirici ve
destekleyici cesitli Grlinler ve birgok otel imkan ve 6zelliginden olugsmasi konuklarin otel isletmeleri
ile ilgili memnuniyetlerinin belirlenmesini zorlastirmaktadir. Bu nedenle c¢evrimigi tuketici
degerlendirmeleri  konuk memnuniyetinin  belirlenmesinde  6nemli  bir araci olarak
degerlendiriimektedir. Bu arastirmada Tripadvisor tarafindan ilan edilen en iyi on otel igletmesine
ait konuk yorumlari, konuklarin memnuniyetini etkileyen otel Grin ve imkéanlarini belirlemek
amaclyla dokiman inceleme teknigi ile incelenmistir. Arastirma sonuclarina gére geleneksel
memnuniyet arastirmalarinda belirtilen oda ve galisan gibi unsurlarin yaninda fark yaratan tematik
hizmetler, kargilama, ikram ve beklentileri asmak gibi unsurlarin konuk memnuniyeti olugturduklari
gorulmektedir.

Anahtar Kelimeler: Memnuniyet, Konuk Memnuniyeti, Otel isletmeleri, Cevrimici Tiiketici
Degerlendirmeleri

Abstract

It is difficult for hotels to determine the satisfaction of their guests due to besides the basic
product offered by the hotels, there are a variety of facilitating and supporting products and many
hotel possibilities and features. Therefore online reviews are considered an important tool in
determining guest satisfaction. Online reviews of top ten hotels ranked by the TripAdvisor were
analyzed by content analysis to determine the products and facilities that affect the satisfaction
of the guests. According to the results of the research, it is seen that hotel attributes, such as
room and employee which are mentioned in the traditional satisfaction researches, as well as the
thematic services that make a difference, welcoming and exceeding expectations are seen as
guest satisfaction.
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*17. Ulusal Turizm Kongresinde "Otel Konuk Memnuniyetini Etkileyen Unsurlar: En lyi Otel Isletmelerinin
Cevrimigi Tiiketici Degerlendirmelerine Yénelik Igerik Analizi" isimli galismanin genisletilmis ve gézden

gecirilmis halidir.
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1. Girig

Otelcilik sektorii dinyaya yayilmis Uretici ve tiiketiciler ile klresel bir sektor olarak
kabul edilmektedir. Oda, restoran, bar gibi otel imkanlarinin kullanimi artik Itks olarak
degerlendiriimemekte ve birgok kisi icin bu hizmetler yasam bigimlerinin ayrilmaz bir
bileseni haline gelmistir. Bunun da o6tesinde otel isletmeleri arasindaki hizla artan
rekabet bu isletmelerin en ©&nemli zorluklarindan bir tanesini olusturmaktadir
(Kandampully ve Suhartanto, 2000). Ayni zamanda degisen tuketici davraniglari da
g6z 6nlne alindiginda otel isletmelerinin konuklarini memnun etmeleri, konuklarinin
beklentilerini ve memnuniyetlerini etkileyen unsurlari anlamayr zorunlu hale
getirmektedir.

Otel konuk memnuniyeti uzun zamandir turizm arastirmalari arasinda énemli bir
konu olarak gorilmektedir (Dolnicar ve Otter, 2003; Liu vd., 2017). Clinki Gundersen
vd., gore (1996) kalite arttirma arayiglarinda konaklama sektdru yoneticileri genellikle
iki 6nemli engelle karsi karsiya kalmaktadirlar. Bunlardan birincisi otel deneyimini
degerlendirirken konuklarin hangi yénlerin 6nemli oldugunu dusinduklerini bilmemeleri
iken ikincisi ise kalite algilamalarini élgmek icin glvenilir ve gegerli araglara sahip
olmamalaridir.

Lai ve Hitchcock (2017) calismasinda Ozetledidi sekliyle otel isletmelerinin de
yer aldigi hizmet sektériinde misteri memnuniyeti, hizmet sadlayicilar tarafindan
sunulan hizmetlerin kalitesinin degerlendiriimesiyle olusmaktadir. Diger bir deyisle
hizmet kalitesi memnuniyetin kaynagini olusturmaktadir. Bu nedenle 1980’li yillardan
itibaren farkl 6zelliklerin misteri memnuniyeti Gzerindeki etkilerini incelemek igin cesitli
Olcekler (SERVQUAL, SERVFERF, LODGSERV, HOLSERYV, LQI) kullaniimistir.
Onceki caligmalarin  sonuglari gbéz o6niine alindiginda gogunlugunun  konuk
memnuniyetini olusturan unsurlarin detayina giremedikleri gorilmektedir. Oysaki
otelcilik sektdrinun yapisinda yasanan degisiklikler ile birlikte tketicilerin istek, ihtiyac,
beklenti ve buna bagl olarak tutum ve davranislarinda degisiklikler meydana
gelmektedir. Bu degisimlerin sonucu olarak memnuniyeti etkileyen unsurlar da yeniden
sekillenmektedir.

Bilgi teknolojilerinin hizla gelismesi ile muUgsteriler sadece c¢evrimici alisverig
yapmamakta ayni zamanda degerlendirmelerini de sosyal medyada yayinlamaktadirlar
(Xu vd., 2017 ve Xu ve Li, 2016). Bu noktada konuklar cevrimici tiketici
degerlendirmeleri vasitasiyla herhangi bir sablona, sinira bagll kalmaksizin
deneyimlerini ifade ettiklerinden arastirmacilarin konuklarin deneyimlerini inceleyerek
memnuniyeti olusturan unsurlar kesfetmesi yeterli olacaktir. Bu arastirma bu 6zelligi
itibariyle 6nceki galismalarin 6tesinde konuk memnuniyetinin belirlenmesinde son
yillarda kullaniimaya baslanan bir yaklasim benimsemektedir. Blyuk veriye artan ilgiye
ve konaklama sektoriinde kullanici tarafindan Uretilen iceriklerin analizine dayall
arastirmalarin artisina ragmen (Wan ve Law, 2017) icerik analizlerinde ortaya ¢ikarilan
bulgularin  yorumlanmasinda  gruplandiriimadidi, temalara déndstirilemedigi
goérulmektedir. Cogunlukla kelime sikliklarina ve rakamlara dayali derecelendirmelere
odaklandiklari gérilmektedir. Bu nedenle bu arastirmada kullanicilar tarafindan
olusturulan iceriklerde konuk memnuniyetini etkileyen yeni wunsurlarin ortaya
cikarilmasina odaklaniimistir.

Otel igletmelerinin sundugu hizmetin bircok bilesenden olusmasi konuk
memnuniyetini belirleyici unsurlarin incelenmesini zorlagtirmaktadir. Bu nedenle
milyonlarca seyahat edenin konakladiklari otel isletmelerine ydnelik algilarini ve
degerlendirmelerini yaptiklari seyahat yorum siteleri bu amag¢ dogrultusunda kullanmak
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faydali olacaktir. Ayrica otel konuk yorumlarinin incelenmesi ile konuklarin
deneyimlerini olusturan ve geleneksel arastirma yodntemlerinde kullanilan dlgeklerde
bulunmayan unsurlarin ortaya c¢ikarilmasi saglanirken hizla degisen tiketici
davraniglarindaki gelismeler ve yenilikler de izlenmis olacaktir. Buna bagl olarak
Tripadvisor tarafindan her yil seyahat edenlerin gorigleri dogrultusunda en iyiler
bashgi altinda otel isletmelerini konuk memnuniyetine gore siraladigi otel isletmelerine
ait konuk yorumlarinin incelenmesi bu alana énemli bir katki sadlayacaktir. Bu nedenle
calismanin temel amaci en iyi otel igletmeleri olarak siralan isletmelerin konuklarini
memnun eden unsurlari ortaya ¢ikarmaktir. Bu amaca yonelik olarak da “en iyi otel
isletmelerinde olumlu yorum yazan otel konuklari yorumlarinda hangi unsurlardan
bahsetmektedir?” seklinde bir arastirma sorusu olusturulmustur.

2. Literatiir
2.1. Otel Konuk Memnuniyeti

Musteri memnuniyetinin, hizmet pazarlamasi ve yonetiminde temel bir kavram olarak
(Halstead ve Page, 1992; Westbrook ve Oliver, 1991) pazarlama alaninda eski bir
arastirma gegmisi bulunmaktadir (Gundersen vd., 1996). Otel konuk memnuniyeti ise
hizmet sektorinde karmasik insan deneyimine dayanmakta ve bu konudaki
calismalarin 1970’li yillarin ilk dénemlerinde basladigi gorilmektedir.

Konuk memnuniyeti, hizmet dizeyi beklentisi ile algilanan hizmet arasindaki
karsilastirma (Parasuraman, 1997) veya konuk goziinden hizmetin en azindan olmasi
gerektigi kadar iyi olmasi seklinde tanimlanmaktadir (Hunt, 1975). Memnuniyet, satin
alma Oncesi beklentiler gz 6nune alindiginda, Urin kalitesinin satin alma sonrasi
degerlendiriimesidir (Kotler vd., 2003). Diger bir ifadeyle memnuniyet bir triinin veya
hizmet saglayicinin algilanan performansinin musteri beklentileriyle
karsilastiriimasindan kaynaklanan olumlu musteri tutumlari seklinde tanimlanmaktadir
(Yap ve Kew, 2007).

Konuk memnuniyeti, konuklarin otelde kalma deneyimini etkileyen g¢esitli somut
ve soyut Ozelliklerden olusmaktadir (Prasad vd., 2014). Wuest, Tas ve Emenheiser'e
gbre (1996) seyahat edenlerin bir otelde kalmak icin ¢esitli hizmet ve imkanlari 6nemli
bulma derecesidir. Ayrica sunulan uriine yonelik duygusal bir yanit (Oliver, 1981) ve
belirli bir islemle ilgili genel bir duyguya yol agan, satin alma sonrasi degerlendirmelere
iliskin bir yargi (Fornell, 1992) olarak da tanimlanmaktadir.

Otel yoneticileri sunduklari hizmetlerin  kalitesini iyilestirme sureglerinde
genellikle otel deneyimini degerlendirirken konuklarin hangi 6zellikleri dikkate aldiklari
konusunda ve bunlari belirlemek igin de guvenilir ve gegerli araglara sahip olma
noktasinda iki 6nemli engelle karsi karsiya kalmaktadirlar (Gundersen vd., 1996). Bu
nedenle konuklarinin memnuniyetini etkileyen unsurlarin degdisen tiketici davranislari
g6z 6nune alinarak surekli olarak belirlenmesi ve bu islemin geleneksel yontemler
yaninda buUyuk veri olarak nitelendirilebilecek tiketici degerlendirmeleri de dikkate
alinarak yapilmasi faydali olacaktir.

2.2. Otel Konuk Memnuniyetini Etkileyen Unsurlar
Uzun yillardan beri yapilan memnuniyet arastirmalarina otel yoneticileri agisindan

degerlendirildiginde otel konuk memnuniyetinin bilesenlerinin 6grenilmesi 6énemli bir
hale gelmektedir (Xiang vd., 2015). Bununla birlikte konuk memnuniyetini belirleyen
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unsurlari inceleyen calismalara bakildiginda otel isletmelerinin sundugu oda gibi temel
arinudn yaninda hizmet, konum, deger, guvenlik, c¢alisan gibi tamamlayici ve
destekleyici otel 6zelliklerinin de otel konuk memnuniyetinde etkili oldugu goérilmektedir
(Saleh ve Ryan, 1992; Callan ve Bowman, 2000; Dolnicar ve Otter, 2003).

Gundersen vd., (1996) is amacgl seyahat edenlere ydnelik yaptiklan
calismalarinda otel igletmelerinin resepsiyon, kat hizmetleri ve yiyecek icecek olmak
Uzere uUg¢ bolimanun somut ve soyut boyutlarinin konuklarin genel memnuniyeti
etkilediklerini ifade etmektedir. Benzer sekilde Kandampully ve Suhartanto, (2000) kat
hizmetleri, resepsiyon, yiyecek ve icecege yonelik memnuniyetin misteri sadakatini
olumlu yonde etkiledigini belirtmektedir. Oda temizligi, onarim ve galisanlarin dikkati de
(Mattila ve O'Neill, 2003) konuk memnuniyetini etkileyen unsurlardandir. Knutson’a
gore (1988a) temiz ve konforlu odalar, konum, hizli hizmet, givenli bir cevre, giler
yuzli ve nazik calisanlar otel segimini etkilemektedir. Dolnicar ve Otter (2003)
arastirmalarinda konuklarin memnuniyetini etkileyen ve secgimlerinde 6nem verdikleri
Ozellikler olarak konum, hizmet Kkalitesi, itibar, g¢alisanlar, fiyat, oda temizligini
belirtirken, Callan ve Bowman (2000) temizlik, deger, oda konforu, ¢alisan nezaketi,
hizmet ve guvenlik kavramlarinin konuk memnuniyeti agisindan dnemli oldugunu ifade
etmektedir. Zhou vd., (2014) da konuk memnuniyetini etkileyen 23 6zelligi oda, otelin
fiziksel ortami, yemekler, deger, konum ve ¢alisanlar olmak Uzere alti ana tema altinda
degerlendirmektedir. Albayrak ve Caber’e gore (2015) de otel yoneticileri memnuniyeti
arttirmak igin yiyecek ve icecek kalitesi, personel, plaj, otel ve odalarin teknik durumu
gibi unsurlara daha fazla 6nem vermelidir.

Onceki arastirmalarin sonuglarina bakildiginda oda temizligi, deger, giler yiizlii
calisan ve glvenlik (Greathouse vd., 1996), temizlik, glvenlik, deder, nezaket ve
yardimseverlik (Atkinson, 1988), calisanlarin davranisi ve hizmet bilgisi, temizlik,
hizmet kalitesi (Cadotte ve Turgeon 1988), konum (Mccleary vd., 1993; Yang vd.,
2017), deger (Rahimi ve Kozak, 2017), otel tasarimi (Zemke vd., 2017) ve bilgi iletisim
teknolojilerinin kullanimi (Chevers ve Spencer, 2017) gibi unsurlar da otel konuk
memnuniyetini etkileyen unsurlarin arasinda yer aldigi gériimektedir.

Qu, Ryan ve Chu (2000) ise genel memnuniyeti etkileyen unsurlar olarak
isgéren performansinin kalitesi, oda imkanlarinin kalitesi, deger, cesitlilik ve etkili
hizmetler, isle ilgili hizmetler, emniyet ve guvenligi belirtmektedir. Matzler vd., (2006)
hizmet, resepsiyon, oda, wellness imkanlari, kahvalti ve restoranin, memnuniyeti
sekillendirdigini ifade etmektedir. Choi ve Chu (2001) da konuklarin genel memnuniyet
dizeylerini etkileyen en dnemli ¢ unsur olarak galisan hizmet kalitesi, oda ozellikleri
ve degeri belirtmektedir. Bu 6zelliklerin yaninda genel konuk memnuniyetini etkileyen
o6nemli bir unsurun da fiyat oldugu birgok arastirma tarafindan teyit edilmistir (Matzler
vd., 2006).

Xiang vd., (2015) TripAdvisor'daki yorumlarin sadece metin kisimlarini analiz
ettikleri galismalarinda yorumlarda en sik kullanilan kelimelerin i) oda, yatak ve banyo
gibi Urindn 6zu ile alakall olanlar, ii) 6nblro, restoran, havuz, park, lobi, dus, TV, bar
gibi otelin 6zellikleri ile alakali olanlar, iii) konum, sehir merkezi, yakinlk, hizmet, fiyat,
yurime, uzaklik, havaalani, Ucretsiz, manzara, sessiz, guriltl, yenilenmis gibi otelin
cekicilikleri ili ilgili olanlar, iv) ¢alisan, guler yGzlu, nazik ve yardimsever gibi isgOrenler
iliskili tanimlamalar, v) otopark, giris, alisveris, sikayet, bekleme ve 6deme gibi hizmet
sunumu surecindeki faaliyetler ile ilgili olanlar, vi) temiz, konforlu, korunmus, guvenli,
koku, deger, ucuz gibi deneyimin degerlendiriimesine iliskin olanlar, vii) is amaglh, aile,
cocuklar, esim gibi seyahatin geneli ile ilgili olanlar ve viii) tavsiye edilmesine iligkin
olanlar olmak Uzere gruplandirmistir.
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Otel isletmelerinin tirli (Zhou vd., 2014; Xu ve Li, 2016) ve sunduklari hizmetler
konuk memnuniyetini etkilerken ziyaretgilerin kisisel 06zellikleri de memnuniyeti
sekillendirmektedir (Radojevic vd., 2017). Kulturel farkhhklar (Armstrong vd., 1997),
seyahat amaci (Gundersen vd., 1996), otele yapilanin kaginci ziyaret oldugu (Lai ve
Hitchcock, 2017), ikamet edilen Ulke (Bodet vd., 2017), konuklarin &zellikleri
(Pokryshevskaya ve Antipov, 2017) gibi durumlar da algilanan memnuniyeti
belirlemektedir. Ayrica otel tarafindan sunulan temel hizmetler yaninda sosyal
sorumluluk gibi diger unsurlar da konuk memnuniyetini etkileyebilmektedir (Lee ve
Heo, 2009). Temiz ve yenilenebilir enerjinin kullanimi gibi bazi 6zelikler ise ancak
konuk memnunsa arti bir deder olarak etki yaratmaktadir (Robinot ve Giannelloni,
2010). Bununla birlikte Cadotte ve Turgeon’e gore (1988) otel konuklarina temiz bir
oda ve guler yuzlu calisanlarla hizmet etmek de yeterli olmayacagindan tim konuklarin
kendilerini 6zel hissetmeleri saglanmalidir.

3. Arastirmanin Yontemi

Yontem acgisindan Onceki c¢alismalarin  ¢ogunun, mdisteri memnuniyetini ve
memnuniyetsizligini incelemede veri toplama araci olarak anket kullandiklari
go6rulmektedir (Xu vd., 2017). Anket kullanilarak yapilan, konuklarin en ¢ok hangi otel
ozelligine dikkat ettiklerini ve hangi hizmetlerin memnuniyetlerini etkiledigini inceleyen
bazi calismalar (Dolnicar ve Oftter, 2003) bulunmakla birlikte tiketicilerin otel
isletmelerinin sundugu hizmetlere yoénelik dogal tepki ve gergek yansimalarinin
cevrimigi tuketici degerlendirmeleri temelinde inceleyen arastirmalarin azhgi
goriimektedir.

Bu calismada otel konuk memnuniyetinin degerlendiriimesi Kozak (2000)
tarafindan dogrudan tiiketim sonrasi degerlendirme ydntemlerinden biri olarak ifade
edilen herhangi bir 6n beklentinin varligi dikkate alinmaksizin konuklarin belirli
konaklama alan ve Ozelliklerini nasil degerlendiklerine odaklanan bir yaklagim
benimsenmistir. Ayrica gevrimigi tiketici degerlendirmeleri, tiketicilerin disinduklerini
rahatca ifade ettikleri verilere (O’Connor, 2010) ulasmasi daha az maliyetli ve kolay
(Gerdes ve Stringam, 2008), yeni pazarlarin anlasilmasinda etkili (Wu ve Pearce,
2013), potansiyel tuketicilerin satin alma niyetlerini sekillendiren (Xu vd., 2017) ve son
yilllarda memnuniyet ¢calismalarinda ortaya c¢ikan yeni bir arastirma tarzi olarak (Zhou
vd., 2014) turizm alaninda tuketici memnuniyetinin anlagiimasinda énemli bir yaklagim
olarak degerlendiriimektedir. Xu vd., gdére (2017) ¢evrimici tuketici dederlendirmeleri,
acik yapilari, blylk veri érneklerinin varligi ve katiimcilarin anonimligi nedeniyle
musteri memnuniyetini ve memnuniyetsizligini daha kapsayici ve kapsamli bir sekilde
yansitmaktadir. Bu nedenle bu arastirmada otel konuklarinin otel igletmelerinin
sunduklari hizmetlere ydnelik memnuniyetlerini etkileyen unsurlari belirlemek igin
calisma kapsamindaki otel isletmelerinin g¢evrimigi tlketici degerlendirmeleri nitel
arastirma desenlerinden bitincul ¢oklu durum deseni yaklasimi ile degerlendirilmistir
(Yin, 2003). Veri toplama ydntemi olarak dokiiman incelemesi ve verilerin analizinde de
icerik analizi kullaniimigtir.

icerik analizi birgok kelime ve yazinin sistematik ve tekrarlanabilir bir sekilde
belirli kurallar ¢ercevesinde yeni anlayis ve kavramlar saglama amaciyla ve gegerli
cikarimlar yapmak icin daha kisa igerik kategorilerine doénusturiimesi seklinde
tanimlanabilecektir (Krippendorff, 1980 ve Weber, 1990). Bu nedenle TripAdvisor
tarafindan ilan edilen 2016 yili en iyi otel isletmeleri (TripAdvisor, 2016) listesinde yer
alan ilk on otel igletmesine ait gevrimici tiketici degerlendirmeleri analiz edilmistir
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3.1. Veri Seti

Calismada kullanilan veriler seyahat yorum sitesi olarak hizmet veren TripAdvisor
tarafindan her yil yilin en iyileri baglhigi altinda Dinya geneli en iyi 25 otel seklinde
yayinlanan otel isletmelerine ait ¢cevrimici tiketici degerlendirmelerinden olusmaktadir.
Arastirma kapsaminda c¢evrimigi tiketici degerlendirmeleri incelenen otel isletmelerine
ait veriler 25-30 Temmuz 2016 tarihleri arasinda ilgili seyahat yorum sitesinden her bir
otel i¢in olusturulan galisma sayfasina aktariimistir. Belirtilen listede 25 otel isletmesi
bulunmasina ragmen zaman kisitindan dolay sadece ilk on otel isletmesi aragstirmaya
danhil edilmistir. Bu otel igletmelerine ait tim veriler de arastirmaya dahil edildigi igin
evrenin tamamina ulasiimistir.

Cevrimigi tiketici degerlendirmeleri icerik analiz ile incelenirken oncelikle olarak
her bir otel isletmesinin TripAdvisior sayfasi incelenmis ve ilgili otel isletmesine ait
yorumlarda en sik gegen kavramlarin kategorilere ayrildigi gorilmastir. Her bir otel
isletmesi icin bir calisma sayfasi diizenlenmis ve sadece ingilizce yazilanlar ve
konuklar tarafindan sadece mukemmel ve ¢ok iyi seklinde ifade edilen yorumlar
dikkate alinmigtir. Bu islem on otel isletmesi icin ayri ayri tekrarlandiktan sonra hem
ilgili kavramlarin yorumlarda gegme sikligina goére bir siralama yapilmis hem de benzer
ama TripAdvisor tarafindan farkl kavramlar olarak belirtilenler ayni temalar altinda
toplanmistir. Elde edilen veriler calisma sayfalarindan NVivo programina aktarildiktan
sonra tema ve ana temalar olusturulurken TripAdvisor tarafindan belirtilen kavramlarin
yorum icinde hangi anlamda kullanildi§i da g6z 6niine alinmistir. Otel isletmelerinin
yorum sayilari farkh oldugundan olusturulan temalarin sayisi da her bir otel icin 1 ile14
arasinda degisen farkli temalardan olusturulmustur. Sonrasinda bu temalar igeriklerine
gbre ana temalar altinda toplanmis ve bunlara yonelik degerlendirmeler yapiimistir.
Buna bagli olarak dokuz ana boyut altinda 40 tema olusturulmus ve degerlendirmeler
bu temalar ve igerikleri Gzerinden yapilmistir.

3.2. Giivenilirlik ve Kodlayicilar

Guvenilirlik ve gecerlilik ile ilgili endiseler nicel arastirmalarda oldugu gibi hatta biraz
daha fazla olarak nitel arastirmalarda yaygin bir endise olusturmaktadir (Golafshani,
2003). Nitel arastirmalardaki guvenilirlik ile ilgili veri seti kodlayicilarina ve kodlama
neticesinde ortaya ¢ikan temalara iliskin iki temel endise bulunmaktadir. Milne ve Adler
(1999) bu durumu veri setini kodlayanlar ve bu kodlama arasindaki farkliliklarin
olusturabilecedi sorunlar ile kodlayicilarin olugsturdugu veya kullandigi temalara ydnelik
kodlama kurallarinin  olusturulmamasindan kaynaklanabilecek sorunlar olarak
belitmektedir. Bununla birlikte bu sorunlari ortadan kaldirabilecek bazi énlemler de
bulunmaktadir. Guthrie vd., (2004) saglam temellere dayanan alan yazin taramalari
sonucunda temalarin olusturulmasi, kodlama yapilirken icerigin hangi temaya dahil
olacagina dair agik ve anlasilir kurallarin belilenmesi, kodlayicilara bu konuda egitem
verilmesi ve 6n test yapilmasiyla bu guvenilirligi iliskin bu endiselerin giderilebilecegini
ifade etmektedir. Krippendorff (2013) de (a) igerik analizinde guvenilirlik i¢in strecin
zamana goére degismedigi kararlilik yaklasimi, (b) degisen sartlar altinda veya farkli
fakat islevsel olarak ayni olcim araclari ile farkli arastirmacilar tarafindan tekrar
Uretilebildigi tekrarlanabilirlik yaklagsimi ve (c) kodlayici degerlendirmelerinin bir
standart ile karsilastinldidr yani kesinlik yaklasimi olmak Uzere U¢ yaklasimdan
bahsetmektedir. Bu nedenle Guthrie vd., (2004) ve Krippendorff (2013) tarafindan
onerilen 6nlemler neticesinde ana ve alt temalarin olusturulmasinda iki agamal bir yol
tercih edilmistir. ik olarak TripAdvisor tarafindan metinlerde gecme sikhdina bagl
olarak otomatik olarak olusturulan kavramlar alt temalar olarak segcilmistir. Sonrasinda
ise iki farkli kodlamaci tarafindan alt temalar seklinde belirlenen igerikler bagimsiz
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olarak hangi ana tema altinda ve hangi diger icerikler ile yer almalarinin uygun olacagi
seklinde kodlanmistir. Armstrong , vd., gére (1997) verilerin badimsiz olarak
kodlanmasi icsel gecerliligi artirmaktadir. ki kodlayicinin bu alt temalarin
gruplandiriimasinda ve ana temalarin olusturulmasindaki tercihleri, kappa uyum
istatistigi ile kontrol edilmis ve kappa degerinin 0.82 oldugu goérilmustur. Ayrica
kararlhk yaklagimina gére kodlamayi yapan arastirmacilar ayni igerikleri belli bir stre
sonra tekrar kodladiklarinda ilk kodlamayla benzesmesi kodlamalarinin istikrarli
oldugunu gdésterdiginden (Potter ve Levine-Donnerstein, 1999) ¢alismada iki kodlamaci
ilk kodlamay! yaptiktan iki hafta sonra ayni veriler kullanarak ve ayni sire¢ takip
edilerek tekrar kodlama yapilmistir. Bu uygulama sonucunda elde edilen sonuglarin
benzerlik gosterdigi gértlmagtir.

Kodlayicilarin kodlama yaparken izleyecegi kurallarin olusturulmasi igin ise veri
setinde yer alan her otele ait yorumlarin ilk on tanesi 6n test kapsaminda incelenmistir.
On teste bagli olarak ana temalar ve bu temalar altinda yer alacak igeriklerin segimine
iliskin belli kurallar olusturulmustur. Ayrica kodlayicilara kodlamaya iliskin daha dnceki
yayinlardan 6rnekler sunularak bilgilendirmede yapilmistir. Bu durum Krippendorff
(2013) tarafindan ifade edilen kesinlik yaklasimi baglaminda degerlendiriimigtir.
Tekrarlanabilirlik yaklagimi baglaminda ilk iki kodlamacinin disinda ama kodlama
konusunda bilgi ve egitim verilen UglnclU bir kodlamacinin ayni igerikleri belirlenen
kurallar gergevesinde kodlamasi yaptiriimis ve temalarin olustugu goértlmustir. Bu
durum Merriam’in (1995) ifade ettigi i¢sel gegerliliin saglanmasinda 6nemli katki
sunan gesitlemeye de katki saglamaktadir.

Golafshani, (2003) nitel calismalarda guvenilirlik ve gecerliligin ayr
distnulmemesi gerektigini ifade etmektedir. Kassarjian, (1977) da kodlama sirecinde
icerigin uygun kategoriye dahil edilmesinin ve icerik temalarinin dogru segilmesinin
icerik analizinin gegerliligini artirdigini belirtmektedir. Bu nedenle verilerin kodlanmasi,
temalandiriimasi, kodlarin ve temalarin dizenlenmesi, bulgularin yorumlanmasi
(Yildirm ve Simsek, 2008) asamalarinda belirtilen bu hususlar dikkate alinarak
gerceklestiriimistir.

4. Bulgular

Otel igletmelerine yo6nelik c¢evrimigi tuketici degerlendirmelerinden elde edilen,
konuklarin isletmelere ait deneyimlerinden olusan temalara Tablo 1'de yer verilmistir.
Buna goére otel konuklarinin degerlendirmelerinin 40 tema altinda ve tuketici
degerlendirmelerindeki yer alma sikligi ve yer alma sirasina goére kaydedildigi
gorulmektedir.

Tablo 1. Temalara iligkin Dagihm

No Temalar Sikhk* Sira** No Temalar Sikhk* Sira**

1 Odalar 8 3/3/3/5/6/7/11/14 21 Kahvalti 2 1/4

2 Misafir Duygulari 7 1/1/2/2/2/4/6 22 Pl 2 8/8

3 Calisanlar 7 1/2/4/6/8/10/10 23 Tematik Y& 2 4/4
Hizmetleri

4 Tematik Restoran 6 3/3/5/5/5/8 24 Mimari 2 4/13
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Tablo1 ’in devami

5  Ikram 6 2/414/9/11/12 25 Benzerlerinden 1 3
Ayrilma

6 Havuz 5 2/3/7/8/11 26 Deger 1 9

7 Karsilama 5 1/5/7/79 27 Destinasyon 1 3

8  Teknik Detay 5 2/6/6/7/11 28 lIcecekler 1 11

9 Cevresel imkanlar 4 2/3/4/10 29 Kolaylastirici 1 6
Hizmet

10 Genel Mudir 4 5/10/12/12 30 Manzara 1 1

11 Ozel Gunler 4 1/3/6/8 31 Misafir 1 7

12 Peyzaj 4 1/6/9/9 32 Oda 1 10
Ekipmanlari

13 Beklentileri Asmak 3 6/8/13 33 Otel Disi 1 7
Etkinlikler

14 Konum 3 1/2/5 34 Otel Sahipleri 1 9

15 Sosyal Aktivite 3 1/9/10 35 Restoran 1 8

16 Tematik Oda 3 9/11/11 36  Sdirprizler 1 10

17 Yiyecekler 3 2/7/12 37 Tadim Menisi 1 7

18 Ascilik Okulu 2 8/13 38 Tematik Bar 1 10

19 Barlar 2 5/6 39 Unlu 1 4
Calisanlar

20 Hikaye 2 5/10 40 Yoresel 1 9
Yemek

*On otel igletmesinin kaginda yer aldigi **Her bir otelin kendi temalari arasindaki sira

Tablo 1’e gore otel isletmelerinden memnun kalan konuklarinin yorumlarinda en
¢ok vurgu yapilan unsurun odalar oldugu gorulmektedir. On otelin sekizinde ve
bahsedilme sikhdina gore de ilk bes tema igerisinde odalara iligkin degerlendirmelerin
oldugu gorilmektedir. On otelin yedisinde ve ¢ogunlukla ilk bes kavram arasinda yer
alan otel isletmelerinin konuklarinda olusturduklari duygulari kapsayan “beautiful
hotel”, “best hotel i have ever stayed” ve “little piece of paradise” gibi tanimlamalardan
olusan misafir duygulari temasi yer almaktadir. Arastirmanin bu sonuglari Magnini vd.,
(2011) calismasini desteklemektedir. Otel konuklarinin yorumlarinda bu tarz
tanimlamalara oldukc¢a c¢ok yer verdikleri goériimektedir. Bu durum otel isletmelerinin
konuklarina ydénelik sunduklari kisisellestiriimis hizmet ve kendilerini 6zel
hissetmelerine yonelik olusturduklari hizmetlerden ve &zelliklede beklentilerini asan
hizmetlerden (Berman, 2005) kaynaklandidi anlagiimaktadir.

Otel konuklarinin yorumlarinda en ¢ok belirtikleri temalar arasinda Ugincu
sirada ise calisanlar temasi yer almaktadir. Memnun kalan otel konuklarinin
yorumlarinda c¢alisanlarinin geneline vurgu vyaptiklar gibi c¢ogunlukla isimleriyle
belirterek tesekkur ettikleri gortilmektedir. Yorumlarda belirtilienen dérdincu tema ise
tematik restoranlardir. Otel igletmelerinin isim vererek veya diger restoranlardan farkh
olarak yiyecek ve icecek sunumu yapan restoranlari ifade eden tematik restoranlar otel
konuklar tarafindan memnuniyetlerini etkileyici énemli bir unsur olarak gortlmektedir.
Tablo 1’e goére otel konuklari tarafindan en ¢ok bahsedilen ve diger otel imkan ve
hizmetlerden farklilasan bir tema olarak ikram temasi yer almaktadir. ikram temasinin
da otel igletmelerinin yarisindan fazlasinda (6/10) konuklar tarafindan vurgulandigi
gorulmektedir. Konuklar tarafindan yorumlarda belirtilen diger otel hizmetlerine
sirasiyla bakildiginda ise havuz, karsilama, konaklamaya iligkin teknik detaylar,
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isletmenin gevresindeki ulasilabilir imkanlar ve isletmenin genel mudurine yodnelik
degerlendirmelerinin oldugu goérilmektedir.

Arastirma kapsaminda c¢evrimici tlketici degerlendirmeleri incelenen otel
isletmelerinin sadece bazilarinda vurgulanan o6zelliklerin ise ydresel yemek, unld
calisanlar, tematik bar, tadim menisu ve konuklari sasirtan sirprizler gibi temalarin
oldugu da gérulmektedir. Bu temalara ve bunlarin ana temalarina yonelik detayli
bilgilere ve bunlara iligkin dagihimlara Tablo 2’de yer verilmistir.

Tablo 2. Ana Temalara iligkin Dagilim

Ana Tema Tema Sikhk* Sira*
Odalar 8 3/3/3/5/6/7/11/14
'§ Tematik Oda 3 9/11/11
Oda Donanimi 1 10
Tematik Restoran 6 3/3/5/5/5/8
Yiyecekler 3 2/7/12
x Barlar 2 5/6
8 Kahvalti 2 1/4
'% Tematik Y& Hizmetleri 2 a/4
% icecekler 1 11
&,; Restoran 1
> Tadim Menisi 1
Yoéresel Yemek 1
Tematik Bar 1 10
Calisanlar 7 1/2/4/6/8/10/10
s Genel Muidiir 4 5/10/12/12
g (")tel Sahipleri 1 9
Unli Calisan 1 4
o Sosyal Aktivite 3 1/9/10
53 Asgilik Okulu 2 8/13
3= Otel Disi Etkinlikler 1 7
e Cevresel imkanlar 4 2/3/4/110
E Konum 3 1/2/5
X Manzara 1 1
lkram 6 2/4/4/9/11/12
Karsilama 5 1/5/71719
- g Ozel Gunler 4 1/3/6/8
Lali g g Beklentileri Asmak 3 6/8/13
> £ Hikaye 2 5/10
Kolaylastirici Hizmet 1 6
Surprizler 1 10
N Havuz 5 2/3/7/8/11
8 Plaj 2 8/8
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T Peyzaj 4 1/6/9/9

§ Mimari 2 4/13
Misafir Duygulari 7 1/1/2/2/2/416
Teknik Detay 5 2/6/6/7/11

5 Benzerlerinden Ayrilma 1 3

E’ Deger 1 9
Destinasyon 1 3
Diger Misafirler 1 7

*On otel isletmesinin kaginda yer aldigi **Her bir otelin kendi temalan arasindaki sira

Tablo 2’ye goére otel konuklarinin memnuniyetlerini etkileyen 40 temanin oda,
yiyecek ve icecek, galisan, sosyal aktiviteler, konum, fark yaratan hizmetler, havuz/plaj,
peyzaj/mimari ve diger 6zellikler olmak Uzere dokuz ana boyut altinda toplandigi
gorulmektedir. Buna gore otel konuklarinin  memnuniyetini belirleyici 6nemli
Ozelliklerden bir tanesi olarak oda boyutu; genislik, ferahlik, giris ve ¢ati kati gibi
odalara iligskin teknik detaylari ifade eden odalar alt temasi; odanin sekli ve tarihi bir
ozelliginin olmasini ifade eden tematik oda ve odanin iginde sunulan arag ve geregleri
kapsayan oda donami alt temasindan olusmaktadir. Buna gdre otel konuklarinin
odalari sekil, bicim ve donanim olarak degerlendirdigi gortlmektedir. Bu sonu¢ Zhou
vd., (2014), Rhee ve Yang (2014) ve Li vd.’nin (2015) gahsmalariyla paralellik
gostermektedir.

Otel konuklarinin memnuniyetini etkileyen diger bir ana tema ise yiyecek ve
icecek boyutudur. Bu sonug¢ Saleh ve Ryan (1992), Callan ve Bowman (2000) ve
Dolnicar ve Otter (2003) gibi ¢alismalar baglaminda degerlendirildiginde geleneksel
yontemler ile yapilan galismalarda yiyecek ve igecegin otel konuklarinin memnuniyetini
etkileyen unsurlar igerisinde genellikle ilk siralarda belirtiimedigi goérilmektedir.
Bununla birlikte bu durum c¢evrimigi tlketici degerlendirmeleri ile yapilan bazi
calismalarin (Li vd., 2013) sonucunu destekler niteliktedir. Tablo 2'ye gdre bu temanin
diger ana temalara gobre alt temasi en genis ve cesitli olan ana tema oldugu
goérulmektedir. Bu tema alintinda yer alan restoranin tasarimi, mimarisi, manzarasi
veya sundugu tematik yeme igme hizmeti nedeniyle tematik restoranlara otel
konuklarinin olduk¢a yogun bir sekilde yorumlarinda vurgu yaptiklari gériimektedir.
Ozellikle bu restoranlara konuklarin isimleriyle birlikte yorumlarda yer verdigi ve
degerlendirdigi gortlmektedir.

Yiyecekler ve Barlar alt temasi ise otel isletmelerinin fark yarattigi yiyecekler ve
iceceklere ve barlara yapilan atiflari kapsamaktadir. Kahvalti temasi ise o6zellikle
kahvaltinin servis edilis sekline vurgu yapilan yorumlar ifade etmektedir. Kahvaltida
sunulanlardan ziyade kahvaltinin sunum sekli ve (kahvaltinin otel igletmelerinin tiiriine
gore degismekle birlikte) sunum yerinin dnemli oldugu goérilmektedir. Buna gére odaya
servis edilen kahvalti otel konuklarinda memnuniyet yaratan bir &zellik olarak
vurgulanmaktadir.

Tematik yiyecek ve icecek hizmetleri ise otel isletmelerinin her zaman
sunduklari yeme igme hizmetlerine ek olarak belirli giin, saat ve miktarda sunduklari
yiyecekleri ifade etmektedir. Otel isletmelerinin barbekii geceleri, italyan gecesi, Asya
gecesi, deniz Urinleri gecesi vb. gibi tematik sunumlari otel konuklari tarafindan
yorumlarinda belirtilen hususlardandir. Yiyecek ve igecek ana temasi altinda sadece
bazi otel isletmelerinde sunulan hizmetlere bakildiginda tadim meniisii ve yéresel

361




362

Otel Konuk Memnuniyetini Etkileyen Unsurlar

yemek alt temalarinin da bulundugu gériiimektedir. Ozellikle tadim meniisii hem yeme
icme hem de bir sosyal aktivite olarak degerlendirildiginde otel konuklari tarafindan
ilgiyle bahsedilmektedir. Bununla birlikte bulundugu bdlgenin ydresel bir yemegini
sunan bir otel igsletmesi de konuklar tarafindan memnuniyetle karsilanmaktadir.

Calisan ana boyutu incelendiginde otel ¢alisanlari, genel mudirler, otel sahipleri
ve Unli gahsan alt temalarindan olugsmaktadir. Konuk yorumlarinda calisan isimleri
verilerek ve galisan 6zellikleri siralanarak yorumlarin yapildigi gériimektedir. Bu tema
altinda yer alan yorumlarda nazik, kibar, sevecen, igten, dikkatli, dzenli, hizli gibi
calisan Ozelliklerine yer verildigi gorilmektedir. Ayrica otel genel muddirlerinin, otel
sahiplerinin ve c¢alisanlarin isimlerine ydnelik degerlendirmelerin de yapildigi ve
bunlarin yorumlarin guvenilirligini olumlu yonde etkiledigi ifade edilebilecektir. Calisan
ana temasi altinda yer alan diger bir tema ise Unli ¢alisanlardir. Bu c¢alisanlarin
genellikle Unli sefler oldugu ve bunlarin hazirladigi yiyecek ve iceceklerin memnuniyeti
etkiledigi gortlmektedir. Konuk yorumlarinda herkes tarafindan alani itibariyle bilinen
unli seflerin sundugu yiyeceklere ulasma imkani memnuniyet olusturmaktadir. Ayrica
bu sefleri istihdam eden otel isletmelerinin konuk odalarina bu Unli ¢alisanlar
tarafindan imzalanmis karsilama, 6zel gin kutlama vb. kartlari birakmasi da
memnuniyet olusturucu bir unsur oldugu degerlendiriimektedir. Calisanlar otel konuk
memnuniyeti acgisindan hep énemli bir unsur olarak ele alinmistir. Bu durum hem
geleneksel yontemler ile yapilan galismalarda (Spinelli ve Canavos, 2000; Dolnicar ve
Otter, 2003) hem de cevrimici tiketici degerlendirmeleri ile yapilan galismalarda
(Stringam ve Gerdes, 2012; Barreda ve Bilgihan, 2013; Zhou vd., 2014; Li vd. 2015;
Xiang vd., 2015) ortaya ¢ikmaktadir.

Otel konuklarinin memnuniyetini belirleyici unsurlardan bir tanesi olarak sosyal
aktivitelerin yer aldigi gorilmektedir. Canli muzik, plaj sinemasi, su sporlari gibi otel
ici sosyal aktivitelerin ve 0Ozellikle ascilik egitimlerinin konuklar tarafindan begenilen
Ozellikler olarak ifade edilmektedir. Otel disi etkinlikler olarak ise diizenlenen veya otel
tarafindan aracilik yapilan tur, gezi ve etkinlikler yer almaktadir.

Konum otel isletmelerinin seg¢iminde en o6nemli unsurlardan biri oldugu
bilinmekle birlikte otel konuklarinin yorumlarinda &zellikle otelin bulundugu cevreye
yakin ziyaret edilebilecek yerler, aligveris ve eglence alanlarina kolay ulagim gibi
Ozellikler ile otelin insa edildigi yerden kaynaklanan sahip oldugu manzaraya iligkin
unsurlarin konuklar tarafindan degerlendirildigi gorilmektedir. Arastirma bu yonuyle
onceki calismalari kismen destekler niteliktedir. Clnkld onceki birgok arastirmada
(Magnini vd., 2014; Rhee ve Yang, 2014) da otelin konumunun konuk memnuniyetini
etkileyen unsurlar arasinda ilk siralarda yer aldigi belirtiimekle birlikte bu ¢alismada
konumun memnuniyeti etkileyen unsurlar siralamasinda daha alt siralarda yer aldigi
gorulmektedir.

Fark yaratan hizmetler ana boyutu ikram, karsilama, 6zel gunlerde yapilan
etkinlikler, beklentileri asmak, yapilan hizmet veya igletme hakkinda bir hikayenin
olmasi, kolaylastirici hizmet ve surprizler alt temalarindan olusmaktadir. Bu ana tema
altinda yer alan ikramlar, otel igletmelerinin konuklarina havuz kenarinda ve otel
icerisinde sunduklari piknik sepetleri, on dakikalik sirt masaji, dondurma, otelden
ayrihgta verilen soguk su, tura cikanlar icin paketlenmis vyiyecekler ve diger
atistirmaliklar gibi konuklara Ucretsiz verilen vyiyecek, igcecek ve hizmetlerden
olugmaktadir.

ilk izlenim veya daha genel bir yaklasim ile karsilama otel konuklarinin
isletmelere yonelik ilk temasin olustugu anlari ve mekanlari ifade etmektedir. Arastirma
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kapsamindaki otel isletmelerinin kargilama suregleri incelendiginde konuklarin bir téren
muzigi esliginde gul yapraklari ile karsilandidi, kirmizi hali serildigi, “evinize hos
geldiniz” gibi standart karsilama soézinun sdylendigi ve bu bunlarin gulimseyen
caliganlar ile yapildigi gériimektedir.

Otel konuklarinin balayi, evlilik yil donimi ve dogum gunu gibi ézel giinlerinde
aldiklari otel hizmetlerini 6zellikle yorumlarinda vurguladiklari gértulmektedir. Bu durum
konuklarin 6zel anlarinda otel isletmelerinin sunduklari hizmetlere yonelik daha
duygusal yaklastiklarindan kaynaklandigi ve dolayisiyla da memnuniyetlerinde dnemli
bir belirleyici oldugu séylenebilecektir.

Konuklarin satin aldiklari hizmetlerin bir Gst sinifa ek Ulcret almaksizin
yukseltilmesi, ge¢ ¢ikis imkaninin saglanmasi ama 6zellikle satin alinan odanin otelin
musaitlik durumuna gore daha iyi bir oda ile degistiriimesi konuklarin beklentilerinin
asilmasini sagladigi gorilmektedir. Otel igletmelerinin binasina, daha énce bu binada
yasayanlara, konaklayanlara veya otel isletmesinin gergeklestirdigi bir sosyal
sorumluluk projesine iliskin hikayeler de konuklarin yorumlarinda yer almaktadir. Bu
hikdyeler sayesinde otel isletmeleri konuklar ile kisisel bir bag kurma firsat
yakaladiklari sdylenebilecektir.

Fark yaratan hizmetler ana boyutu altinda yer alan kolaylastirici hizmetler
geleneksel hizmet sunumlarina yeni bakis acisi getiren hizmetler olarak ifade
edilmistir. Bunlara 6rnek konuklarin plajda yiyecek ve igecek siparigleri igin sadece
kirmizi bir bayrak kaldirmasi ve c¢alisanlarin hemen konuklarin sipariglerini almasi ve
otel i¢inde, plajda ve havuz kenarinda serinletici soguk havlularin sunulmasi gibi
hizmetler gelmektedir. Bununla birlikte konuklarin ézel gunlerinde otel ydneticileri veya
unli gahisanlar tarafindan isme imzal odalarina tebrik kartlari génderilmesi konuklar
agisindan yapilan hos surprizler olarak degerlendiriimektedir. Otel konuklarinin havuz
ve plajlara yonelik degerlendirmelerinin genellikle havuzun buydkligl, varsa tematik
ozelligi ve plajdaki sezlong vb. araglara iligkin oldugu goérilmektedir.

Bunlarla birlikte diger ana boyutu altinda yer alan misafir duygulari konuklarin
otel isletmelerine yonelik hislerini dogrudan belirttikleri ifadeleri kapsamaktadir. Bazi
otel isletmelerinde ydnelik konuklarin kendilerini kral/kralice gibi hissettiklerini, bir
sonraki yil tekrar geleceklerine yonelik beyanlarini, simdiye kadar kaldiklari en iyi otel
olduguna yonelik sdylemleri icermektedir. Arastirmanin bu sonucu Cadotte ve Turgeon
(1988) calismasini desteklemektedir. Teknik detaylar konuklarin, geceleme sayilari,
hangi amacla kaldiklari gibi bilgileri icermektedir. Bu ana tema altinda yapilan diger
misafirlere yodnelik yorumlarda konuklarin otelin hizmetleri kadar otelde kalan diger
konuklarin profilini de degerlendirdikleri gériilmektedir.

5. Sonug ve Tartisma

Musteri memnuniyeti, uzun yillardir turizm arastirmalari arasinda yodun bir sekilde
calisiimaya devam edilen konulardan bir tanesidir. Bununla birlikte bu arastirmalarin
yontem olarak belli kaliplar icinde kalmasi, degisen isletmecilik ve tiketici
davranislarina baglh olarak konuklarin memnuniyetini olusturan unsurlardaki yeniliklerin
aciga cikarilmasina yonelik arastirmalarin azhdr da goériimektedir. Bu boslugu
doldurmak adina bu c¢alismanin temel amaci otel konuk memnuniyetini olusturan
unsurlari konuklarin bakis acisiyla, herhangi bir sablona bagh kalmaksizin kendi
sOylemlerini igerik analizi ile incelemektir.
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Arastirma sonuglarina gére, konuklarin yorumlarda otel imkanlari olarak en gok
sirasiyla odalardan, c¢alisanlardan, tematik restoran ve ikramlardan bahsettikleri
gorllmektedir. Bunlara ilaveten otellerin havuzu, karsilama sUregleri, isletmenin
cevresel imkanlar ve ydneticilerden de yorumlarda vurgu yaptiklari gérilmektedir.

Bu arastirmada odanin memnuniyeti etkileyici bir unsur oldugu bilinmekle birlikte
oda donaniminin da konuklar tarafindan &nemli bir unsur olarak géruldugu
anlasiimaktadir. Otel konuklari agisindan geleneksel oda donanimlarina ilaveten
banyoda televizyon olmasi, mini bar yerine daha genis bir dolabin olmasi, nem/hava
temizleyicisi ve CD ile birlikte CD oynaticisinin odalarda bulunmasi birgok konuk
tarafindan memnuniyet yaratici 6zellikler olarak gorilmektedir. Bu durum o&nceki
calismalardan (Saleh ve Ryan 1992; Callan ve Bowman, 2000; Saleh ve Ryan, 1992)
farkll olarak odalarin sadece temizliginin (Atkinson, 1988; Knutson, 1988a; Qu, Ryan
ve Chu, 2000) degil sekillerinin, tasariminin ve igindeki donanimlarinin da
memnuniyetini etkileyen unsurlar oldugunu ortaya koymaktadir. Bu donanimlar g6z
onlne alindiginda degisen tiketici ihtiyaclarinin dikkatlice izlenmesi ve bunlara uygun
arag ve gereglerin odalarda sunulmasi faydali olacaktir.

Arastirma sonuglarin goére, otel icinde yiyecek ve igecek hususunda farklilik
yaratmak isteyen otel isletmelerinin restoranlari tasarimlarina, mimarilerine ve
sunduklari yiyecek ve igeceklere gore isimlendirmesi ve hepsini ayri ayri pazarlamasi
otel konuklari agisindan isletmenin Urin zenginligi olarak degerlendirilecektir.
Arastirma bu sonucu itibariyle Gundersen vd., (1996) yiyecek-igecek boliminin,
resepsiyon ve kat hizmetlerinden sonra memnuniyeti etkilemede Uglncu sirada yer
aldigini belirtikleri calismalariyla kismen paralellik gostermektedir. ClUnki benzer
sekilde Saleh ve Ryan (1992), Callan ve Bowman (2000) ve Dolnicar ve Otter (2003)
calismalarinda yiyecek ve igecegin otel konuk memnuniyetini etkileyen unsurlar
baglaminda ilk siralarda yer almadiklari gorilmektedir.

Bu cgalismada yiyecek ve igecek ana temasinin altinda yer alan kahvalti temasi
g6z Onldne alindiginda otel isletmelerinin kig¢lk dokunuslarla her hizmette fark
yaratabilecekleri gorilmektedir. Ozellikle otellere tatil amagl giden konuklarin kahvalti
icin hazirlanmalari, odalarindan ayrilmalari ve bunu belli bir saatte yapma zorunlugu ile
karsilagmalari konuklari olumlu yénde etkilememektedir. Bunun yerine imkani olan otel
isletmelerinin, Ozellikle yatak sayisi daha az olanlarin, odada kahvalti servisine
odaklanmalari faydali olacaktir.

Arastirma sonuglarina goére, yiyecek ve igecek hizmetlerine genel olarak
bakildiginda belirli bir temaya sahip restoranlarin ve tematik yiyecek ve iceceklerin
konuk memnuniyetini belirleyici unsurlardan oldugu goérilmektedir. Buna goére otel
isletmelerinin yiyecek icecek hizmetlerinde bu hususu dikkate alarak sunduklari
urtinlerde cesitlilik yaratmalari 6nerilmektedir. Bu baglamda hem sosyal sorumluluk
hem de Urin zenginligi ve buna bagh olarak fark yaratabilmek agisindan yoresel
yiyecek ve iceceklere yer verilebilir. Burada her turli cesidi vermek yerine belirli
drtnlerde odaklanmak faydali olacaktir.

Calisanlara ydnelik yorumlara bakildiginda fark yaratan galisan 6zellikleri olarak
isini gosterise kagmadan yapan, isi sahiplenerek, zevk alarak ve icten yapan, bunu
yaparken de turizm sektériinin temel unsuru olan gulimsemeyi ihmal etmeyen ¢alisan
profilinin ortaya ciktigi goriimektedir. Arastirma bu sonucu itibariyle 6nceki birgok
calismayla (Cadotte ve Turgeon, 1988; Atkinson, 1988; Barsky ve Labagh, 1992; Qu,
Ryan ve Chu, 2000; Choi ve Chu, 2001) paralellik gostermekle birlikte otel konuklarinin
yorumlari g6z ©Ozune alindiginda c¢alisanlarin yaninda otel genel mudir veya
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sahiplerinin tutum ve davraniglarinin da konuk memnuniyetinde etkili oldugu, daha
gorinlr, sakin, hos goérinusli ve guvenilebilir hissi veren otel genel mudurlerinin
memnuniyeti etkiledigi anlasiimaktadir. Bu baglamda sadece c¢alisanlarin degil ayni
zamanda Ust dizey yoneticilerin de davraniglari konuklarin memnuniyeti agisindan
belirleyici bir unsur olarak gérilmektedir. Bu nedenle otel ydneticilerinin bir sorunu
¢6zme bicimi, astlarina yaklagimi gibi dogrudan konuklarla ilgili olmayan unsurlarin bile
konuklarin dikkatini ¢ektigi gbz ardi edilmemelidir.

Lewis (1984), Lewis (1985), Mccleary, Weaver ve Hutchinson, (1993)
calismalari ve Dolnicar ve Otter (2003) 1984-2000 yillari arasinda yayinlanmis 21
arastirmayi inceledikleri c¢alismaya goére otel konumunun ilk sirada ye aldidi
gorilmekteyken bu ¢alismada konumun memnuniyeti etkileyen unsurlar siralamasinda
alt siralarda yer aldigi goérilmektedir. Bununla birlikte konum otel igletmelerinin
sonradan degistirebilecegi bir unsur olmamakla birlikte otel konumunu olumlu yénde
algilanabilmesi i¢in otel cevresinde yer alan etkinliklere yénelik dogru ve etkili bir
bilgilendirme yapilmasi bu durumu olumlu yonde etkileyecektir.

Otel igletmelerinin temel Urdnleri yaninda sunduklari hizmetler olarak ifade
edilebilecek olan, bu g¢alismada fark yaratan hizmetler olarak tanimlanan, unsurlarin
konuk memnuniyetine énemli bir katki yaptigi séylenebilecektir. Ozellikle (icretsiz
verilen ikramlar, karsilama ritUelleri, 6zel glnlerde alinan hizmetler, kolaylastirici
hizmet ve surprizler konuklarda yarattiklari beklenmedik hissi ile memnuniyeti arttirdigi
goriimektedir.

Knutson’e (1988b) gore konuklarin ilk izlenimlerinin olumlu olmasi durumunda
beklentilerinin karsilanmasi ve hatta asilmasi genellikle daha kolay olmaktadir. Bu
nedenle karsilamaya yonelik profesyonel yaklasimlarin gelistiriimesi gerekmektedir.
Karsilama stirecinin sadece otel lobisinde degil konugun otel isletmesi ile ilk temasinin
yasandigi web sitesi, telefon veya oto park gibi alanlarda da uygulanmasi faydal
olacakitir.

Otel konuk memnuniyeti ile ilgili alana katki saglamak icin belirlenen kavramsal
cercevede yeni dediskenleri g6z énune almak 6énemlidir (Oh,1999). Bu nedenle bu
arastirma kapsaminda otel konuklarinin yorumlari genel olarak degerlendirildiginde
onceki calismalarda belirtimeyen ama konuk memnuniyetini etkileyen ortak 6zellikler
ortaya ¢ikan unsurlar asagida belirtilmistir;

o Karsilama ritellerinin konuklari memnun ettidi, Ozellikle ilk izlenimin g¢ok
o6nemli oldugu,

e Ozel ginlerde odalara birakilan not, igcecek vb. ikramlar gibi yapilan
etkinliklerin daha cok memnun edici ve hatirlanabilir oldugu,

e Tematik Uriin sunumlarinin (oda, havuz, yiyecek ve icecek vb.) farklilastiric

6zelliklerinden dolayi ilgiyle karsilandigi,

Oteldeki konuk profilinin konuklar tarafindan dikkate alindig,

Belli zamanlar ile sinirlandirilmis ikramlarin (happy hour vb.) begenildigi,

Konuklarin kendilerini 6zel hissettirici hizmetlere 6nem verdigi,

Konuklarin, ¢calisanlarin isi severek yapmalarina dahi dikkat ettigi ve

Ozellikle kahvaltinin standart olarak odada servis edilmesinin etkileyici kabul

edildigi gérulmektedir.

Hizmet endUstrilerinde ydnetimin en buyuk zorluklarindan biri de konuk
memnuniyetini saglamak ve korumaktir (Su, 2004). Bu nedenle konuklarin otel
deneyimlerine ydnelik algilarini takip etmek, izlemek ve ydnetmek, otellerin
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konuklarindan zamaninda geri bildirim almasina ve otellerin gigcli ve zayif yonlerini
tanimasini saglayacaktir (Prasad vd., 2014).

Bununla birlikte ileride yapilacak galismalarda yorumlarin konuklarin demografik
profillerine goére kargilastiriimasi kisilik 6zelliklerine gdére memnuniyeti etkileyen
unsurlarin daha derinlemesine anlasilmasina katki saglayacaktir. Ayrica ayni otel
isletmeleri icin farkl seyahat yorum sitelerinden veri toplanmasi da arastirmalarin
genellenebilirligine katki saglayacaktir. Cevrimici tiketici degerlendirmelerinden elde
edilen bulgular ile olusturulacak anketler ile goklu ydéntemlerin konuk memnuniyetinde
kullaniimasi da bu ve benzeri galismalarin gegerliligine katki saglayacaktir. Farkl
pazarlara odaklanan ve hizmet eden otel igletmelerinin de bu kapsamda
degerlendiriimesi hedef pazarlara goére konuk memnuniyetini etkileyen unsurlarin
netlesmesini saglayacaktir.
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