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Oz

Iletisim kanallarinda meydana gelen hizli degisim ve gelisimle birlikte ¢evrimigi sitelerde yapilan
yorumlarin sayisinda artis meydana gelmistir. Turistler almis olduklar1 hizmetlerle ilgili olumlu ve
olumsuz deneyimlerini c¢evrimici kanallar araciligr ile aktarmaktadirlar. Tiim kesimlerin internet
araciligi ile ulasabildigi bu yorumlar hem konaklama isletmeleri i¢cin hem de konaklama hizmeti alacak
kisiler i¢in énemli bir degerlendirme kistas: olarak goriilmeye baslanmistir. Bu ¢alismada Bodrum’da
faaliyet gosteren, Yesil Yildiz belgesine sahip 5 yildizli otel isletmeleri degerlendirilmeye alinmistir. Bu
kistaslara uyan sekiz otel isletmesi icin ¢evrimici seyahat bilgi kanali olan TripAdvisor {izerinden
yapilan yorumlar degerlendirmeye alinmustir. Arastirma kapsaminda belirlenen ana temalara gore en
¢ok yorum alan alt temalar olusturulmus ve olumlu/olumsuz olarak degerlendirilmek {izere ayrilmistir.
1255 yorumla en fazla olumlu yorumu calisanlarin “giiler yiizlii / ilgili / yardimsever / kibar” oldugunu
belirten alt tema almistir. 765 yorumla en ¢ok olumlu yorum alan ikinci alt tema lezzet olmustur. 490
yorumla yine en fazla olumlu degerlendirme alan iigiincii alt tema ise “temizlik” olmustur.
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Abstract

The number of comments has been increased on online websites by way of the fast alteration in the
communication channels in company with development. Tourists have been posting good or bad
comments and experiences through online channels about get services. These comment can get access
by all the people through internet are burst into sight an important evaluation criterion for both
accomodation establishment and people who will get accomodation service. In this study, five star hotel
companies- has green star certificate- are evalueted. The eight hotel companies are convenient for these
criterion have been evaluated by means of comments posted through in online travel information
channel TripAdvisor. The most commented sub-themes are constituted according to main themes
determined within the scope of the research and the sub-themes separatedas positive/ negative for
evaluation. The sub-theme indicates “smiling, caring, helpful, polite” for employees get the most
preferred evaluation with 1255 positive comments. The second sub-theme is taste with 765 positive
comments. “Cleaning” became the tird positive sub-theme gets 460 positive comments.
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GIRiS

Cevrenin bozulmasina dair artan kaygilar, farkindalik yaratmakla birlikte siirdiiriilebilirlik kavramina
olan ilgiyi de artirmistir. Stirdiiriilebilirlik kavraminin hayatin her alaninda 6nemli bir unsur haline
gelmesi, tiiketim tercihlerinin degismesinde de dnemli rol oynamaktadir. C)yle ki son zamanlarda
miisteriler Ozellikle siirdiiriilebilir {iretimi destekleyen, siirdiiriilebilir uygulamalar gergeklestiren
isletmeleri tercih etmektedirler. Bu durum isletmeleri de siirdiiriilebilir uygulamalarin
gerceklestirilmesi yoniinde ¢aba gostermeye sevk etmistir. Biitiin sektorlerde oldugu gibi turizm
sektoriinde de bir¢ok isletme siirdiiriilebilir girisimler i¢in adim atmaktadir. Bu noktada ulusal ve
uluslararast &rgiitlerin belirledigi standartlar ve uygulamalar 6nem tagimaktadir. Isletmeler bu
uygulamalara dahil olarak imajini gliclendirmekle birlikte miisteri potansiyelini artirma, maliyet
tasarrufu saglama gibi bir¢cok hususta avantajli konuma gelmektedir. Bu baglamda turizm isletmeleri
i¢in 6nemli bir siirdiiriilebilirlik gostergesi kabul edilen ve ¢evreye duyarhilig: ifade eden eko etiketler
Onem tagimaktadir.

Turizm sektoriinde mavi bayrak, yesil anahtar, yesil kiire, ISO-14001, travelife, yesil yildiz gibi bir¢ok
eko etiket uygulamasi mevcuttur. Bu ¢alisma kapsaminda otel isletmeleri i¢in oldukc¢a 6nem arz eden
yesil yildiz eko etiketi konu edinilmistir. Yesil y1ldiz, siirdiiriilebilirlik temelinde ¢evrenin korunmasina
yardimc olan ve gevreye olumlu katki saglayan otel isletmelerine verilen bir eko etikettir. Yesil yildiz
gibi eko etiketlerin ¢evreye duyarli uygulamalarla maliyeti azaltmaya katk: sagladig: ve isletme imajiru
giiclendirdigi bilinmekte bu sebeplerle isletmelerce olduk¢a 6nemsenmektedir. Diger yandan cevreye
duyarlilig yiiksek olan potansiyel miisterileri cekmek icin de 6nemli bir arag olarak goriilmektedir. Bu
noktada isletmenin ¢evreye duyarliligi konusunda miisterilerin isletmeye iliskin yaptiklar1 yorumlar, o
igletmenin tercih edilmesi noktasinda 6nemli olabilmektedir. Son donemlerde miisterilerin isletmelere
yonelik diislincelerini e-yorumlar araciligiyla diger potansiyel miisterilerle paylastig: goriilmektedir.
Yesil yildizli otel isletmelerine iliskin miisteri yorumlar1 bu arastirmanin ¢ikis noktasmi
olusturmaktadir. Daha acik ifadeyle, miisterilerin yesil yildiza sahip otel isletmelerini hangi kriterleri
temel alarak degerlendirdigi, yesil yildiz sahibi olmanin miisteri yorumlarina nasil yansidig1 merak
konusudur. Bu ¢ikis noktasindan hareketle, arastirmada yesil yildizli otel isletmelerine yonelik yapilan
miisteri e-yorumlarinin incelenmesi amaglanmaktadir.

KAVRAMSAL CERCEVE
Cevreye Duyarli Igletmecilik ve Yesil Yildiz (Cevreye Duyarlilik Kampanyas1)

Cevre bilincinin gelismesi ve miisterilerin ¢evresel duyarliliginin artmasmna bagh olarak miisteri
tercihlerindeki degisiklik isletmeler tarafindan da fark edilmis, iiretilen iiriinler ve sunulan hizmetler
miisteri beklentilerini karsilayacak sekilde cevre dostu iiretilmeye ve sunulmaya baslanmistir. Bu
durum isletmeleri yesil isletmecilik anlayisini benimsemeleri i¢in hem duyarli davranmaya hem de bir
zorunluluga itmistir.

Biitiin sektorlerde oldugu gibi turizm sektoriinde de siirdiiriilebilirlik ve gevre dostu olma egiliminin
karsilig1 olarak yesil isletmecilik anlayis1 benimsenmeye baslanmistir. Konaklama isletmeleri agisindan
cevreye duyarh isletmecilik; karar almada ekolojik anlayisi benimseyen, faaliyetini siirdiiriirken
¢evreye hi¢ zarar vermeyen ya da minimum diizeyde zarar veren, iiretim siire¢lerinin tamamini
strdiiriilebilirlik ¢ercevesinde gerceklestiren, ekolojinin isletme felsefesi olarak benimsendigi
isletmecilik anlayisidir (Nemli, 2001: 212-213).

Yesil yildiz uygulamasi konaklama isletmelerinin ¢evreye duyarliligini gosteren bir eko etiket olarak
kabul edilmektedir. Stirdiiriilebilir turizm kapsaminda, gevre bilincinin gelistirilmesi ve konaklama
isletmelerinin ¢evreye olan olumlu katkilarini artirmak amaciyla, 1993 yilindan beri belirlenmis
kriterleri saglayabilen isletmelere Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 tarafindan Cevre Dostu Kurulus Belgesi
(Cam Simgesi) verilmekteydi. Ancak ¢evre koruma konusundaki artan hassasiyet bu konuda alinan
onlemlerin de artmasmi saglamistir. Bu nedenle, g¢evreye duyarli konaklama isletmeleri igin
uygulanmakta olan form giincellenip genisletilerek “Turizm Isletmesi Belgeli Konaklama Tesislerine
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Cevreye Duyarli Konaklama Tesisi Belgesi” verilmesine dair karar onaylanarak yiriirliige girmistir
(Kiiltiir ve Turizm Bakanlig, 2022). Yesil yildiz, ¢evrenin korunmasi, gevre bilincinin gelistirilmesi
turistik konaklama isletmelerinde cevreye duyarli yapilasmanin ve isletmecilik 6zelliklerinin tesvik
edilmesi amaciyla verilmektedir. Su ve enerji tasarrufu, atik miktarinin azaltilmasi, ¢evre egitimi, cevre
koruma ve giizellestirme, yenilenebilir enerji kaynag1 kullanimini icermektedir. Turistik isletmelerin
talebi iizerine, uygulama esaslarini yerine getiren isletmelere yesil yildiz belgesi diizenlenmektedir.
Asgari puan sartini saglayan veya gecen isletmelere konaklama isletmelerinin sinifin1 gosteren yildizlar
yesil renkli olarak diizenlenmektedir. Yesil yildiz alan konaklama isletmelerine verilen yeni belgede
“cevreye duyarh tesis” ibaresi yer almaktadir (Kiiltiir ve Turizm Bakanligi, 2022).

Tlgili Arastirmalar

Yasanan teknolojik gelismeler ile internete erisim kolaylagsmis ve bunun neticesinde yeni sikayet ve
yorum kanallari ortaya ¢ikmugtir. Internetin ¢cok yaygin olmadigi dénemlerde misafirlerin kaldig
odalara birakilan anket formlar1 araciigiyla veri toplanirken giliniimiizde bu durum bir hayli
degisiklige ugramistir. Artik internet sayesinde otel rezervasyonlari ¢evrimici yapilabilmekte, miisteri
hizmet ald1g1 otel isletmesi hakkinda yorum yazabilmekte ve otele puan verebilmektedir (Stringam ve
Gerdes, 2010: 774).

Literatiir incelendiginde, otel isletmeleri ile ilgili seyahat ve turizm sitelerinde yapilan yorumlarin
incelenmesini konu alan c¢aligmalara rastlanmaktadir. Ornegin Kizildemir, Ibis ve Cop (2019),
Afyonkarahisar ilinde bulunan 5 yildizli otellerde konaklayan midisterilerin bu oteller i¢in yapmis
olduklar1 e-yorum ve sikayetleri incelemislerdir. Yaptiklari ¢alisma sonucunda otellerde en ¢ok
sikayetin yiyecek icecek ve genel hizmet kalitesi konusunda yapildig: tespit edilmistir. Sikayetler daha
¢ok gida cesidinin az olmasi, diisiik kaliteli {irlinler kullanilmasi, hijyene dikkat edilmemesi
konularinda yogunlasmaktadir. Ayyildiz ve Baykal (2020), Kusadasi ilgesinde faaliyet gosteren 5
yildizli otellerde konaklayan miisterilerin e-sikayetlerini incelemislerdir. Calismada miisteri
sikayetlerinin agirlikli olarak genel, yiyecek igecek, temizlik ve personel konularinda oldugu tespit
edilmistir. Ercan (2019), Marmaris'te hizmet veren 5 yildizli otel isletmelerinin resmi facebook
sayfalarindaki yorumlari inceledigi calismasinda, miisterilerin en ¢ok c¢alisan davranislarindan
memnun kaldiklarini, yiyeceklerin de memnun olunan konulardan oldugunu saptamistir. Coban,
Coban ve Yetgin (2019), sehir turizmi kapsaminda hizmet sunan oteller bazinda Eskisehir’de hizmet
sunan 10 sehir otelini incelemeye almistir. Calisma sonucuna gore, en fazla yorum yapilan konular insan
kaynaklar1 temasinadir. Yiyecek icecekler en fazla yorum yapilan ikinci konudur. Bu temada
kahvaltinin ¢esitli olmasi, kaliteli olmasi, yemeklerin lezzetli olmasi konusunda gelen yorumlar
olumludur. Ak ve Kizilirmak (2019), Istanbul’un Beyoglu ilgesinde bulunan 5 yildizli otel isletmeleri
lizerine yaptiklar1 arastirmada miisterilerin e-sikdyetlerini incelemis ve sonug¢ olarak yapilan
sikayetlerin en ¢ok odalar bazinda oldugunu tespit etmistir. Odalar ve personelin en ¢ok sikayet alan
alanlar oldugu goriilmiistiir. Dogancili, Karagar ve Ak (2019) 36's1 Konya, 17’si Afyonkarahisar, 15i
Isparta ve sekizi Burdur ilinde bulunan toplam 76 otel isletmesinde konaklamis miisterilerin elektronik
yorumlarini incelemistir. Olumlu yorumlar arasinda en fazla calisanlar, temizlik hizmetleri ile yeme-
icme On plana cikarken, sicak sularinda yorumlarda degerlendirmeye alindig1 saptanmistir. Calisma
kapsaminda en ¢ok sikayet edilen konular; temizlik hizmetleri, ¢alisanlar ve yemekler olmustur.
Alrawadieh ve Demirkol (2015), Istanbul’da hizmet sunan ve en yiiksek gecelik fiyata sahip olan 5
yildizli otel isletmeleri yorumlarinin incelenmesi amaciyla yaptiklar: calismada; verilen hizmetin
kalitesi, temizlik, calisan davranigslar: ve fiyatin en fazla sikayet edilen konular oldugunu tespit etmistir.
Iskin ve Bastiirk (2020), calismalarinda Sivas ilinde hizmet sunan konaklama igletmeleri iizerinde
arastirma yapmis, burada konaklayan kisilerin elektronik yorumlarimi incelemis, yetersiz kahvalt,
yetersiz havalandirma, temizlik hizmetleri, internet hizmetinin yavas olmasi ve esyalarin eski olmasi
gibi konularin en ¢ok sikayet alan konular olduguna dikkat gekmistir.
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YONTEM

Aragtirma, nitel arastirma yontemi ile tasarlanmistir. Nitel arastirma, problemin biitiiniine yonelik
disiplinler arasi bir yaklagimla problemin yorumlanarak incelenmesi prensibine dayanan bir
yontemdir. Bu yontemde arastirilan olgu veya olaylar bireylerin onlar1 nasil anlamlandirdigl goz
oniinde bulundurularak degerlendirilir (Altunisik, Coskun, Bayraktaroglu ve Yildirim, 2010: 320).
Aragtirmanin amaci, Bodrum ilgesinde cevreye duyarl tesis (yesil yildiz) belgesine sahip bes yildizli
otel igletmelerine yonelik miisteri yorumlarinin degerlendirilmesidir. [lgede Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1
(2021) tarafindan belgelendirilmis dokuz yesil yildizli otel isletmesi oldugu ancak bu oteller arasindan
bir otel hakkinda hi¢ yorum yapilmadig: tespit edilmistir. Bu otel isletmesi ¢alismaya dahil edilmemis,
hakkinda yorum yapilmis olan sekiz otel isletmesine yonelik olumlu ve olumsuz e-yorumlar
degerlendirmeye alinmistir. Yorumlarin incelenmesinde baslica sosyal medya aglarindan olan ve satin
alma, riskleri azaltma gibi konularda fikir edinmek i¢in tiiketiciler tarafindan talep géren TripAdvisor
sitesinden yararlanilmistir (Aydin, 2016: 14).

Calisma verileri icerik analizi ile analiz edilmistir. Yesil yildiza sahip her bir otel isletmesine yapilan e-
yorumlar degerlendirme kriterlerine bagh olarak incelenmistir. Kriter tablosu olusturulurken, Giizel
(2014) tarafindan yapilan ¢alismadan yararlanilmistir. Ancak bu c¢alismadan farkli olarak Covid19
salgini donemi ile ilgili faktorler de calismaya dahil edilmistir. Bu baglamda otel isletmeleri i¢in salginla
miicadelede dikkat edilmesi gereken kosullarin miisteriler tarafindan nasil yorumlandiginin tespit
edilmesi de calismanin alt amaci olarak belirlenmistir. Bu sebeple salginin yayginlik gostermeye
basladig: tarihten itibaren yapilan yorumlar degerlendirmeye alinmistir. Bu baglamda 1 Nisan 2020-1
Mayis 2021 tarihleri arasinda yapilan toplam 1495 yorum incelenmistir. Incelenen yorumlarm birden
fazla alt temada degerlendirilmesi sonucunda 8997 farkli koda ulasilmistir. Calismadaki verilerin
derlenmesinde ise Microsoft Word ile Microsoft Excel programlarindan yararlanilmistr.

BULGULAR

Incelenen e-yorumlarin degerlendirilmesinde dissal faktorler, igsel faktorler, otelin konumu, calisanlar,
yiyecek-igecekler, bos zaman etkinlikleri, genel hizmet kalitesi/genel 6zellikler, Covid-19 tedbirleri ve
yesil yildiza iliskin yorumlar seklinde temalar olusturulmustur.

Tablo 1. Ana Temalara Yonelik E-Yorumlarin Icerik Analizi

Olumlu Yorumlar Olumsuz Yorumlar
Ana Temalar n % n %
Digsal Faktorler 467 5,19 82 0,91
fg:sel Faktorler 1506 16,73 368 4,09
Otelin Konumu 662 7,35 40 0,44
Calisanlar 1337 14,86 153 1,70
Yiyecek-Icecek 1555 17,28 299 3,32
Bos Zaman Etkinlikleri 310 3,44 59 0,65
Genel Hizmet Kalitesi 837 9,30 265 2,94
Covid 19 Tedbirleri 807 8,96 175 1,94
Yesil Yildiz 24 0,26 51 0,56
TOPLAM 7505 %83,42 1492 %16,58
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Arastirmada, tek kod verilen yorumlar oldugu gibi birden ¢ok kodlama ile farkli maddelerle
iliskilendirilen yorumlar da bulunmakta, bu sebeple incelenen 1495 yorum ile 7505'i olumlu, 1492’si
olumsuz olmak izere toplamda 8997 koda (n) ulasilmustir. Tablo 1’de alt temalara ait oranlarda toplam
degerler gosterilmektedir. Yapilan yorumlarda ulasilan kod sayilarina gore tabloda alt faktorlere iliskin
oranlar; digsal faktorler ile ilgili %5,19 olumlu, %0,91 olumsuz; i¢sel faktorler ile ilgili %16,73 olumlu,
%4,09 olumsuz; otelin konumu ile ilgili %7,35 olumlu, %0,44 olumsuz; ¢calisanlar ile ilgili %14,86 olumlu,
%1,70 olumsuz; yiyecek-igecek ile ilgili %17,28 olumlu, %3,32 olumsuz; bos zaman aktiviteleri ile ilgili
%3,44 olumlu, %0,65 olumsuz; genel hizmet kalitesi ile ilgili %9,30 olumlu, %2,94 olumsuz; Covid-19
tedbirleri ile ilgili %8,96 olumlu, %1,94 olumsuz; yesil yildiz ile ilgili %0,26 olumlu, %0,56 olumsuzdur.

Tablo 2. Yesil Yildizli Otellere Yonelik E-Yorumlarin Igerik Analizi

Ana Alt Olumlu Olumsuz
Temalar
Temalar n % n %
Otelin genisligi / biiyiikliigii 263 2,92 30 0,33
Dissal Otelin peyzaj 47 0,52 - -
Faktorler  Otelin mimarisi 157 1,74 52 0,57
Temizlik (genel alanlar, odalar, havuz) 490 5,44 87 0,96
Havuz (sayisi, biiyiikliigii, cocuk ve yetiskin 162 1,80 101 1,12
havuzu, su parki, sezlong, havlu)
Oda konforu/ biiyiikliigii 270 3,00 73 0,81
. Ortam 103 1,14 11 0,12
Igsel
Faktérler Huava kalitesi 21 0,23 39 0,43
Dinlenme alanlari 121 1,34 40 0,44
Giivenlik 24 0,26 3 0,03
Deniz 315 3,50 14 0,15
Manzara / dogayla i¢ ice 389 4,32 - -
Otel Sehre yakinlik 60 0,66 12 0,13
Konumu
Denize yakinhk (temizligi, derinligi) 167 1,85 26 0,28
Cazibe merkezlerine uzaklik 46 0,51 2 0,02
Giiler yiizlii- ilgili- yardimsever- kibar 1255 13,94 117 1,30
Calisanlar  Iletisim becerisi 40 0,44 16 0,17
Egitim 42 0,46 20 0,22
Menii 301 3,34 100 1,11
Lezzet 765 8,50 64 0,71
Icecekler (iceceklerin kalitesi, cesidi) 219 2,43 55 0,61
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Yiyecek- Sunum 206 2,28 70 0,77
Icecekler - -
Taze, organik, dogal yiyecekler 64 0,71 10 0,11
Bos Animasyon / eglence 228 2,53 54 0,60
Zaman Spor 43 0,47 3 0,03
Etkinlikleri  Spa/hamam hizmetleri 39 0,43 2 0,02
Miisteri memnuniyeti / destegi 182 2,02 174 1,93
Calisan memnuniyeti 241 2,67 63 0,70
Genel Internet 7 0,07 2 0,02
Hizmet
Oda servisi 2 0,02 - -
Kalitesi
Kaliteli hizmet 328 3,64 12 0,13
Check in/ check out 77 0,85 14 0,15
Maske kullanimi 148 1,64 51 0,56
Mesafe 168 1,86 55 0,61
Covid19  Hijyen 366 4,06 65 0,72
Tedbirleri  Eldiven 34 0,37 - -
Dezenfektan 91 1,01 4 0,04
Cevreye duyarlilik 24 0,26 41 0,45
Yesil Yaildiz ~ Atik yonetimi - - 10 0,11
Toplam 7505 83,42 1492 16,58

Not. Kodlara dair oranlarin ondalikli sayilardan olusmasi sebebiyle maddelere iliskin gosterimde kiiciik degerler tabloya yansitilamanusgtir.

Tablo 2'de goriildiigii gibi yorumlardan elde edilen kodlar dokuz ana tema altinda toplam 39 madde
olarak ele alinmaktadir. Tablo 1’de goriildiigii gibi olumlu kodlarin toplam orani %83,42, olumsuz
kodlarin toplam oranit %16,58’dir. Oranlar maddeler halinde ve yiizdelik degerleri ile tabloya
yansitilmistir. Bu baglamda, olumlu kodlarda en biiyiik oran %13,94 ile ¢alisanlar alt temasinda giiler
ylizli, ilgili, yardimsever ve kibarligin ele alindig1 maddede goriilmektedir. Olumsuz kodlarda ise en
biiyiik oran %1,93 ile genel hizmet kalitesi alt temasinda bulunan miisteri memnuniyeti/desteginin ele
alindig1 maddede goriilmektedir.

Daissal Faktorler

Dissal faktorler alt temasina ait toplam 549 kod bulunmaktadir. Oranlarina gore sirasiyla olumlu
yorumlarda otelin biiytikliigii (%2,92), otelin mimarisi (%1,74) ve otelin peyzaji (%0,52) bulunmaktadir.
Olumsuz yorumlar ise oranlarina gore otelin mimarisi (%0,57) ve otelin genisligi/ bliyiikliigii (%0,33)
olarak siralanmaktadir. Dis faktorlere iliskin drnek yorumlar ise asagida yer almaktadir.

o “... Ayrica boylesi biiyiik bir otelin peyzaj ekibini kutluyorum...”
o “... Tek sorun tesis o kadar biiyiiktii ki bircok yerini goremedik bile.”
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i¢sel Faktorler

Igsel faktorler alt temasina ait toplam 1874 kod bulunmaktadir. Olumlu yorumlarda oran sirasiyla
temizlik (%5,44), deniz (%3,50), oda konforu/ biiyiikliigii (%3,00), havuz, sezlong ve havlu (%1,80),
dinlenme alanlar1 (%1,34), ortam (%1,14), giivenlik (%0,26), hava kalitesi (%0,23) baslklar1 yer
almaktadir. Olumsuz yorumlarda ise yine oran sirasina gore deniz (%3,50), havuz, sezlong ve havlu
(%1,12), temizlik (%0,96), oda konforu/ biiyuikliigii (%0,81), dinlenme alanlar1 (%0,44), hava kalitesi
(%0,43), ortam (%0,12), giivenlik (%0,03), bagliklar1 yer almaktadur. I¢ faktérlere iliskin yorumlar asagida
orneklendirilmektedir.

o “... Denizi giizel, plaji yeterli diizeyde. Odalarin ve genel alanlarmn denize yakin olmasi avantaj
saglyor.”
o “... Aquapark’a bayildik, biitiin giiniimiiz neredeyse orada gecti.”

Otel Konumu

Otel konumu ile alakali toplam 702 kod bulunmaktadir. Olumlu yorumlarda sirasiyla manzara (%4,32),
denize yakinlik (%1,85), sehre yakinlik (%0,66), cazibe merkezlerine uzaklik (%0,51) yer almaktadir.
Olumsuz yorumlar ise sirasiyla denize yakinlik (%0,28), sehre yakinlik (%0,13), cazibe merkezlerine
uzaklik (%0,02) yer almaktadir. Otel konumuyla ilgili yorumlara asagida deginilmektedir.

e “Sadece bir hafta kalabildik ama keske daha uzun konaklayabilseydik... manzara der susarim:)”
e “... Konum: merkeze ¢ok yakin, ulasim kolay ve alternatifli...”

Calisanlar

Calisanlara yonelik yapilan yorumlarda toplam 1490 kod bulunmaktadir. Olumlu yorumlarda sirasiyla
giiler yiizli, ilgili, yardimsever, kibar (%13,94), egitim (%0,46), iletisim becerisi (%0,44) yer almaktadir.
Olumsuz yorumlar ise yine giiler yiizli, ilgili, yardimsever, kibar (%1,30), egitim (%0,22), iletisim
becerisinden (%0,17) olusmaktadir. Calisanlar ile ilgili yorumlar asagida 6rneklendirilmektedir.

o “... Otele girdigim andan ayrilisima kadar giiler yiiziinii eksik etmeyen tiim calisan arkadaglara ve
yoneticilerine tesekkiir ediyorum.”
o “... calisanlar: cok giizel ilgili alakali ¢oziim odakli yaklastiklarindan dolay: tesekkiir ederiz...”

Yiyecek-Icecekler

Yiyecek-igeceklerle alakali yorumlarda toplam 1854 kod bulunmaktadir. Olumlu yorumlar sirasiyla
lezzet (%8,50), menii (%3,34), icecekler (%2,43), sunum (%2,28) ve yiyeceklerden (%0,71) olusmaktadir.
Olumsuz yorumlarda ise sirasiyla, menii (%1,11), lezzet (%0,71), sunum (%0,77), icecekler (%0,61),
organik yiyecekler (%0,11) yer almaktadir. Yiyecek-icecek alt faktorleri ile ilgili 6rnek yorumlar su
sekildedir:

e “... Bodrum’un muhtesem Bitez Koyu manzarasina bakarak giin batiminda susi keyfi deneyimleyebilir,
birbirinden lezzetli kokteylleri deneyebilirsiniz...”

“...Inamilmaz giizel bir deneyimdi bizim icin. Otelde gercekten yok yok. Yemekler miikemmeldi
oncelikle...”

Bos Zaman Etkinlikleri

Bos zaman etkinlikleri {izerine yapilmis yorumlarda toplam 369 kod bulunmaktadir. Olumlu yorumlar
sirastyla animasyon/eglence (%2,53), spor (%0,47), spa/hamam hizmetlerinden (%0,43) olusmaktadir.
Olumsuz yorumlarda ise yine sirastyla animasyon/eglence (%0,60), spor (%0,03), spa/hamam hizmetleri
(%0,02) yer almaktadir. Bos zaman etkinlikleriyle ilgili yorumlara asagida deginilmektedir.

e ... Her sey cok giizeldi. Aksam sovlar cok eglenceli gecti. Animasyon ekibi ¢ok ilgiliydi...”
o “... Spa merkezini ozellikle masaj keyfini kesinlikle tavsiye ederim...”
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Genel Hizmet Kalitesi

Genel hizmet kalitesiyle alakali yorumlarda toplam 1102 kod bulunmaktadir. Olumlu yorumlarda
oranlarina gore sirasiyla kaliteli hizmet (%3,64), calisan memnuniyeti (%2,67), miisteri
memnuniyeti/destegi (%2,02), check-in/ check-out (%0,85), internet (%0,07), oda servisi (%0,02) yer
almaktadir. Olumsuz yorumlarda ise sirasiyla miisteri memnuniyeti/destegi (%1,93), c¢alisan
memnuniyeti (%0,70), check-in/check-out (%0,15), kaliteli hizmet (%0,13), internet (%0,02) yer
almaktadir. Genel hizmet kalitesine iliskin yorumlara asagida deginilmistir.

o “... Konforlu tatil i¢cin her sey diisiiniilmiis. Ik giriste muhtesem sicak karsilama. Hos geldin ikramlar
ile damagimiz tatlands...”

e “... Bu tesisi iclerinde en sevimlisi ve hizmet kalitesi en yiiksek olani olarak adlandirabilivim. Fiyat fayda
dengesi siiper Otesi.”

Covid-19 Tedbirleri

Covid-19 salginina kars: alinan tedbirlerle ilgili yorumlarda toplam 982 kod bulunmaktadir. Olumlu
yorumlarda sirasiyla hijyen (%4,06), mesafe (%1,86), maske kullanimi (%1,64), dezenfektan (%1,01),
eldiven (%0,37) yer almaktadir. Olumsuz yorumlarda ise sirasiyla hijyen (%0,72), mesafe (%0,61), maske
kullanimi (%0,56), dezenfektan (%0,04) bulunmaktadir. Covid-19 salginina kars1 alinan tedbirlerle ilgili
yorumlara asagida deginilmistir.

o “... Covid siirecinde her hafta otelde kaltyorum ama ilk defa dezenfekte edilmis imza kalemini burada

gordiim.”
o “... Odamda ve lobide bize 6zel maske birakmalar: ¢cok ince bir diisiince. Umarim hep boyle devam
ederler.”
Yesil Yildiz

Cevreye duyarli otel uygulamalari ile alakali toplam 75 kod belirlenmistir. Olumlu yorumlar gevreye
duyarliliktan (%0,26) olusmaktadir. Olumsuz yorumlarda ise cevreye duyarlilik (%0,45) ve atik
yonetimi (7%0,11) yer almaktadir. Yesil yildiza iliskin yorumlara asagida deginilmistir.

o “... Dogay: ozellikle yesilin her tiirliisiinii gozetiyorlar...”
e “... Birakin temizligi hijyeni saga sola y1§1lmus atiklara bakan yok...”

SONUC

Bu calismada Yesil Yildiz belgesine sahip otel isletmelerine iliskin yapilan e-yorumlarin incelenmesi
amaclanmistir. Arastirma bulgular1 yesil yildizli otellere yonelik yapilan yorumlarmn %83,42'lik
kisminin olumlu, %16,58lik kisminin ise olumsuz oldugunu gostermektedir. 1255 yorumla en fazla
olumlu yorumu calisanlarin “giiler yiizlii / ilgili / yardimsever / kibar” oldugunu belirten alt tema
almistir. Otel isletmelerinin emek yogun yapisi miisteri ile ¢alisan: siklikla karsi karsiya getirmekte
boylelikle miisteri calisan iletisimi daha onemli hale gelmektedir. Bu iletisimin bir sonucu olarak,
calisanlarin tutum ve davranislar1 miisteriler {izerinde etkili olabilmektedir. Calisanlar ile miisteriler
arasinda olusan uyumun miisteri memnuniyetini olumlu etkiledigi ampirik bulgularla da
desteklenmistir (Uslu, 2017). Buradan hareketle ¢alisanlar ile ilgili yorumlarin isletmeler tarafindan
0zenle degerlendirilmesi gerektigi ifade edilebilir.

Aragtirmada elde edilen diger bulguya gore, 765 yorumla en ¢ok olumlu yorum alan ikinci alt tema
lezzettir. “Lezzet” konusunda yapilan olumlu yorumlardan yola ¢ikarak, miisterilerin ilgili otellerde
yiyecek ve icecek lezzetini de dnemsedigi ve 6n planda tuttugu ifade edilebilir. 490 yorumla yine en
fazla olumlu degerlendirme alan iigiincii alt tema ise “temizlik” olmustur. Ilgili otellerde konaklayan
misafirlerin temizlik degerlendirmelerinden yola g¢ikilarak bu durumdan memnun olduklari
anlasilmaktadir. Bu arastirmadan elde edilen sonuglar Dogancili, Karagar ve Ak’in (2019) calismalari ile
benzerlik gostermektedir. Bu arastirma sonucunda en ¢ok olumlu yorum “giiler yiizli / ilgili /
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yardimsever / kibar” temasi, Ercan’in (2019) miisterilerin en ¢ok calisan davranislarindan memnun
kaldig1 sonucu ile benzerlik gostermektedir.

Yapilan calisma kapsaminda Covidl9 salgiminin yasandigi tarihler arasinda yapilan yorumlar
degerlendirmeye alinmistir. Bu baglamda otel isletmelerinin Covid19 tedbirleri kapsaminda yapmis
olduklar: ¢alismalar ve almis olduklar1 énlemler ile ilgili bir ana tema olusturulmustur. Bu ana tema
kapsaminda, “maske kullanim1”, “mesafe”, “hijyen”, “eldiven” ve “dezenfektan” alt temalar:
olusturularak yapilmis olan yorumlar da degerlendirilmistir. Ele alinan ana temalar icerisinde en fazla
olumlu yorum alan besinci tema Covid19 tedbirleri olmustur. Covid19 tedbirlerine yonelik en fazla
olumlu yorumu “hijyen” alt temas: almistir. “Maske” alt temasi ikinci, “mesafe” alt temasi ise {igiincii
en fazla olumlu yorumu almistur.

Calisma kapsaminda ele alinan diger bir konu ise “Yesil Yildiz” ana temasidir. Yesil yildizli oteller ile
ilgili incelemeler sonucunda ise yapilan yorumlar icerisinde ¢evreye duyarlilik durumunun misafirler
tarafindan ¢ok fazla 6n planda tutulmadig: goriilmiistiir. “Cevreye duyarlihik” ve “atik yonetimi” alt
temalarma yonelik ¢ok az yorum yapildigr goriilmiistiir. Cevreye duyarliik anlaminda olumsuz
yorumlar olumlu yorumlardan fazla iken, atik yonetimi konusunda ise sadece olumsuz yorumlar
yapilmis, olumlu yorum ise yapilmamistir. Bu noktada otel isletmelerini yesil yildiz belgesine sahip
olduguna dair imaj gli¢glendirme calismalarina agirlik vermeleri ve bu noktada miisterilerde farkindalik
yaratmalar1 Onerilebilir. Bundan sonra yapilacak calismalarda diger eko etiketlere sahip isletmeler konu
edinilebilir.

Beyan

Makalenin tiim yazarlarinin makale siirecine verdikleri katki esittir. Yazarlarin bildirmesi gereken
herhangi bir ¢ikar catismasi yoktur.
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