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Ozet

Bu calisma, Pinarbagi ilgesindeki otellerin Google Haritalar yorumlari {izerinden analiz edilerek, elektronik agizdan agiza iletisim
(eWOM) kullaniminin doga turizmi {izerindeki etkilerini incelemektedir. Pmarbagi, dogal giizellikleriyle onemli bir turizm
potansiyeline sahiptir ve bu potansiyelin siirdiiriilebilir turizm uygulamalartyla degerlendirilmesi, bdlgenin ekonomik kalkinmasina
katki saglayabilecektir. Arastirmada, Pinarbasi ilgesindeki Kanyon Park Otel, Park Ilica ve Sarimese Otel’e ait 957 Google Haritalar
yorumu elde edilmis, kullanilabilir 649 yorum tematik analiz yontemiyle incelenmistir. Yorumlar, hizmet kalitesi, lokasyon ve
gevre, misteri deneyimi ve elestiriler ve Oneriler olmak tizere dort ana tema altinda toplanmustir. Sonuglar otellerin, hizmet
kalitesinin ve miisteri memnuniyetinin artirilmasi icin cesitli oneriler sunmaktadir. Ozellikle miisteri hizmetleri, temizlik ve konfor
konularinda olumlu geri doniisler alindig1 goriilmiis, kahvalt1 kalitesi ve yoresel lezzetler ile ilgili dvgiilerle karsilanmistir. Ancak,
soguk odalar, eksik hizmetler ve yiiksek fiyatlar gibi olumsuz deneyimlerin yani sira Wi-Fi kalitesinin artirilmasi ve telefon ¢cekim
problemlerinin ¢6ziilmesi gibi Onerilere de yer verilmistir. Bu ¢alisma, Pinarbasi otellerinin eWOM araciligiyla degerlendirilmesine
dair kapsamli bir goriis sunmaktadir. Calisma ayrica, otel isletmecilerine miisteri memnuniyetini artirmak ve hizmet kalitesini
iyilestirmek i¢in onerilerde bulunmaktadir.

Anahtar Kelimeler: eWOM, Doga Turizmi, Miisteri Memnuniyeti, Pinarbas1 Otelleri, Google Haritalar Yorumlari

Abstract

This study examines the effects of electronic word-of-mouth communication (eWOM) on nature tourism by analyzing the Google
Maps reviews of hotels in Pinarbagi district. Pinarbasi has an important tourism potential with its natural beauties and utilizing this
potential with sustainable tourism practices can contribute to the region's economic development. In the study, 957 Google Maps
comments of Kanyon Park Hotel, Park Ilica and Sarimese Hotel in Pinarbasi district were obtained, and 649 usable comments were
analyzed by thematic analysis method. The comments were grouped under four main themes: service quality, location and
environment, customer experience, and criticisms and suggestions. The results suggest that hotels improve service quality and
customer satisfaction. In particular, positive feedback was received on customer service, cleanliness and comfort, and the quality of
breakfast and local flavors were praised. However, negative experiences such as cold rooms, incomplete services and high prices,
and suggestions such as improving Wi-Fi quality and solving phone reception problems were also included. This study provides a
comprehensive view on evaluating Pinarbasi hotels through eWOM. The study also provides recommendations for hotel operators
to increase customer satisfaction and improve service quality.

Keywords: eWOM, Nature Tourism, Customer Satisfaction, Pinarbag1 Hotels, Google Maps Reviews

Giris

Dijitallesme hiz1 giderek artan kiiresel ekonomide, turizm endiistrisi bilginin yayilma ve tiiketilme bigiminde
doniistiiriicii bir degisime tanik olmustur. Elektronik Agizdan Agiza iletisim (eWOM), turistlerin karar verme
stireglerini, 6zellikle de destinasyon ve konaklama yeri se¢imlerini etkileyen 6nemli bir faktor olarak ortaya
¢ikmustir. Cevrimigi platformlarin ve sosyal medyanin ortaya ¢ikmasiyla birlikte, gezginler artik seyahat
deneyimleri hakkinda algi olusturmak ve bilingli se¢imler yapmak i¢in akranlar1 tarafindan olusturulan igerige
daha fazla giivenmektedir. Bu paradigma degisimi, eWOM'un turizm sektorii, 6zellikle de doga turizmi gibi
nis pazarlar lzerindeki etkisini anlamanin 6nemini vurgulamaktadir. Pmarbasi ilg¢esi, sahip oldugu dogal
giizellikler ve bakir dogasi ile doga turizmi agisindan biiyiik bir potansiyele sahiptir. Bu potansiyelin etkin bir
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sekilde degerlendirilmesi ve siirdiiriilebilir turizm uygulamalarinin hayata gegirilmesi, bolgenin ekonomik
kalkinmasina o©nemli katkilar saglayabilir. Ancak, turistlerin bodlgeye olan ilgisini artirmak ve
memnuniyetlerini saglamak i¢in otellerin sundugu hizmetlerin kalitesi ve doga ile uyumlu aktiviteler biiyiik
Onem tasimaktadir.

Tiirkiye'nin Kastamonu iline bagli Pinarbasi ilgesi, Ilica Selalesi, Horma Kanyonu ve Valla Kanyonu gibi
bozulmamis dogal ¢ekicilikleriyle boyle bir bolgeye ornek teskil etmektedir. Sahip oldugu zengin dogal
kaynaklara ragmen Pinarbasi, turizm deneyimlerinin gelistirilmesi ve siirdiiriilebilir uygulamalarin tesvik
edilmesinde eWOM'un entegrasyonuna iliskin akademik literatiirde nispeten daha az incelenmistir. Onceki
arastirmalar, eWOM'un kentsel ve kitlesel turizm baglamlarindaki roliinii kapsamli bir sekilde incelemis ve
turist davranigi, destinasyon imaji ve hizmet kalitesi algilar1 {izerindeki etkisini vurgulamistir. Ancak, doga
turizmi alaninda, 6zellikle de daha az ticarilesmis bolgelerdeki kiiciik 6lcekli konaklama tesisleri baglaminda
eWOM'a odaklanan ¢alismalar sinirlidir. Bu boslugun giderilmesi, eWOM'un turist girislerini artirmak, hizmet
standartlarin1 gelistirmek ve bu tiir bolgelerde ekonomik kalkinmay: tesvik etmek i¢in bir katalizor gérevi
gorebilecegi icin ¢ok onemlidir. Turistlerin oteller hakkinda paylastiklar1 yorumlar, potansiyel ziyaretcilerin
kararlarin1 dogrudan etkilemekte ve otellerin tercih edilebilirligini sekillendirmektedir. Calismanin amaci,
Kastamonu ili Pmarbasi il¢esindeki otellerin Google Haritalar yorumlari {izerinden degerlendirilmesi yoluyla,
eWOM'un doga turizmi iizerindeki etkilerini incelemektir. Bu arastirma ayrica, turist memnuniyetini ve
memnuniyetsizligini etkileyen temel faktorleri ortaya ¢ikarmayr amaglamaktadir.

Bu calismanin 6nemi, eWOM'un doga turizmi iizerindeki etkilerini anlamak ve Pinarbasi ilgesindeki otellerin
hizmet kalitesini artirmak icin gelistirilmesi gereken yonleri belirlemektir. Google Haritalar yorumlari
iizerinden yapilacak analizler, turistlerin beklentilerini ve memnuniyet diizeylerini ortaya koyarak, otellerin
hizmetlerini gelistirmeleri i¢in yol gosterici olacaktir. Beklenen katkilar arasinda, Pinarbasi ilgesindeki
otellerin hizmet kalitesinin artirilmasi, turist memnuniyetinin saglanmasi ve bolgenin doga turizmi
potansiyelinin etkin bir sekilde degerlendirilmesi yer almaktadir. Bu ¢aligma neticesinde, Pinarbasi'nda turist
deneyimlerinin sekillendirilmesinde ve doga turizminin gelistirilmesinde eWOM'un kritik roliine 151k tutmak
hedeflenmektedir.

Kavramsal Cerceve
eWOM'un Turizm Sektoriindeki Rolii

Elektronik Agizdan Agiza Iletisim (eWOM), geleneksel Agizdan Agiza Iletisimin (WOM) dijital
versiyonudur. eWOM’da bireyler iiriinler, hizmetler veya sirketler hakkindaki goriislerini, deneyimlerini ve
tavsiyelerini ¢evrimigi platformlar araciligiyla paylasirlar (Mohammad vd., 2023). eWOM, ozellikle turizm
sektoriinde tiiketicilerin karar verme siireglerini onemli 6l¢iide etkiler (Grubor vd., 2019). Turistlerin seyahatle
ilgili hizmetler ve Uriinler hakkindaki algilarini, tercihlerini ve se¢imlerini sekillendirmede 6nemli bir rol oynar
(Wang, 2016).

Turizm sektoriinde eWOM, gezginlerin bilgi toplama, seyahatlerini planlama ve satin alma kararlarin1 verme
seklini degistirmistir (Litvin vd., 2018). Gezginler, destinasyonlari, konaklamalari veya aktiviteleri segmeden
once diger gezginlerden tavsiyeler, incelemeler ve geri bildirimler aramak i¢in giderek daha fazla eWOM'a
giivenmektedir (Winata and Pangestuty, 2021). Tiiketicilerin deneyim ve bilgilerini paylasmasi, diger kisilerin
satin alma kararlarim1 etkilemektedir. Cevrimi¢i yorum siteleri, 'faydali yorum' oylamalariyla en yararh
degerlendirmeleri 6ne ¢ikararak, 6zellikle turizm sektoriinde potansiyel tiiketicilerin risklerini azaltmalarina
yardimci olmaktadir (Muradi ve Akbiyik, 2020). eWOM platformlar aracilifiyla paylasilan bilgiler, turistlerin
duygusal tepkilerini, tutumlarini ve nihayetinde satin alma niyetlerini etkiler (Zhou vd., 2020).

Turizm sektoriinde eWOM'un etkisi, destinasyon pazarlamasi ve yonetimine kadar uzanir. Olumlu eWOM, bir
destinasyonun imajim gelistirebilir, daha fazla ziyaretci ¢ekebilir ve tekrar ziyaretlere katkida bulunabilir.
Ayrica eWOM, turistlerin destinasyon giivenilirligi algisin1 ve bir yeri ziyaret etme olasiligini etkiler
(Gonzélez-Rodriguez vd., 2022). Turizm {rini gibi soyut {riinleri satin alma karar1 yiiksek bir risk
tasidigindan tiiketiciler, eWOM un bireylerarasindaki etkisine daha fazla 6nem verirler (Jeong and Jang, 2011:
357). Dahasi, eWOM sadece gezginler i¢in degil, turizm sektoriindeki isletmeler i¢in de degerli bir kaynaktir.
Sirketler, miisteri geri bildirimlerini izlemek, ¢evrimigi itibarlarin1 yonetmek ve tiiketici goriislerine dayal
bilingli kararlar almak i¢in eWOM'u kullanabilir (Mafiero vd., 2019). eWOM kaynaklarinin giivenilirligi,
turistlerin ziyaret niyetlerini ve turizm isletmeleriyle ¢evrimigi etkilesimlerini 6nemli 6l¢iide etkilemektedir
(Gonzélez-Rodriguez vd., 2022). Internet yayginlagmasi ile otel miisterileri gidecekleri gesitli turizm tesisleri
hakkinda daha fazla bilgiye erisebilmektedir (Kwon vd., 2011: 2). Dolayisiyla eWOM, turizm sektoriinde
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onemli bir gii¢ olarak ortaya c¢ikmis, gezginlerin davranislarini, destinasyon segimlerini ve isletmelerin
pazarlama stratejilerini etkilemektedir. Bilgi saglama, giiven olusturma ve tiiketici kararlarin1 yonlendirmedeki
rolii, turizmin ¢agdas dijital ortamindaki 6nemini vurgulamaktadir.

eWOM'un Turist Davramslarina Etkisi

Elektronik Agizdan Agiza Iletisim (eWOM), dzellikle otel secimi baglaninda turistlerin seyahat kararlarim
onemli oOl¢iide etkiler. Turistler, seyahatle ilgili hizmetler ve {iriinler hakkinda bilgi toplamak, tavsiye almak
ve bilingli secimler yapmak i¢in giderek daha fazla ¢cevrimigi platformlarda paylasilan yorumlara/agiklamalara
giivenmektedir (Almeida vd., 2012; Assaker and O’Connor, 2021; Bigné vd., 2016). Ayrica eWOM, turistlerin
destinasyonlar ve konaklamalar hakkindaki algilarini, tutumlarini ve niyetlerini etkileyerek karar verme
stireglerini sekillendirir (Williams vd., 2020; Wang, 2016). Giiniimiizde potansiyel turistler, seyahatlerini
internet tizerinden planlamaktadir. Seyahat kararlarini vermeden once ilgili destinasyon veya turizm igletmeleri
ile ilgili forumlar: ve sanal ortamlar: incelmektedir. Ciinkii turistler, sanal degerlendirmelerin ve yorumlarin
satin alma kararlari igin yarar saglayacagia inanmaktadirlar (Sarusik ve Ozbay, 2012).

Turizm alaninda eWOM, gezginler igin degerli bir bilgi kaynagi olarak hizmet eder. Turistlerin
farkindaliklarini, beklentilerini, algilarini ve davraniglarini etkiler (Albarqg, 2013; Grubor vd., 2019; Pratiwi,
2020). Yapilan ¢alismalarda, turizm sektoriinde elektronik ortamlarda yapilan ¢evrimigi yorumlarin otellerin
oda satiglarim etkiledigini ve eWOM’un kullanicilar arasinda diger bilgi kaynaklarina oranla daha yiiksek
giivenilirlik seviyesine sahip oldugu ifade edilmistir (Kitapg1 vd., 2012; Filieri and Mcleay, 2013). eWOM'un
geleneksel Agizdan Agiza iletisim'den (WOM) dijital platformlara evrimi, turistlerin seyahatle ilgili bilgilere
erisim ve paylasim seklini doniistiirmiis, seyahat niyetlerini ve destinasyon se¢imlerini etkilemistir (Zhou vd.,
2020; Wang, 2014; Wang, 2016). Sosyal medya ve seyahat sitelerindeki eWOM iletigimleri, turistlere
destinasyonlar, konaklamalar ve deneyimler hakkinda 6n bilgiler sunmakta ve bu durumun sonucunda karar
verme siireclerini etkilemektedir (Damarsiwi and Wagini, 2018; Rizky vd., 2017; Hamidizadeh vd., 2016).

Ozellikle otel secimi konusunda eWOM, turistlerin kararlarii diger gezginler tarafindan paylasilan
incelemeler, puanlar ve tavsiyelerle 6nemli 6l¢iide etkiler. Olumlu eWOM, destinasyon ve otel imajina katki
sunabilir, giiven gelistirebilir ve turistlerin hizmet kalitesi ve memnuniyet algilar1 {izerinde etki yaratabilir
(Jalilvand and Samiei, 2012; Murphy vd. 2007; Paul vd., 2019). Turistler, otel rezervasyonlar1 yaparken
arkadaglarindan, inceleme sitelerinden ve sosyal medya platformlarindaki elektronik iletisimi dikkate
almaktadir. Elektronik iletisim turistlerin gidecekleri destinasyon ve tesislere iligkin 6n bilgiler sunmaktadir
(Soler vd., 2019; Duffy, 2015).

Ayrica, eWOM, turistlerin destinasyon giiveni, memnuniyeti ve sadakati iizerindeki algilarim etkileyerek bir
destinasyonu tekrar ziyaret etme veya baskalarina tavsiye etme olasiliklarini etkiler. eWOM'un turistlerin
seyahat kararlan {izerindeki etkisi, algilanan deger, gosteris egilimi ve destinasyon farkindalig: gibi faktorler
tarafindan sekillendirilir ve genel seyahat deneyimlerini etkiler (Tafiprios, 2020; Cakar, 2015). Elektronik
iletisim, turizm endiistrisi i¢inde turistlerin destinasyon se¢me kararini ve ziyaret niyetini 6nemli 6lgiide
sekillendirmektedir (Doosti vd., 2016; Arict and Giuiger, 2018). eWOM, turistlerin seyahat kararlarini,
destinasyon ve otel segimleri de dahil olmak iizere sekillendirmede ¢ok 6nemli bir rol oynar. Deneyimlerin,
tavsiyelerin ve geri bildirimlerin paylagilmast i¢in bir platform saglayarak eWOM, dinamik turizm
endiistrisinde turistlerin algilarni, tercihlerini ve davraniglarini etkiler.

Otel Hizmet Kalitesi ve Turist Memnuniyeti

Otel hizmet kalitesi ve turist memnuniyeti, turizm sektoriiniin basarisini belirleyen temel unsurlar arasinda yer
almaktadir. Hizmet kalitesi, misafirlerin beklentilerini karsilama ve asma diizeyi olarak tanimlanabilir ve otel
isletmelerinin rekabet avantaji elde etmelerinde kritik bir rol oynamaktadir. Turist memnuniyeti ise, hizmet
kalitesinin bir yansimasi olarak, misafirlerin otel deneyimlerinden ne derece memnun kaldiklarini 6lger ve
gelecekteki tercihlerine, olumlu agizdan agiza iletisime ve tekrar ziyaret etme olasiliklarina dogrudan etki eder.
Bu baglamda, otel hizmet kalitesinin iyilestirilmesi ve siirdiiriilebilir miisteri memnuniyetinin saglanmasi, otel
yoneticileri igin stratejik dneme sahiptir.

Alanyazina bakildiginda, otel hizmet kalitesi ve turist memnuniyeti arasindaki iliskiyi arastiran ¢ok sayida
calisma bulunmaktadir. Gnanapala, 2014 yilinda yaptig1 calismasinda Sri Lanka'daki otellerde miisteri
memnuniyetini etkileyen 6n biiro operasyonlari, misafirperverlik, konaklama, gida kalitesi ve emniyet ve
giivenlik gibi cesitli faktorler belirlemistir. Benzer sekilde, “somut unsurlar” ile “gida Kkalitesi ve
giivenilirligi’nin otel hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti iizerindeki en etkili boyutlar1 oldugu tespit
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edilmistir (Dortyol vd., 2014). Kotler (2000) giivenlik, temizlik ve personelin nezaketi gibi baz1 faktorlerin
miisteri memnuniyeti i¢cin 6nemli oldugunu vurgulamistir.

Farkli bir baglamda, Jiang (2013), memnuniyet diizeylerini degerlendirmek i¢in “AHP” ve “Entropi Agirlik
Yontemi” gibi yontemler kullanarak kruvaziyer limanlarindaki hizmet kalitesine iligskin turist memnuniyetini
degerlendirmistir. Ayrica, Johann and Anastassova (2014) Arastirmaya gore, Polonyali turistlerin
Bulgaristan'daki otellerde en yiiksek puanladigi ozellikler odalarin standardi, otelin konumu, miisteri
hizmetleri, fiyat/kalite iliskisi ve yakindaki plajlar olmustur. Analiz sonucunda birkag kalite boslugu tespit
edilmis olup, en sik belirtilen sorunlar yetersiz temizlik (odalar, bahgeler ve havuz alanlari), yetersiz miisteri
hizmetleri (iletisim zorluklari, dost¢ca olmayan tutumlar), eglence seceneklerinin azligi, sinirli Wi-Fi erigimi
ve tekrarlayan yemek meniileri olmustur. Bir bagka ¢alismada ise hizmet geri kazanim memnuniyetinin
destinasyon sadakati tizerindeki etkisini arastirmis ve hizmet sunum memnuniyeti ile sadakat niyetleri
arasindaki baglantry1 vurgulamistir (Mohamad vd., 2011). Bu ¢alismalar genel olarak, turist memnuniyetini
artirmak i¢in otel hizmet kalitesini anlamanin ve gelistirmenin énemini vurgulamakta, bdylece konaklama
sektoriinde sadakati ve olumlu deneyimleri tegvik etmektedir.

Dogayla Uyumlu Otellerin Turistlerin Tercih Kararina Etkisi

Dogayla uyum i¢inde olan oteller, turistlerin tercihi ve memnuniyeti {izerinde 6nemli bir etkiye sahip olabilir.
Aragtirmalar, dogal giizellik, ekolojik ¢evre ve sakin bir atmosfer gibi faktorlerin turistlerin memnuniyetini ve
cevre dostu konaklama segeneklerini tercih etmelerini olumlu yonde etkiledigini gostermistir (Khuong and
Luan, 2015). Ayrica, dogal cevre, kiiltiirel atmosfer ve cesitli aktivitelerle ilgili ozellikler, turist
memnuniyetinin ve dogayla uyumlu otel tercihinin belirlenmesinde 6nemli bir rol oynamaktadir (Bagri ve
Kala, 2015).

Turistler genellikle dogayla bag kurmalarimi ve cevrelerinin giizelligini takdir etmelerini saglayacak
deneyimler aramaktadir. Dogal ¢evre algist ve bir destinasyonun genel atmosferi, turistlerin memnuniyetini
etkileyen kilit faktorlerdir (Lu ve Ye, 2015). Ayrica, turistlerin otellerdeki ¢evre dostu hizmetler i¢in 6deme
yapma istekliligi, siirdiiriilebilir uygulamalar ve ¢evre dostu konaklama tercihleriyle baglantilidir (Khamsay
vd., 2015).

Cevresel sorumluluga dncelik veren ve yesil girisimler sunan oteller, genel turist deneyimini ve memnuniyetini
artirabilir. Caligsmalar, kurumsal ¢evre sorumlulugunun, 6zellikle oteller ¢evre politikalarini beyan ettiklerinde
ve eko-bilingli turistleri hedeflediklerinde, miisteri memnuniyetini ve sadakatini olumlu yonde etkiledigini
gostermistir (Shah, 2011). Ayrica, dogayla uyumlu yesil oteller pazarlama stratejilerini gelistirirken
miisterilerin bilgi diizeyini artirmaya ve kaynaklar (fiyat, ulasilabilirlik vb.) iyilestirmeye odaklanmalidir
(Mohd Suki ve Mohd Suki, 2015). Dogayla uyumlu oteller, turistlerin tercihleri ve memnuniyetleri tizerinde
olumlu y6nde bir etkiye sahiptir. Doga dostu uygulamalar ve stirdiiriilebilir girisimler, otel operasyonlarina
entegre edildik¢e turistler igin tatil deneyimlerinin unutulmaz bir deneyim olarak yasanmasina, turist
memnuniyetin artmasina ve ¢gevre dostu konaklama segeneklerinin tercih edilmesine neden olabilecektir.

Yontem

Aragtirmada veri toplama yontemi olarak dokiiman incelemesi teknigi kullanilmistir. Bu inceleme tiirii,
aragtirilmasi amacglanan olgu ya da olgular hakkinda yazili dokiimanlari analiz etmeyi kapsamaktadir.
Dokiiman analizi, mevcut yazili ve basili kaynaklarin incelenmesi ve analiz edilmesi suretiyle veri elde etmeyi
kapsar (Bryman, 2012; Yildirim ve Simsek, 2011).

Aragtirma verilerini Kastamonu ili Pinarbasi ilgesinde yer alan Google Haritalar yorumlari olusturmaktadir.
fgili yorumlar pavuk.ai sitesi aracilig1 ile elde edilmistir. Elde edilen veriler Pinarbasi ilgesinde konaklama
hizmeti veren Kanyon Park Otel, Park Ilica ve Sarimese Otel yorumlarindan olusmaktadir. Arastirma
kapsaminda, 23.07.2024 tarihinde 957 yorum elde edilmistir. Elde edilen yorumlar arastirmaci tarafindan bir
elemeye tabi tutulmus; yalnizca puanlama yapilan yorumlar, yalnizca birkag harften olusan yorumlar ve
yalnizca emojiden olusan yorumlar temizlenerek toplamda 649 yorum {izerinden analizler gerceklestirilmistir.
Her otele iligkin yorumlar tek bir dosyada birlestirilmis, kisi isimleri veya mahlaslart anonimligi saglamak
adina veri analizinden 6nce silinmistir.

Yorumlar dncelikle tek tek okunup, veri setine iliskin bir 6n izlenim elde edilmistir. Ikinci asamada, serbest
kodlama siireci baslatilarak veriler daha kiigiik, yonetilebilir parcalara boliinmiistiir. {liskili kodlar daha sonra
bir araya getirilerek kategoriler olusturulmustur. Son olarak, olusturulan kategoriler diizenlenerek temel
temalar belirlenmistir. Ayrica aragtirma verilerinin analiz asamasinda, farkli aragtirmacilar goniillii olarak
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kodlama islemine katkida bulunmustur. Bu siirecte, iki ayr1 arastirmaci, ayni veri grubunu birbirinden bagimsiz
sekilde kodlamistir. Daha sonra bu iki aragtirmaci bir araya gelerek yaptiklari kodlamalari karsilastirmislardir.
Kodlamalar arasinda ortaya g¢ikan farkliliklar1 detayli bir sekilde ele almis ve bu konular lizerinde fikir
aligverisinde bulunmuslardir. Bu tartismalar sonucunda, kodlama konusunda ortak bir goriis ve anlayis
gelistirmislerdir. Bu yaklasim, veri analizinin gilivenilirligini artirmay1 ve subjektif yorumlari en aza indirmeyi
amaclamaktadir. Calisma, toplanan verilerin dogasi1 nedeniyle, etik kurul izni gerektiren arastirmalar
kapsamina girmemektedir.

Arastirmanin  gilivenilirligini temin etmek i¢in Guba'min 1981 yilinda ortaya koydugu kriterlere
bagvurulmustur. Bu dogrultuda, ¢alismanin izlenebilirligini saglayan denetim izi yontemi kullamilmustir.
Bagimsiz bir arastirma denetgisi, bu yontem araciligiyla ¢alismanin bulgular, sonuclar ve dneriler boliimlerini
incelemistir. Denet¢i, bu boliimlerde sunulan bilgilerin toplanan verilerle ne derece uyumlu oldugunu ve bu
veriler tarafindan ne dl¢iide desteklendigini detayli bir sekilde degerlendirmistir. Bu siireg, arastirmanin
bilimsel gecerliligini ve gilivenilirligini artirmay1 amaclamaktadir. Aragtirmanin metodolojisi ve asamalari
ayrmtili bir sekilde agiklanmigstir. Bu yaklagim, ¢alismanin seffafligini artirir ve tekrarlanabilirligini saglar.
Miles ve Huberman'in (1994) belirttigi gibi, bu durum diger arastirmacilarin ¢aligmay1 yeniden yapabilmesine
olanak tanir. Veri toplama, isleme, analiz, yorumlama ve sonug¢ ¢ikarma siiregleri agik¢a tanimlanmistir.
Yildinim ve Simsek'in (2016) vurguladig: {izere, bu net tanimlamalar aragtirmanin gilivenilirligini artirir ve
bulgularin saglamligini destekler. Boylece, calismanin bilimsel niteligi ve gecerliligi gii¢lendirilmis olur. Tiim
bu agiklamalar bir arada ele alindiginda, s6z konusu ¢alismanin giivenilirlik kriterlerini karsiladigi ifade
edilebilir.

Bulgular

Calisma, Google Haritalar yorumlar1 araciligi ile Elektronik Agizdan Agiza Iletisim yoluyla paylasilan miisteri
yorumlarina dayali bir tematik analiz sunmaktadir. Analiz, bes ana tema altinda, kategoriler ve kodlar
olusturularak gergeklestirilmistir. Temalar, miisteri degerlendirmelerinin siklikla vurguladigi ve isletmenin
genel performansini etkileyecek unsurlari temel almaktadir. Ayrica bu tematik analiz, otellerin miisteriler
tarafindan ne sekilde algilandigina dair kapsamli bir bakis sunmay1 hedeflemistir. “Hizmet kalitesi” temasi
altinda verilen kategoriler, miisterilerin temel konaklama ihtiyaglarin1 ve beklentilerini karsilamaya yonelik
unsurlar1 kapsarken, “miisteri deneyimi” ve “elestiriler ve oneriler” temasi altinda verilen kategoriler, daha
spesifik miisteri ihtiyaclarini ve dnerilerini kapsamaktadir.

Tablo 1. Pinarbasi Otelleri Kapsaminda

Tema Kategori Kodlar
Miisteri Ilgili personel, giiler yiiz, miisteri memnuniyeti, hizli servis, ¢dziim odakli,
Hizmetleri misafirperverlik, rehberlik hizmeti
Temizlik Odalarin temizligi, hijyen, banyo temizligi, ¢arsaf ve havlularin temizligi
Konfor Rahat yataklar, genis odalar, sessizlik, sakin ortam, manzara, konforlu

Hizmet Kalitesi

konaklama

Yemek Hizmetleri

Kahvalt1 kalitesi, ev yapimi regeller, yoresel yemekler, aksam yemegi
secenekleri, sinirsiz gay, lezzetli yemekler

Fiyat-Performans

Uygun fiyat, fiyat/performans dengesi, ekonomik, degerini hak eden
hizmet

Lokasyon ve
Cevre

Ozel Tlgi ve Mangal yapma imkani, kamp yapma imkani, doga rehberligi, 6zel yemek
Etkinlikler sunumlari, ev yapimi iiriinler
Konum Doga ile i¢ ige, kanyonlara yakinlik, merkezi konum, yiiriiylis mesafesi

Doga Deneyimi

Sessiz ve huzurlu ortam, doga ile i¢ ige, temiz hava, manzara, doga
gezileri, kamp imkanlar

Genel Memnuniyet, tekrar gelme istegi, tavsiye, aile ortami
Miisteri Memnuniyet
Deneyimi Olumsuz Soguk odalar, eksik hizmetler, yiiksek fiyatlar, iletisim sorunlari, hijyen
Deneyimler eksiklikleri, kiigiik odalar, kotii kargilanma
Elestiriler ve iﬂyilestirme Kahvalt1 ¢esitliligi, Wi-Fi kalitesi, odalarin genisletilmesi, fiyat
Oneriler Onerileri politikasinin gdzden gegirilmesi, daha profesyonel hizmet
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Internet ve Internet baglantisi sorunlari, telefon gekim problemleri, teknolojik
Tletisim donamim eksiklikleri

Hizmet Kalitesi

Elektronik Agizdan Agiza Iletisim (eWOM), giiniimiiz dijital diinyasinda miisteri deneyimlerinin ve algilarinin
paylasiimasinda 6nemli bir rol oynamaktadir. Hizmet kalitesi temasi altinda ¢esitli kategoriler ve kodlar
olusturulmustur. Miisteri yorumlari incelendiginde, hizmet kalitesi temasi altinda alti ana kategori One
cikmaktadir. Bu kategoriler miisteri hizmetleri, temizlik, konfor, yemek hizmetleri, fiyat-performans dengesi
ve Ozel ilgi ve etkinliklerdir.

Miisteri hizmetleri kategorisi, ilgili personel, giiler yliz, miisteri memnuniyeti, hizli servis, ¢6ziim odaklilik,
misafirperverlik ve rehberlik hizmeti gibi kodlarla tanimlanmistir. Miisterilerin, personelin giiler yiizlii ve ilgili
olmasindan duydugu memnuniyet sikca vurgulanmaktadir. Ornegin, miisteriler isletmecilerin misafirperverligi
ve ¢oziim odakli yaklagimimi 6vgiiyle aktarmaktadir. Temizlik kategorisi ise odalarin temizligi, hijyen, banyo
temizligi ve garsaf/havlularin temizligi gibi kodlarla degerlendirilmistir. Birgok miisteri, otellerin temizlik
standartlarindan memnuniyetini dile getirirken, bazilar1 temizlik konusunda iyilestirilmesi gereken alanlara
dikkat ¢ekmistir.

Konfor kategorisi; rahat yataklar, genis odalar, sessizlik, sakin ortam, manzara ve konforlu konaklama gibi
kodlarla agiklanmistir. Miisterilerin konforlu bir konaklama deneyimi yasadiklar1 ve odalarin rahatligindan
memnun kaldiklar1 goriilmektedir. Yemek hizmetleri kategorisinde ise kahvalt1 kalitesi, ev yapimi receller,
yoresel yemekler, aksam yemegi segenekleri, sinirsiz ¢ay ve lezzetli yemekler gibi kodlar bulunmaktadir.
Ozellikle kahvaltinin kalitesi ve yoresel lezzetler miisteriler tarafindan siklikla dviilmektedir. Ancak bazi
miigteriler, kahvaltinin ¢esitliligi konusunda iyilestirme Onerilerinde bulunmustur. Fiyat-performans
kategorisi, uygun fiyat, fiyat/performans dengesi, ekonomik ve degerini hak eden hizmet gibi kodlarla
degerlendirilmistir. Miisterilerin biiyiik bir kismi, otelin sundugu hizmetlerin fiyatin1 hak ettigini ve fiyat-
performans dengesinin basarili oldugunu belirtmistir.

Miisteri Hizmetleri

Elektronik agizdan agiza iletisim (eWOM) kapsaminda, otellerde miisteri hizmetleri kategorisi, konuklarin
cevrimi¢i platformlarda paylastiklar1 deneyim ve goriigleri igerir. Bu kategori, otel personelinin
misafirperverligi, sorun ¢6zme becerileri, iletisim kalitesi ve genel hizmet standartlar1 hakkindaki yorumlari
kapsar. Miisteri hizmetleri, otellerin basarisinda kritik bir rol oynamaktadir. Arastirmalar, miisteri
memnuniyetinin otel isletmeleri i¢in hayati O6nem tasidigini gdstermektedir (Sirin, 2016). Miisteri
memnuniyeti, oteller tarafindan saglanan hizmet kalitesiyle dogrudan iliskilidir (Davras, 2019). Bu tema
personelin misafirleri iyi karsiladigi, sorunlarina hizli ¢éziimler sundugu ve genel olarak misafirperver bir
hizmet anlayisina sahip oldugunu ortaya koymaktadir. Bu durum, miisterilerin memnuniyetini artirmakta ve
tekrar gelme istegini tesvik etmektedir.

“...calisanlar asir giileryiizli, ilgili ve yardimsever.” (Yorum 35)

“Miikemmel dogasi ve misafirperverligi ile ¢ok memnun kaldigimiz isletme. Evimize tazelenmis sekilde
déniiyoruz.” (Yorum 380)

“...servisi kalabalik ekip gitmemize ragmen gayet hizli ve ilgiliydi...” (Yorum 92)
“Isletme sahiplerinin giileryiizlii, her sorununuzda ¢éziim odakli olmalart ayrica bizi mutlu etti.” (Yorum 74)
“... bey ¢ok ilgili ve alakadar bir kisi. Kanyon gezimiz i¢in rehber ayarladi” (Yorum 3)

Pinarbag1 otelleri'nin miisteri hizmetleri, miisterine 6nem veren, miisteri isteklerini ve taleplerini karsilamaya
yonelik adimlar atan ve samimi bir ortamda hizmet iireten bir bolim olarak ifade edilebilir. Pinarbasi
otellerinin miisterilerle iletisimleri, baz1 noktalarda konaklama siirecinden énce baslayan ve konaklama stireci
sonunda devam eden yorumlari icermektedir.

Temizlik

Temizlik kategorisi altinda yer alan yorumlar, miisterilerin konakladiklari tesisin hijyen ve temizlik standartlari
hakkinda olumlu geri bildirimlerde bulunduklarini gostermektedir. Odalarin durumu, banyolarin hijyenik
olmasi ve carsaf ile havlularin temizligi miisteriler tarafindan sik¢a olumlu ifadeler olarak degerlendirmelerde
ifade edilmistir. Ayrica, isletmelerin genel hijyen standartlarinin yiiksek olmasi, miisterilerin kendilerini
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temizlik agisindan giivende hissetmelerine ve otel memnuniyetlerine yo6nelik algilarinin artmasina katki
saglamaktadir.

“...Odalarin temizligine gelince hali kullanmilmamas: hijyen agisindan benim onemsedigim bir durum...”
(Yorum 63)

“...bagka otel bulamadigimiz i¢in mecburen gitmistik ama hi¢ bu kadar giizel bir tesadiif yasamamigtim.
Konumu kanyonlara yakin. Bir Isvigre havasinda adeta. Hijyen ve hizmetten ¢cok memnun kaldik...” (Yorum

147)

“Mis gibi kendi evimdeymis gibi dus aldim ayaklarim ¢iplak yerlerine bastum rahat bir uyku ¢ektim.” (Yorum
621)

“Odalart ve dzellikle de banyolar: biraz kii¢iik ama ¢ok temiz...” (Yorum 593)

Pinarbag1 otelleri'nin sundugu temizlik hizmetlerine iliskin yorumlar, miisterilerin konaklama siirecinin
sonunda edindikleri izlenimlerine yonelik yaptiklar1 yorumlar1 yansitmaktadir. S6z konusu yorumlar genel
anlamda olumlu yorumlari igermektedir. Miisterilerin belirtmis oldugu eksikler, “miisteri deneyimi” temasi
altinda, “olumsuz deneyimler” baglig1 altinda aktarilmstir.

Konfor

Konforlu konaklama miisteri memnuniyetini artiran ve miisterilerin tekrar gelme istegini tetikleyen 6nemli bir
faktordiir. Kisith zamanlarinda dinlenmek ve de cekiciliklerin tadim1 ¢ikarmak isteyen misafirler,
konakladiklar1 otellerin konforuna iligskin goriislerini elektronik ortamda yansitmislardir.  Arastirma
kapsaminda yorumlar1 degerlendirilen kisiler, dogayla i¢ ice olan ve huzurlu ortamda konforlu bir konaklama
yasadiklarini farkli ifadelerle belirtmiglerdir.

“Sakin, huzurlu, temiz kanyonlara yakin yeni bir igletme. Memnun kaldik.” (Yorum 128)
“Konaklama ve hizmet ¢ok iyiydi. Sakin ve huzurlu.” (Yorum 568)

’

“...Ailecek igletilen giivenli ve huzurlu bir yer olup, doganin iginde sehir merkezine yakin giizel bir igletme...’
(Yorum 649)

“Bu oteli tesadiifen bulduk ve ¢cok memnun kaldik. Dag basinda béyle bir konfor ve hizmet sasirtti bizi...”
(Yorum 11)

“Aradigin sehrin konforu degilse, gecenin sessizliginde selaleden ve akan dereden gelen su sesi, sabah telefon
fon miizigi gibi kus sesleri ise ve de sabah erkenden daha kimse ortada yokken selalenin su havuzunda tath
tatl ytizmek isterseniz iste orasi burasidir.” (Yorum 170)

Yemek Hizmetleri

Yemek hizmetleri, miisterilerin konaklama deneyimlerinde 6nemli bir rol oynamaktadir. Yorumlarda siklikla
ifade edilen kahvalti kalitesi, ev yapimi regeller, yoresel yemekler, aksam yemegi secenekleri, sinirsiz ¢ay ve
genel olarak lezzetli yemekler, otellerin yemek gesitliligine iliskin fikir vermektedir. Otellerin sundugu yiyecek
ve icecek hizmetleri, miisterilerin memnuniyetini artirmakta ve konaklama deneyimlerini olumlu y&nde
etkilemektedir. Ayrica, yoresel ve ev yapimi iiriinlerin sunulmasi, miisterilere otantik bir deneyim sunmakta,
otellerin bolgesel kiiltiirii tanitma ve yasatmasi agisindan da 6nemli bir katki saglamaktadir. Zira olumlu
yorumlarin yaninda yemek hizmetlerine dair olumsuz goriis bildiren ve yemek hizmetlerinin kalitesinin
yiikseltilmesine katki saglayacak geri doniisler de yorumlar arasinda yer almaktadir.

“Kahvaltist harikaydi. Yoresel lezzetler e dogduk.” (Yorum 554)
“...kahvalti meniisiine yansimisti. El emegi ve yoresel tatlar vardi kahvaltida...” (Yorum 521)

“...boyle dogann icerisindeki bir ortamda daha dogal koéy iiriinlerinden o&zellikle oraya ozel iiriinlerden
olusan kahvalti sunumu yaptlabilir.” (Yorum 149).

“...yemekler ¢ok lezzetli kahvaltisi ¢cok giizeldi sadece bir konu soylemek isterim bence hi¢bir restoran da
mezeler iicretli olmamali miktart az tadimlik da olsa bence masaya konulmali...” (Yorum 23)

“Aksam yemegini orda yiyebilirsiniz ancak checkout yaparken size yiiklii bir miktar ddetebilirler. Yemek
yemeden dnce fiyat sorun.” (Yorum 208)
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... “Aksam yemegi icin secenek fazla, yedigimiz seyler gayet lezzetliydi, sunum ¢ok giizeldi. Yoresel bir ¢corba
denedik, kara ¢orba, ¢ok begendik.” (Yorum 63)

Fiyat-Performans

Fiyat-performans kategorisi, miisterilerin konaklama kararlarinda 6nemli bir rol oynamaktadir. Otellerin
sundugu hizmetlerin, miisteriler tarafindan 6denen iicretle orantili olarak degerlendirilmektedir. S6z konusu
dengenin saglanmasi miisteri memnuniyeti agisindan kritik bir 6neme sahiptir. Oteller bazinda fiyat-
performans dengesi, miisteri sadakati yaratmada ve olumlu geri bildirimler alarak yeni miisteriler elde etmede
onemli bir etkendir. Uygun fiyatlarla yiiksek kaliteli hizmet sunan oteller, miisterilerin ayni isletmeyi tekrar
tercih etmesi saglayan ve konakladiklar1 igletmeyi bagkalarina tavsiye etme olasiligini artiran 6nemli bir
yonetsel yetenege sahiptir.

“Fiyat1 performansini oldukg¢a iyi karsiliyordu bilgi ve alakast da ¢ok iyiydi odalari ¢ok temiz ve konum
itibariyle Ilica Selalesi Horma kanyonuna yakin...” (Yorum 255)

2

“...Fiyatlart uygun fiyat performans oteli sadece konaklama amac¢l kullamimlar igin tam Bir aile oteli.
(Yorum 564)

“...tam fiyat performans oteli,daha konforlu biryer arryorsaniz fiyati biraz daha yukar: ¢ekmeniz gerek.”
(Yorum 587)

“...Bu denli ulasilabilir fiyatlarla bir daha konaklayamama korkusuyla 5 yildiz veriyorum... ... Yakinlarima
tavsiye edecegim insallah fiyatlar makul seviyede kalir.” (Yorum 11)

Alintilardan da anlasilacag iizere miisteriler uygun fiyatlar, fiyat/performans dengesi ve degerini hak eden
hizmetler gibi ifadeleri sik¢a vurgulamaktadir. Bu ifadeler Piarbasi otellerinin fiyat-performans dengesini ve
miisterilerin  hizmet-beklenti diizeylerinin karsilanip karsilanamadigim1 ifade ettikleri goriislerini
yansitmaktadir.

Ozel Ilgi ve Etkinlikler

Ozel ilgi ve etkinlikler kategorisi, otellerin sundugu ek hizmetler ve aktivitelerle miisterilerin konaklama
deneyimlerini zenginlestiren unsurlari ifade etmektedir. Yorumlarda vurgulanan mangal ve kamp yapma
imkani1, doga rehberligi, 6zel yemek sunumlari ve ev yapimi iirlinler, miisterilerin tatillerinde unutulmaz anilar
biriktirmelerine katki saglamaktadir. Bu tiir 6zel ilgi ve misterilere 6zgii etkinlikler, miisterilerin yalnizca
konaklayacaklari bir yer degil ayn1 zamanda ¢esitli aktivitelerle dolu bir deneyim yasamalarini saglamaktadir.
Oteller isletmeleri 6zelinde bu tiir hizmetler sunmak, miisteri memnuniyetini artirmakta ve konaklama tesisini
rakiplerinden ayirarak tercih edilebilir hale getirmektedir. Ayrica dogayla i¢ ige olan oteller, bu tiir etkinlikler
ve ilgi ¢ekici hizmetlerle birlikte miisterilerine bolgenin dogal giizelliklerini ve kiiltiirel zenginliklerini tanitma
firsat1 bulmaktadir. Bu durumun sonucunda ise bdlgesel turizme de katki saglamaktadir.

“...Gece konaklama ve restoran imkani yaninda isteyen mangalda yapabiliyor...” (Yorum 22)
“Cadirda kaldik bu kadar rahat ve giivenli bir konaklama hayal etmiyordum...” (Yorum 183)

“...Kanyon gezimiz icin rehber ayarladi ve gezi doniisiinde harika yemekleri ile gecemizi daha giizel hale
getirdi. Bizim icin yaktigi atesin basinda sohbet etmek ¢ok giizeldi...” (Yorum 3)

“...Kahvaltida kendi elleri ile yaptiklar: marmelat, ¢cam kozalak pekmezi ve domates ezmelerini ikram
ediyorlar. Ayrica kendi yetistirdigi tavuklarin yumurtalar ile kahvalti keyfi sunuluyor...” (Yorum 623)

Lokasyon ve Cevre

Pinarbagi otelleri doga ile i¢ ige bir konumda yer almaktadir. Ayrica oteller yerlesim yeri olarak dogal
giizelliklere olan yakinligiyla dikkat ¢ekmektedir. Yorumlarda sikca belirtilen Horma Kanyonu, Ilica Selalesi
ve Valla Kanyonu gibi dogal cazibe merkezlerine olan yakinlik, otellerin tercih edilmesinde 6nemli bir rol
oynamaktadir. Konuklar, yiiriiylis mesafesinde doga yiiriiylsleri yapabilmekte ve bu dogal giizellikleri
kesfedebilmektedirler. Genel olarak, lokasyon ve gevre temasi, Piarbasi otellerinin eWOM kapsaminda en
cok one ¢ikan 6zelliklerinden biridir. Otellerin merkezi konumu, doga gezileri yapmak isteyenler i¢in dnemli
bir tercih avantaji saglamaktadir.

Otelin bulundugu lokasyonun turistik, kiiltiirel ve eglence merkezlerine yakinligi, tatil amaglh seyahat eden
turistler i¢in 6nemli tercih nedenlerinden bir tanesidir. Tarihi mekanlar, miizeler, aligveris merkezleri ve
restoranlar gibi cazibe merkezlerine yakin oteller, misafirlerin konaklama deneyimini zenginlestirerek ve
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tercih edilme olasiliklarini artirir. Otelin bulundugu bélgenin giivenligi, misafirlerin huzurlu bir konaklama
deneyimi yagamasi agisindan dnemlidir. Giivenli bir ¢evrede yer alan oteller, misafirlerin kendilerini rahat ve
giivende hissetmelerini saglar. Dogal giizelliklere sahip bolgelerde yer alan oteller, 6zellikle doga ile ig ige bir
tatil gecirmek isteyen misafirler igin caziptir. Deniz kenari, dag manzarasi veya ormanlik alanlar gibi dogal
giizelliklere sahip oteller, misafirlerin dinlenme ve yenilenme ihtiyaglarini karsilar. Bu faktorler, misafirlerin
konaklama deneyimini dogrudan etkileyerek, otelin tercih edilme oranini artirir.

Konum

Otel konumu, misafir memnuniyeti ve genel otel performanst acisindan kritik bir faktoérdiir. Arastirmalar,
oteller tarafindan talep edilen fiyatin otelin konumu, oda biiyiikliigii ve konferans salonlari, spor tesisleri ve
internet erisimi gibi olanaklarin mevcudiyeti gibi ¢esitli faktorlerden etkilendigini gdstermistir (Machado,
2019). Misafirler, bir oteli degerlendirirken, tesisin bulundugu yeri ve mahalle etkilerini gz Oniinde
bulundurur ve bu da konumdan duyduklari memnuniyeti toplu olarak etkiler (Yang vd., 2018).

“Dogayla i¢ ice, kanyonlara ve gezilecek yerlere yakinligi nedeniyle..., ...konaklamalar igin hig¢ tereddiitsiiz
tercih edilebilecek bir otel...” (Yorum 79)

“Doganin iginde Kiire Daglari Milli Park: llica Selalesi, Horma Kanyonu ve Valla Kanyonu Seyir Terasina
yakin merkezi bir nokta...” (Yorum 234)

“Her yere merkezi konumda olmasi da gezimizi ¢cok pratik hale getirdi...” (Yorum 385)

Pinarbagi otelleri i¢in doga ile i¢ ice olmak, kanyonlara ve dogal giizelliklere yakinlik, merkezi konum ve
ylirliylis mesafesindeki cazibe merkezleri, konuklar i¢in biiyiik avantajlar sunmaktadir. Bu ozellikler,
konuklarin doganin i¢inde kendisini bulmasini, yiiriiyiisler yapmasin1 ve huzurlu bir ortamda dinlenmesini
saglamaktadir. Ayrica, yliriiylis mesafesindeki dogal giizellikler, konuklarin konaklamalarini daha keyifli ve
unutulmaz hale getirmektedir.

Doga Deneyimi

Doga deneyimi turizm sektdriinde dnemli bir yere sahiptir. Turistlerin tatil deneyimlerini zenginlestiren, kisisel
gelisimlerine katki saglayan ve streslerini azaltan bir faktordiir. Doga temelli turizm faaliyetleri, turistlere
sadece dogal giizellikleri degil, ayn1 zamanda yerel kiiltiirii ve tarihi de deneyimleme firsati sunar.
Arastirmalar, doga deneyiminin turistlerin tatil deneyimlerini olumlu yonde etkiledigini géstermektedir. Doga
temelli turizm faaliyetlerine katilim, kisisel gelisim ve yenilenme deneyimleri yasatir ve turistlerin deneyim
doyumunu artirir (Isci, 2021).

“...Dogayla i¢ ice, huzurlu, tam bir kafa dinleme yeri...” (Yorum 244)
“Dogayla i¢ ige, trafik giiriiltiisii yok, kug ve kurbaga seslerinden baska ses duyamiyorsunuz...” (Yorum 246)

“Giizel nezih bir ortam. Kamp i¢in gittik. Kanyonu gezdikten sonra kamp yaptik. Gayet eglenceli ve kaliteli
gegti.” (Yorum 51)

Bu ifadeler, Pinarbasi otellerinin sagladigi doga temelli konaklama deneyimlerinin, konuklarin bu hizmetten
yararlandiktan sonraki geri bildirimlerini yansitmaktadir. Sakin ve huzurlu bir ¢evrede, dogayla biitiinlesmis
bir konaklama firsati sunmak, temiz hava ve etkileyici manzaralarla birlikte misafirlerin yorumlarindan
anlasildig1 tlizere turistler lizerinde kalici bir izlenim birakmugtir.

Miisteri Deneyimi

Miisteri deneyimi oteller i¢in hayati bir 6neme sahiptir ve otel isletmeleri i¢in bagarinin anahtari olarak kabul
edilir. Misteri deneyimi, misterilerin oteldeki hizmetlerden, personelden ve tesislerden aldiklar1 genel
memnuniyeti kapsar. Arastirmalar, otellerde miisteri memnuniyetini olusturan unsurlarin genellikle donanim,
ekipman, servis kalitesi ve personel ile iligkili oldugunu gostermektedir (Olcay ve Giritlioglu, 2014). Miisteri
deneyiminde bir diger unsur ise olumsuz geri bildirimlerdir. Olumsuz geri bildirimler, oteller i¢in énemli bir
geri bildirim tiiriidiir ve isletmelerin hizmet kalitesini artirmak ve miisteri memnuniyetini saglamak i¢in
dikkate almalar1 gereken bir konudur. Misterilerden gelen olumsuz geri bildirimler, hizmet sunumunda
yasanan aksakliklari, beklentilerin karsilanmamasin1 veya memnuniyetsizlikleri yansitabilir. Bu geri
bildirimler, otellerin hizmet kalitesini iyilestirmek ve miisteri memnuniyetini artirmak i¢in bir firsat olarak
goriilmelidir (Ibis, Kizildemir ve Cép, 2019).
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Miisteri deneyimi temasi, Pinarbasi otellerinin eWOM kapsaminda 6nemli unsurlardan biri olarak 6ne
¢ikmaktadir. Konuklarin genel memnuniyeti, isletme sahiplerinin ve isletme personelinin misafirperverligiyle
dogrudan iligkilidir. Yorumlarda sik¢a vurgulanan, isletme sahiplerinin ve personelin gosterdigi ilgi ve ¢oziim
odakli yaklasimlar, konuklarin memnuniyetini artiran baglica unsurlardir. Olumlu deneyimlerin yaninda
olumsuz deneyimler de goz ardi edilmemelidir. Ozellikle hizmet hizindaki aksakliklar ve temizlik konusundaki
eksiklikler, miigteri memnuniyetini olumsuz etkileyebilmektedir.

Genel Memnuniyet

Otellerde miisteri deneyimi; donanim, ekipman, servis kalitesi, personel, bakim faaliyetleri, miisteri iligkileri
yonetimi ve promosyon stratejileri gibi faktorlerin bir araya gelmesiyle olusur. Bu faktorlerin basarili bir
sekilde yonetilmesi, otellerin miisteri memnuniyetini artirarak rekabet avantaji elde etmelerine yardimct olur.
Pinarbagi otellerine yonelik genel memnuniyete iliskin degerlendirmelere 6rnek olarak asagidaki ifadeler
verilebilir.

“... bey cumartesi aksami bizim i¢in bahgeye ates yakti, masa sandalye tasidi, ses sistemi ayarladi, bahgede

. bey sayesinde harika eglence yaptik. Konaklama siirecinde ve organizasyon planlama kisminda
yardimlarindan ve ¢oziimcii tavirlarindan dolayt ... beye ¢ok tesekkiir ederiz. Gayet giizel bir isletme burada
konaklamanizi tavsiye ederim. Biz 20 kisi cok memnun ayrildik.” (Yorum 2)

“Odalar ¢ok temiz ve ferah. Gidip 1 ay kalsan 1 ay daha kalasin gelir...” (Yorum 12)

“Bizim icin harika bir deneyimdi. Isletme sahipleri her konuda ¢ok yardimct oluyor. Aksam yemeklerini dahi
burada yedik. Her sey mitkemmeldi...” (Yorum 186)

Genel memnuniyet kategorisi, Pinarbasi otellerinin misteri deneyimini sekillendiren belli basli unsurlari
icermektedir. Temizlik, ilgili personel, lezzetli yemekler ve uygun fiyat gibi faktorler, konuklarin otellerdeki
deneyimlerini olumlu yonde etkilemektedir. Konuklarin yorumlarinda siklikla vurguladigi temizlik ifadesi,
odalarin hijyenik ve ferah olmasinin konforlu bir konaklama i¢in ne kadar 6nemli oldugunu gostermektedir.
Diger taraftan ilgili ve yardimsever personel, konuklarin ihtiyaglarina hizlh ve ¢dziim odakli bir sekilde yanit
vererek, miisteri memnuniyetini artirmaktadir. Lezzetli yemekler ve uygun fiyatlar, konuklarin otellerden
memnun ayrilmalarini saglayan diger dikkat edilmesi gereken hususlardir.

Olumsuz Deneyimler

Olumsuz geri bildirimler oteller i¢in 6nemli bir geri bildirim mekanizmasidir ve dogru bir sekilde ele
alindiginda hizmet kalitesini artirabilecek dneme sahiptir. Olumsuz deneyimlere iligkin geri bildirimler miisteri
memnuniyetsizligini gosteren isletme eksikliklerine isaret eder. Olumsuz geri bildirimlerin degerlendirilmesi,
miisteri iligkileri yonetimi ve personel-miisteri etkilesimi acisindan otellerin basarisini etkileyen énemli bir
faktordiir.

“Geldigimiz ilk giin odamn soguklugundan uykumuzdan uyandik...” (Yorum 479)

“...yemekleri leziz fakat fiyatlar Istanbul dan yiiksek. Kahvaltisi maalesef az. Doymaniz zor ilave birseyler
istemeniz gerek...” (Yorum 14)

“Ne odasi nede hizmeti bizi pek memnun etmedi. Elbette resepsiyonda duran kisiler degisiyor. Bize kabasi
denk gelmis olabilir...” (Yorum 583)

“...tuvaletler bakimsizdi isletme sahipleri de pek ilgili degillerdi...” (Yorum 335)

Olumsuz deneyimler kategorisi, Pinarbasi otellerinin miisteri memnuniyetini etkileyen 6nemli sorunlar1 ortaya
koymaktadir. Soguk ve kii¢iik odalar, eksik hizmetler, yiiksek fiyatlar, iletisim sorunlari, hijyen eksiklikleri ve
koti karsilanma gibi faktorler konuklarin tatil deneyimlerini olumsuz olarak etkilemistir. Bu tiir olumsuz
deneyimler, otellerin eksik yonlerine iligkin 6nemli veri kaynaklaridir. Oteller s6z konusu eksiklikleri
gidererek, hizmet kalitesini artirarak ve miisteri memnuniyetini 6n planda tutarak 6nemli hizmet iyilestirmeleri
gerceklestirebilir. Ozellikle soguk odalar ve yetersiz 1sitma sistemleri, konuklarn rahat bir konaklama
deneyimi yasamasi igin acil olarak iyilestirilmesi gereken hususlardir. Bu baglamda eksik hizmetler ve hijyen
konularinda daha dikkatli olunarak, konuklarin beklentilerinin karsilanmasi saglanmalidir.

Elestiriler ve Oneriler

Oteller icin elestiri ve Onerilerin yonetimi, miisteri memnuniyetini artirmak, hizmet kalitesini iyilestirmek ve
isletme performansim giiglendirmek i¢in hayati 6neme sahiptir. Miisteri geri bildirimlerinin etkili bir sekilde
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ele alimmasi, otellerin rekabet avantajimi artirabilir ve miisteri sadakatini saglayabilir. Geri bildirimlerin
yonetimi, oteller igin kritik bir siirectir ve isletmelerin miisteri memnuniyetini artirmak ve hizmet kalitesini
iyilestirmek i¢in olumlu ve olumsuz geri bildirimleri etkili bir sekilde ele almalarimi gerektirir. Miisteri
elestirileri ve Onerileri, otellerin hizmet sunumunda iyilestirmeler yapmalarina ve miisteri memnuniyetini
artirmalarina yardimci olabilir.

lyilestirme Onerileri

Miisteri sikayetleri ise hizmet sunumunda iyilestirmeler yapilmasina ve miisteri memnuniyetinin artirilmasina
yardimeci1 olabilir (Chan vd., 2017). Miisteri sikayetleri yonetimi, otellerin miisteri iliskileri yonetimi stratejileri
icinde ele alinmalidir. Miisteri sikayetlerinin hizli ve etkili bir sekilde ¢ozlilmesi, miisteri memnuniyetini
artirabilir ve olumsuz deneyimleri olumlu hale getirebilir (Mutlubag, 2023). Oteller i¢in iyilestirme Onerileri
almak miisteri memnuniyetini artirmak, hizmet kalitesini iyilestirmek ve isletme performansini giiclendirmek
icin hayati 6neme sahiptir. Iyilestirme 6nerileri, otellerin rekabet avantaji elde etmesine ve miisteri sadakati
yaratmasinin en hayati adimlaridir.

“...belki bir buzdolabi olabilirdi.” (Yorum 63)

“...Mutfak biraz gelistirilirse stiper olur” (Yorum 105)

...Sadece resepsiyon ve girisin modernize edilmesi ve daha sevimli yapilmasi gerek...” (Yorum 611)
“...kahvalti biraz gelistirilebilir...” (Yorum 194)

“...isletme sahiplerinin kendilerini ¢cok gelistirmesi gerekiyor...” (Yorum 625)

“...Yakinda dere olmasi sebebiyle sivrisinek olabiliyor sinek kovar alrsanmiz iyi olur...” (Yorum 214)

Iyilestirme onerileri kategorisi, Pinarbasi otellerinin miisteri memnuniyetini artirmak igin dikkate almasi
gereken 6nemli alanlari belirlemektedir. Kahvalti ¢esitliliginin artirilmasi, konuklarin giine olumlu duygularla
baglamalarini saglayacak ve genel memnuniyeti artiracaktir. Odalarin genisletilmesi ve ferah hale getirilmesi,
konuklarin konforunu artiracak ve konaklama memnuniyetini arttiracaktir. Fiyat politikasimin hizmet
kalitesiyle uyumlu hale getirilmesi, potansiyel turistlerin otelleri tercih etme egilimlerini giiglendirecektir.

Internet ve Iletisim

Otellerde Wi-Fi kullanim sorunlar1 ve telefon ¢ekmemesi gibi olumsuz deneyimler, konaklama sektoriinde
misafir memnuniyetini etkileyen onemli hususlardir. Giiniimiiziin olmazsa olmaz teknolojik iletisimde
yasanacak aksakliklar, misafirlerin beklentilerini karsilamada yetersiz kalinmasina neden olacaktir. S6z
konusu durum otelin hizmet kalitesine dair olumsuz algilarin olugmasina yol agabilir. Telefon gekmemesi
sorunlart ise genellikle otelin bulundugu cografi konum, binanin yapisal 6zellikleri ve ¢evresel faktorlerden
kaynaklanmaktadir. Ayrica, otelin bulundugu bolgedeki baz istasyonlarinin yetersizligi veya uzakligi da
telefon ¢ekim giicilinii olumsuz etkileyebilir.

“... Tek kusuru Wi-Fi olmamasi. Telefonlar ¢ekmiyor haliyle ulasim tamamen kesilmis oluyor...” (Yorum 175)
“...Tek eksi telefon hattum ¢ekmiyor ve internet yok...” (Yorum 347)
“Odalarda TV teknolojik seyler yok telefonda ¢ekmiyor...” (Yorum 392)

Internet ve iletisim kategorisi, Pmarbasi otellerinde konaklayan misafirlerin yasadigi temel sorunlardan bir
tanesidir. Wi-Fi kalitesi, telefon ¢ekim problemleri ve teknolojik donanim eksiklikleri, konuklarin oteldeki
deneyimlerini olumsuz yonde etkileyen baslica faktorlerdir. Internet baglantisinin zayif olmasi ve telefon
hatlarinin bazi bolgelerde cekmemesi, 6zellikle is amagli seyahat eden veya siirekli baglantida kalmasi gereken
misafirler i¢in 6nemli bir sorundur. Ayrica, odalarda televizyon ve buzdolabi gibi temel teknolojik
donanimlarin eksikligi, konforlu bir konaklama deneyimi sunma agisindan énemlidir.

Sonug¢

Caligmanin  sonuglari, elektronik agizdan agiza iletisimin  (eWOM) Pinarbasi'ndaki otellerin
degerlendirilmesinde énemli bir rol oynadigini gostermektedir. Ozellikle doga turizmi agisindan biiyiik bir
potansiyele sahip olan Pinarbasi ilgesindeki otellerin Google Haritalar yorumlar {izerinden yapilan analizler,
turistlerin beklentilerini ve memnuniyet diizeylerini ortaya koyarak, otel hizmetlerini gelistirmek adina
stratejik bilgiler sunmaktadir. Hizmet kalitesi, miisteri deneyimi, temizlik, konfor, yemek hizmetleri, fiyat-
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performans dengesi gibi ana temalar altinda toplanan miisteri yorumlari, otellerin giiglii ve zayif yonlerini
belirlemede 6nemli bir kaynak olusturmaktadir.

[lk olarak, miisteri hizmetlerinin, temizligin, konforun ve mutfak olanaklarinin olumlu karsilanmast, incelenen
otellerin gii¢lii yonlerini vurgulamaktadir. Konuklar siklikla personelin giiler yiizliiliigiinii ve duyarliligini,
odalarin hijyenik kosullarini, konforlu konaklama yerlerini ve yerel lezzetler iceren kahvaltinin kalitesini
Ovmiistiir. Bu unsurlar turist memnuniyetini artirmaya ve olumlu eWOM'u tesvik etmeye Onemli Olgiide
katkida bulunarak otantik ve tatmin edici doga turizmi deneyimleri arayan potansiyel ziyaretgileri ¢ekebilir.
Lokasyon ve ¢evre temasi, otellerin dogal giizelliklere yakinligin1 ve doga ile i¢ ice olmasini vurgulayan
yorumlari icermektedir. Miisteriler, Horma Kanyonu, Ilica Selalesi ve Valla Kanyonu gibi dogal cazibe
merkezlerine yakinlig1 biiylik bir avantaj olarak gdrmiislerdir. Pinarbasi otelleri doga deneyimi, sakin ve
huzurlu bir ortamda konaklama imkan1 sunmasi agisindan olumlu bir etki yaratmustir.

Bununla birlikte, calisma dikkat edilmesi gereken alanlar1 da ortaya koymaktadir. Soguk odalar, eksik
hizmetler ve algilanan yiiksek fiyatlarla ilgili olumsuz deneyimler, misafir beklentilerinin karsilanmasinda
eksiklikler oldugunu gostermektedir. Ayrica, Wi-Fi kalitesi ve cep telefonu ¢ekimi ile ilgili sorunlar, doga
temelli destinasyonlarda bile turistler icin baglantinin artan Onemini yansitmaktadir. Bu eksikliklerin
giderilmesi, genel misafir memnuniyetinin artirilmast ve eWOM'un olumlu bir tamitim araci olarak
kullanilmasi i¢in elzemdir.

Pinarbasi otellerinde miisteri deneyimini olumsuz etkileyen faktorlerin baginda soguk odalar, eksik hizmetler,
yiiksek fiyatlar, iletisim sorunlart ve hijyen eksiklikleri gelmektedir. Bu sorunlarin ¢6ziimii igin otellerin
kapsaml1 bir iyilestirme plam uygulamalar1 gerekmektedir. Oncelikle, soguk odalar sorunu acilen ele
almmalidir. Oteller, 1sitma sistemlerini gozden gecirmeli ve gerekirse yenilemeli, oda sicakliklarini diizenli
olarak kontrol etmeli ve misafirlerin konforunu saglamak icin ek isiticilar bulundurmalidir. Ayrica, yalitim
iyilestirmeleri yapilarak odalarin 1s1 kaybi azaltilabilir. Eksik hizmetler konusunda, oteller miisteri geri
bildirimlerini dikkatle incelemeli ve en ¢ok talep edilen hizmetleri belirleyerek bunlari sunmaya baglamalidir.
Ornegin, oda servisi, camasirhane hizmeti veya bisiklet kiralama gibi ek hizmetler sunulabilir. Ayrica, mevcut
hizmetlerin kalitesini artirmak icin personel egitimleri diizenlenmelidir. Yiiksek fiyatlar konusunda, oteller
fiyat-performans dengesini yeniden gozden gegirmelidir. Rekabetgi bir fiyatlandirma stratejisi benimsenmeli,
ancak hizmet kalitesinden de 6diin verilmemelidir. Sezon dis1 donemlerde 6zel indirimler veya paket teklifler
sunularak miisteri ¢ekilebilir. letisim sorunlarini ¢dzmek igin, oteller personeline iletisim becerileri konusunda
egitim vermelidir. Misafir iligkileri yOnetimi iyilestirilmeli, sikayetlere hizli ve etkili bir sekilde yanit
verilmelidir. Ayrica, yabanci dil bilen personel isttihdam edilerek yabanci misafirlerle iletisim
kolaylastirilabilir. Hijyen eksikliklerini gidermek icin, oteller temizlik prosediirlerini sikilagtirmali ve diizenli
denetimler yapmalidir. Oda temizligi i¢in kontrol listesi (checklist) uygulamasi getirilebilir ve temizlik
personelinin takibi saglanabilir. Oteller genel miisteri deneyimini iyilestirmek i¢in diizenli olarak misafir
anketleri yapmali ve geri bildirimleri dikkatle degerlendirmelidir. Personel motivasyonunu artirmak i¢in 6diil
sistemleri uygulanabilir ve basarili calisanlar takdir edilebilir.

Bu bulgulart isletmeci ve miisteri baglaminda degerlendirmek dogru olacaktir. Pinarbasi'ndaki otel
isletmecileri i¢in, misafirler tarafindan tespit edilen belirli hizmet eksikliklerini ele alarak hizmet kalitesini
artirma konusunda agik bir zorunluluk bulunmaktadir. Isitma sistemleri ve gilivenilir internet baglantist gibi
altyap iyilestirmelerine yatirim yapilmasi olumsuz algilar1 azaltabilir. Ayrica, yerel mutfak geleneklerinin
siirdiriilmesi ve tesvik edilmesi turist deneyimini zenginlestirecek ve rekabet¢i bir pazarda destinasyonu
farklilastiracaktir. Genis bir bakis agisiyla calisma degerlendirildiginde, ¢cevrimici degerlendirmelerin daha az
ticarilesmis, doga acisindan zengin bolgelerde turist algilarini ve karar verme siireglerini nasil etkiledigine dair
ampirik ongoriiler saglayabilecek, eWOM ve doga turizmi literatiiriine katkida bulunabilecektir. Konaklama
hizmeti saglayicilarinin eWOM platformlariyla aktif olarak ilgilenmesi, misafir geri bildirimlerini izlemesi ve
tiiketici gorlis ve degerlendirmelerine dayali siirekli iyilestirmeler uygulamasi gerekliligi de en 6nemli
noktalardan bir tanesidir. Pinarbasi'ndaki ve benzer bdlgelerdeki otel isletmecileri, misafir geri bildirimlerini
dikkatle ele alarak ve hizmet sunumlarini siirekli iyilestirerek rekabet¢i konumlarimi giiglendirebilir ve turizm
sektoriiniin siirdiiriilebilir biiylimesine katkida bulunabilirler.

Calismanin sonuglari, literatiirdeki arastirmalarla paralellik gdstermektedir. Ornegin, Gnanapala’nin (2014)
calismasinda oldugu gibi, bu arastirmada da 6n biiro operasyonlari, misafirperverlik, konaklama ve gida gibi
faktorlerin miisteri memnuniyetini etkiledigi goriilmiistiir. Aragtirmada Johann ve Anastassova’nin (2014)
bulgularina benzer sekilde, odalarin standardi, otelin konumu ve miisteri hizmetleri gibi faktorler 6ne ¢ikmugtir.
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Ayrica, Dortyol ve arkadaslarinin (2014) "somut unsurlar”" ve "gida kalitesi ve giivenilirligi"nin miisteri
memnuniyeti lizerindeki etkilerini vurgulayan calismalar1 da bu arastirmanin bulgulariyla ortiismektedir.

Arastirmanin kisithiliklart arasinda, Google Haritalar yorumlarmin incelenmesi sayilabilir. Gelecekteki
arastirmalar i¢in, farkli online platformlardaki yorumlarin da incelenmesi, uzun bir zaman dilimini kapsayan
analizler yapilmasi ve miisterilerle derinlemesine goriismeler gergeklestirilmesi 6nerilebilir. Ayrica incelenen
yorumlarin, belirli bir zaman diliminde toplanmis olmasi, mevsimsel degisikliklerin ve otellerin donemsel
performans farkliliklarinin dikkate alinmamasina yol agmustir.

Gelecek arastirmalar i¢in 6neriler arasinda, farkli gevrimi¢i platformlardaki yorumlarin da analiz edilerek daha
kapsaml1 bir veri seti olusturulmasi ve uzun vadeli degerlendirmeler yapilmasi yer almaktadir. Ayrica, diger
doga turizmi bolgelerindeki otellerin benzer sekilde incelenmesi ve karsilastirmali analizler yapilarak genel
trendlerin ve farkliliklarin belirlenmesi faydali olacaktir.
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