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Miisteri Deneyimlerinin Nitel Yontemler Analizi ile Analizi: Uludag Kayak

Merkezinde Bir Uygulama

insanllgm var olusundan beri siiregelen iletisim araglarinin icinde agizdan agiza iletisim vardur.
Internet iizerinden kullaniciar deneyimlerini paylasmaya basladiktan sonra ézellikle turizm
sektérinl online agizdan agiza denilen bu iletisim sekli etkilemistir. Giiniimiizde teknoloji
cagimin da iyice gelismesiyle beraber kullanim acisindan yogunlasan online agizdan agiza iletisim

isletmeler icin dogru kullamildiginda reklam etkisi yaratmaktadr.

Bu calismada, kis turizmi icin Bursa Uludag'daki otellere gelen otel miisterilerinin yasadiklar:
deneyimler sonucunda Tripadvisor web sitesinde yapmis olduklari olumsuz yorumlarin nitel analiz
yontemleri ile analiz edilmesi amaclanmigtir. Elde edilen bulgular ile Bursa Uludag’daki otel
yonetimleri, miisterileri hakkinda o6nemli geri bildirimler saglamis olacak ve béylece elde ettikleri
geri bildirimlerdeki olumsuz yonleri iyilestirme imkanina sahip olacaktwr. Diger bir deyisle bir

hizmet siirecinin iyilestirilmesine katki saglamis olacaktir.

Anahtar kelimeler: Nitel Analiz, Icerik Analizi, Kis Turizmi, E-Wom



ABSTRACT
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Supervisor Assoc. Prof. Selim Tuzunturk

Analysis of the Customer Experiences with Qualitative Methods: An Application
in Uludag Ski Resort

There is word of mouth communication among the communication tools that have been going on
since the existence of humanity. After users started to share their experiences on the Internet, this
form of communication, called online word of mouth, especially affected the tourism sector.
Today, with the development of technology, online word-of-mouth communication, which is

concentrated in terms of use, creates an advertising effect for businesses when used correctly.

In this study, it is aimed to analyze the negative comments of the hotel customers who come to the
hotels in Bursa Uludag for winter tourism, as a result of their experiences, on the Tripadvisor
website, with qualitative analysis methods. With the findings obtained, hotel managements in
Bursa Uludag will have provided important feedback about their customers, and thus they will
have the opportunity to improve the negative aspects of the feedback they have obtained. In other

words, it will contribute to the improvement of a service process.

Keywords: Qualitative Analysis, Content Analysis, Winter Tourism, E-Wom



ONSOZz
Internet ¢agma gecilmesiyle birlikte agizdan agiza iletisimin yeni bir dali
olusmustur. Online agizdan agiza iletigim denen bu olgunun 6nemi belirtilerek kis turizmi
hizmetinde uygulanmistir. Bursa Uludag konumunda bulunan ve kis turizminde hizmet
veren 9 otelin ¢evrimi¢i yorumlarinda yapilan olumsuz yorumlar belirlenip yorumlanarak
bu otellerin kendisini iyilestirmesi i¢cin hangi kategorilere dikkat etmesi gerektigi

belirlenmistir.
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GIRIS

Ekonomik anlamda pek ¢ok katkisi olan turizm, lilkemizde jeopolitik konumumuz
geregi Ulkemizde 6nem arz etmektedir. Hem kis turizminde hem de yaz turizminde hizmet
sagladigimiz i¢in bu sektoriin her zaman hem ekonomik hem de sosyal manada iilkemize
ciddi desteklerde bulunmaktadir. Ozellikle her yaz aymda binlerce turist agirlayan

iilkemizde artik kis turizmi de 6n plana ¢ikmaktadir.

Kis turizminden bahsedildiginde 6zellikle yerli turistlerin hemen aklina gelen
Uludag kis sezonunda en ¢ok tercih edilen kayak merkezlerinden biridir. Bir isetme sahibi
olarak misafir edilen her miisterinin memnuniyetine 6nem verilmelidir. Aldig1 hizmetten
memnun olmayan miisterinin agizdan agiza iletisim sayesinde yakin c¢evresine yaptigi
olumsuz yorumlar bile isletmenin gelecekte kazabilecegi miisterileri kaybetmesine sebep
olabilirken online agizdan agiza iletisim sayesinde yasadigi kotii tecriibeleri ayn1 anda
pek ¢ok tanimadigi insanlara duyurabilen miisteriler yiiziinden isletme zarara ugrayabilir.
Ozellikle hizmet sektdrii olan turizmde miisteri memnuniyeti fazlasiyla dnemlidir. Bu
sebeple bu calismada Uludag konumundaki otellerin Tripadvisor’a yapilmis olan kot
yorumlar1 incelenip kisisel sikayetler disinda olumsuz yorum sebeplerinin ortak noktasi

bulunup belirlenmistir.

Analizi yapilan bu yorumlarda nitel analiz yontemi olan icerik analizi
kullanilmistir. Birinci boliimde nitel desen tiirleri, veri toplama yontemleri ve analiz
yontemleri agiklanmistir. Nitel analizde nu {i¢ kategoride de fazlasiyla yontem ve tiir
bulunmaktadir. Bu boliimde bunlar agiklanirken bir nitel arastirmaci olan John W.

Creswell referans alinmuistir.

Ikinci bdliimde turizm ve turizme etkisinin biilyiik olmas1 gerekgesiyle agizdan
agiza iletisim ile bu iletigimin sanal yollarla daha genis kitlelere yayilabildigi online

agizdan agiza iletisim agiklanmustir.

Uglincli boliimde ise yorumlar1 alman dokuz otelin kodlanmak iizere bes ana

kategorisi ve alt kodlar1 belirlenmistir. Biitiin oteller bu ana kategori iistiinden tek tek



kodlanmis ve bu ana kategorilerin her biri i¢in ayr1 ayr1 en sik bahsedilen alt kodlar
belirlenmistir. En fazla deginilen alt kod 151¢1inda miisterilerin sikayet sebepleri bulunmus
ve bu sikayetlerin yillar iginde tekrar olumsuzluk sebebiyeti verip vermedigi

incelenmistir.



BIRINCI BOLUM

NITEL ARASTIRMA

Her arastirmacinin arastirma konusuna yaklagiminda sergiledigi siibjektif tavirlar
gdz Oniine alindiginda arastirmanmn genel bir tanimin1i yapmak dogru degildir.
Arastirmacilarin siibjektif tavirlar1 sonucu bagvurulan arastirma yontemleri zaman i¢inde

cesitlik kazanmis ve kazanmaya da devam etmektedir.

Bas ve Akturan’in (2017) ¢alismasinda anlattigi 6rnek olaydan bahsedersek; uzun
stire geleneksel aile kurallar1 ile yonetilen bir sirketin durgunluk siirecinin, profesyonel
yonetime gecilmesiyle son bulacagini diisliniilmiis ancak kotii gidisat durulmak yerine
hiz kazanmistir. Bu olay1 inceleyen her arastirmaciin konuya farkli bir agiyla baktigini
fark eden Bas ve Akturan’a (2017) gére ayni arastirma bile olsa her arastirmacinin
gergeklik kavrami farkli oldugunu gézlemlemistir. Gergeklik kavramini kaktiis 6rnegi ile
anlatan Bas ve Akturan (2017) kaktls bitkisini glzel olarak gérmeyen kisilerin evinde
kaktlis besleyenleri anlamayip, tek gergekligin bireysel gerceklik olarak savunan
yaklasim modern oncesi, kaktiislin giizel olmadigini diisiinmesi yaninda diger insanlarin
da kendisine ait gergekligi oldugunu kabul eden hatta bu gergekligin Kiltlrel ve sosyal
yasam ile degisebilecegini savunan yaklasim modern ve nesnel gercekligi reddedip
kaktiis glizelligini soyut kavram olarak goriip her bakis acisinda degisebilecegini savunan

yaklasim ise postmodern yaklasimdir.

Arastirma yontemini ve buna bagl olarak veri toplama ile analiz asamasini
etkileyen karar asamasimda hangi yaklasimin kullanilacagi belirlenmelidir. Her yaklagim
arastirmacinin kullanacagi yontem hakkinda bilgi vermektedir. Modern dncesi yaklasimi
secen bir arastirmacinin nitel yonteme ihtiyaci olmazken modern ve postmodern
yaklagimi se¢en bir arastirmacinin hem nitel hem de nicel arastirmaya ihtiya¢ duyabilir

(Bas & Akturan, 2017).

Aragtirmaci ¢aliymasinin amacia yonelik bir yaklagim sectiginde nitel yardimriyla

nicel yonteme ya da nicel yardimiyla nitel yonteme destek vererek son 30 yildir adindan



sik¢a soz ettiren karma yontemi de kullanabilir. 1990’11 yillarin basma kadar aragtirma
yontemi olarak sadece nitel ve nicel aragtirma yontemleri kabul gormekteydi. 1990’11
yillarin basindan itibaren ise karma arastirma yontemi ayri bir arastirma tiirii olarak kabul
gormeye baglarken; arastirmacilar yontemlerini belirleme agamasinda daha dikkatli ve

bilingli se¢im yapmaya baglamistir (Baki & Gokcek, 2012).

Nitel arastirma ise bir arastirma sonucunun nedenlerine bakilmak istendiginde veya
o arastirma ile ilgili daha fazla bilgi edinilmek istendiginde basvurulan bir arastirma
yontemidir (Merriam, 2018). Sayisal verilerden ¢ok kelimelere odaklanan nitel arastirma
yontemi, son 10 yillik siirecte farkli uygulama alanlarinda daha fazla kullanilmaya
baglanarak birgok arastirmacinin nitel paradigmaya gecis yapmasini saglamistir (Miles &

Huberman, 2019).

Genel amaciyla insan deneyimlerinin sonucu ve yorumu ile ilgilenen nitel arastirma
yonteminde, 1980’lerin basindan itibaren arastirmacilarin dikkatini ¢ektigi i¢cin yayin
sayisinda artis yasanmustir (Merriam, 2018). Tiirkiye’de popiilerligini 2000°1i yillarin
basinda kazanan bu yontem ile ilgili lilkemizde yazilan ilk kapsamli ¢alismay1 Yildirim

ve Simsek 1999 yilinda yazmustir.

Yildirim ve Simsek’e (2018) gore nitel arastirma, altinda birgok farkli disiplinleri
barindirdigi i¢in bir semsiye kavram olarak goriilmektedir. Bu sebeple nitel aragtirmanin
herkesge kabul goriilen yorumunun yapilmasini gii¢ bulan Yildirim ve Simsek (2018)
nitel arastrmayi, belli veri toplama yontemleri kullanilarak arastrma siirecinde
gercekeiliginin bozulmadigi ve olaylarin dogal ortaminda izlendigi siireci konu alan ve

inceleyen bir arastirma yontemi olarak tanimlamustir.

Nitel aragtirmay1 mecazi olarak girift kumagsina benzeten Creswell (2020b) ise nitel
arastrmanin tanimin gii¢ olsa da belli ¢ergeveler etrafinda arastirmacilarin bir arada
olabilecegini savunmustur. Biitiin arastirmalarda oldugu gibi nitel arastrmanin da
yaklagimlara ihtiyaci vardir. Boylelikle arastirmaci amacina yonelik bir yaklasim ile

sonuca daha verimli ulasabilecektir. Ozetle her nitel calismanin ortak 6zellikleri oldugu



gibi bu caligmalar1 birbirinden ayiran farkli yaklasimlar da bulunmaktadir (Creswell,
2020b).

1.1. Nitel Arastirma Yaklasimlari

Nitel arastirmada analiz kismidan 6nce yapilacak olan arastirmanin yaklagimi
(deseni) ve veri toplama yontemi belirlenmelidir. Arastirma sorumuza gore degisen bu
yaklasimlardan hepsi g6z 6niine alindiginda ortak olarak neredeyse biitiin arastirmacilarin
kaynaklarinda bes adet nitel arastirma yaklasimi oldugu fark edilmistir. Bu yaklasimlar;

anlat1 arastirmasi, fenomenoloji, kuram olusturma, etnografi ve durum ¢aligmasidir.

1.1.1. Anlati Arastirmast

Kisisel deneyimlerinin, hayat dykiilerinin kronolojik sira ile incelenip verilerin
toplandig1 ve elde edilen verilere gore yorumlandig1 bir arastrma tiiriidiir (Creswell,
2020b; Tutar & Erdem, 2020). Bircok kaynakta ve makalede dykiileme olarak da gecgen
bu arastirmanin ana noktas1 bir siirecin olmasidir. Arastirmaci isterse bu siirecin gidisatina

sahitlik edip siirecin girig gelisme ve sonug agamalarini bizzat gozlemleyebilir.

Katilimc1 deneyimlerinde sergilenen tepki ve davranislarin kiiltiirel ve sosyal
yonden etkisi buyiktir (Tutar & Erdem, 2020). Bir anlat1 arastirmasi 6grencilerin simav
slireci ve silire¢ sonrasi basar1 seviyesi lizerinden yapilacaksa 6grencinin hangi ortamda
kaldigi, ailevi baskilari, smav Oncesi hazirliklari, 6gretmenleriyle olan iligkisi gibi
etkenler sonu¢ {istiinde etkili olabilecekken okuluna ulasimda giiglik cekilen koy
okullarindaki arastrmalarda bu etkenlerin yaninda okula saglanan wulagim da
eklenmelidir. Feminizm {izerinden yapilan arastirmalar agisindan 6rnek verecek olursak
egitim goriip ¢alisan ve egitim goriip ¢calismayan kadnlar hakkinda karsilastrmali bir
arastirma yapilirken bu siire¢ igerisine egitim gérmeyen ve ¢aligmayan kadinlar1 dahil
edildiginde var olan kiiltiirel ve sosyal farkliliklar sebebiyle arastirmanin amag¢ noktasi
tamamen degisecektir. Bu sebeple arastirmaya baglamadan oOnce kiiltiirel ve sosyal

etkilerin varlig1 dikkate alinip bu ¢izelge iistiinden gidilmelidir.



Yabanci literatiirde narrative reserch olarak gecen anlati aragtirmasmin konusu
farkli disiplinlerden faydalanabilecegi icin arastirma konusuna gore tiirleri vardir.
Biyografi, otobiyografi, otoetnografi, sozlii tarih bu tiirlerin en ¢ok kullanilanlaridir.
Anlat1 arastirmasinda Oykiileme olarak sayilan konular diginda var olan biyografi,
otobiyografi, otoetnografi ve sozlii tarih anlat1 edebiyat arastirmasi olarak da goriilebilir

(Tutar & Erdem, 2020).

Biyografi teknigi ile arastirmaci bir bagkasinin hayat siirecinin bir kismimni kapsayan
bir siire¢ igerisinde bulunarak arastirmasini yapmaktadir. Biyografik arastirma sirasinda
verileri toplamak ic¢in kayit cihazlar1 ve notlar bulundurulabilir, buradaki amag kisinin
deneyimlerini onun goéziinden gorebilmektir (Tutar & Erdem, 2020). Arastirma, kisinin
hayatindan herhangi bir an1 kapsayabilecek bir an olabilir. Sehir disinda {iniversite
okumaya giden bir 6grencinin siirece alismasi veya 0zel sektdrde ise yeni giren bir

calisanin siireci arastirmaya 6rnek olarak verilebilir.

Arastrmacinin  kendi yasam Oykiilerini anlattig1 otobiyografi tekniginde,
biyografinin aksine sadece kisinin hayatinda 6nemli bir etki yaratan ya da hayatina yon

vermis alisilmadik tecriibelerin oldugu bir arastirma teknigidir (Tutar & Erdem, 2020).

Bir nitel arastirma yaklasimi olan etnografi ve bir anlati arastirmasi tiirii olan
otobiyografinin birlesmesiyle ortaya ¢ikan otoetnografi tekniginde toplum tarafindan
tanman birinin kendi hayatinda yasadigi 6nemli gelismeleri, deneyimleri veya doniim
noktalarin1 anlatip yorumlayarak analiz ettigi bir arastrma tiiriidiir. Etnografi ile
otoetnografinin en biiylik farki kisinin kendi hayatinda anlattif1 sosyal ve kiiltiirel

degerleri yiiksek yasanmisliklaridir (Tutar & Erdem, 2020).

Sozli tarihin diger tiirler ile baglantilar1 bulunmaktadir. S6zlii tarih bir otobiyografi
ya da biyografi olabilecegi gibi otoetnografi tiirlinii de yansitabilmektedir. Nadiren tek
basina bir arastirma yaklasimi olarak goriilse de genel olarak anlat1 aragtirmasinin alt dal
olarak goriilmektedir. S6zIii tarih, klasik tarih¢iligin aksine belki de tarih kitaplarina asla
giremeyecek kisileri ve bu kisilerin baslarindan gecen tarihsel, kiiltiirel ve sosyal 6nemi

biiyiik olan konulari ele alip yorumlayarak analiz eder (Tutar & Erdem, 2020).



Bir anlat1 arastirmasi klasigi olan kronolojik siralamay1 koruyan sozli tarih ayrica
tarihte var olan ve doldurulamayan bosluklar1 doldurmaya da yardime1 olabilir. Bilgilerin
alindig kisiler taninmis veya siradan kisiler olabilir. Goriisme baglamadan dnce konu ile
ilgili gerekli 6n aragtirmalarm yapildigmmdan emin olunmalidir. Gliniimiizde teknolojinin
ilerlemesi sayesinde internet iizerinden ulasilabilen veriler ile arastirmacinin yol ve

zaman masraflarini ortadan kaldirmistir (Berg & Lune, 2019).

Arastirma tiirline karar verildikten sonra veri toplama yontemlerinden miilakat,
gozlem ve dokiiman anlati arastirmasinda kullanilmaktadir (Creswell, 2020b). Anket
araciligiyla yapilan miilakatlar anlati arastirmasinda kullanilan yontemlerin basinda

gelmektedir.

1.1.2. Fenomenoloji Arastirmast

Olgu bilimi olarak da adlandirilabilen fenomonoloji, ilk kez bir bilim dali olarak
filozof Edmund H. Husserl (1859-1938) tarafindan kullanilmig (Patton, 2018) ve
gergeklige dair yanitlar aranmaya baslanmistir (Bas & Akturan, 2017). Kisinin yasadigi
ortama, kiiltiire, sosyal statiisiine ve hatta maddi durumuna goére gergekligin
degisebildigini kabul eden fenomenoloji, bu farkliliklar altinda yatan duygusal ve
psikolojik sebepleri arastirmaktadir. Bas ve Akturan’a (2017) gore kisi deneyimlerine
gore degisebilen gerceklik olgusu incelenirken arastirmacinin normalden daha fazla

dikkatli ve titiz ¢caligmas1 gerekmektedir.

Yildirim ve Simsek’in (2018) verdigi drnege gore bir 6grencinin basarisiz olmasi
bir¢ok nedene sahip olabilir. Bu basarisizlik sebebi ile yasanan deneyimler kisinin
basarisizlik iizerindeki goriisiinii ve tanimini degistirecektir. Ornekte basarisizhigin getiri
ya da gotiiriilerini tanimlayan dgrencilerin her biri yasanan farkli deneyimler sonucunda
olusan bu basarisizlig1 farkli yorumlamislardir. Fenomenoloji bu farkli yorumlar1 ve

sebeplerini arastirmaktadir.

Bir fenomenoloji ¢alismasinda Calis (2021), evde dogum yapmayi tercih eden

kadmlar ve bu kadmnlarin evde dogum sebeplerinin altinda olan gercekler aragtirmigtir.



Bu kadmlarin evde dogum yapma sebepleri arastirildiginda bes ana tema tizerine kurulu
oldugu goriilmistiir. Bu temalarm 6ziine inildiginde kadinlarin hastanede bunu tecriibe
etmis yakinlarindan duyduklari dogum tecriibeleri sebebiyle ¢ekinmiglerdir. Eger aileden
biri evde dogum deneyimini yasamissa kadin kendini daha giivende hissetmistir. Bu olgu
da evde dogumda evrensel kokten alinan giicli gostermektedir. Bu ve bunun gibi evde
dogum deneyimini yasayan kadmnlar baz alinarak saglik kuruluslarinin entegre

edilmesiyle daha saglikli ve donanimli ortamlarda dogum yapilmasi saglanabilir.

Genel olarak fenomenoloji arastirmasi yapan arastirmacinin konu sectigi olguya
yiiklenen anlami1 ve algilar1 takip etmesi gerekmektedir. Gorlisme yontemiyle toplanan
veriler tek seferde degil birden fazla seferde goriisiilerek asamalari not edilir. Katilimcilar

ile birden fazla goriistilmesi ise fenomenolojinin zorluklarindan biridir.

1.1.3. Kuram Olusturma Arastirmasi

Fenomenoloji ile ortak noktalar1 bulunan bu arastirma tiirtinde de katilimcilarin
deneyimleri ile ilgilenilir. Ancak fenomenoloji olguya yiklenen anlami arastirrken
kuram olusturma arastirmasi ile bu olgularin agiklanmasina yarayan genel agiklamalar ile

deneyimler 6zetlenebilir (Creswell, 2020b; A. Yildirim & Simsek, 2018).

Literatiirde gémiilii kuram, temellendirilmis kuram vb. isimlerle de bilinen kuram
olusturma arastirmasi katilimci1 goriislerinin arasinda olusan iligkiyi Olgerek bu iliski
cercevesinde agiklama yapan bir aragtirma yaklasimidir (Creswell, 2020b; Seggie &
Bayyurt, 2017). Ornegin psikoloji bilim dalinda ergenlige girmis katilimcilarin
davraniglar1 izlenmis ve tepkileri olgiilmiistiir. Yapilan testler sonucunda katilimcilar
arasinda bulunan ortak noktalardan yola c¢ikarak bir psikolog benzer davranislari
sergileyen hastasmna daha anlayigh yaklasabilir, hastanin sergiledigi davranig ve

yaklagimlar1 hos gorebilirler.

Kuram olusturma arastrrmasinda goriigme ve gozlem veri toplama teknikleri

siklikla kullanilirken dokiimanlara da basvurulabilir.



Tablo 1

Olgubilim ile Gomuilii Kuramin Karsilastiriimasi

Olgubilim GOmald Kuram

Bireylerin  bir olguya Bir olay ya da olguya iliskin
iligkin yasantilarini, sosyal siireclerini agiklayici
algilarin1  ve yiikledigi kuram gelistirmek. Siirekli
Amag anlamlar1 ortaya karsilastrma veri analizi
¢ikartmak. yoluyla siireci aciklayan

kavramlar1 ve asamalari

ortaya ¢ikarmak.

Arastirma Stratejileri Felsefe, Psikoloji Felsefe, Psikoloji, Sosyoloji

Cahsma Grubu 10-15 kisi 10-30 kisi

Veri Toplama Gorlisme, gozlem, yazili Goriisme, gozlem, yazili
metin incelemesi. metin incelemesi.

Veri Coztimlemesi Deneyimlerin Acik, eksen/aksiyal ve segici
betimlenmesi ve kodlama. Surekli
aciklanmasi. Temalar1 karsilastirmalr analiz.
ortaya ¢ikarmak.

Arastirmacinin Rolii Olgunun kavramlar ve Kuramsal model. Kurami

temalar cercevesinde olusturan kavramlar, temalar
tanimlanmasi. Dogrudan ve bunlarin iligkileri.
alintilar.

Kaynak: (Kocabiyik, 2015, p. 56)

Her arastirma konusunun kendine 6zel kuramlar1 olusmaktadir ve bu kuramlar
arastrma sonunda belirlenir. Arastirma deseninin adindan da anlagilacagi {izere
deneyimlerden yola ¢ikip olusturdugumuz kuramlar1 kendimiz olusturmaliyiz. Yani hazir

sablonlar kullanilamaz.



Literatlirde “GOmiilii Kuram” olarak da adlandirilir. Bu zamana kadar kurama dair
birgok tanimlama bulunsa da Creswell’e (2020b) gore arastirmacmim katilimeilarin
deneyimlerinden yola ¢ikarak olusturdugu agiklamadir. Arastirma agamasinda her siirece
farkli aciklamalar veya anlamlar getirebilen arastirmaci arastirmanin her asamasinda
notlar tutarak bu siireci daha rahat agiklayabilir ve her asamasini agiklayan bir kuram

olusturabilir (Creswell, 2020Db).

1.1.4. Etnografik Arastirma

Insanlarm olusturdugu sosyal gruplari tasvir etme anlamina gelen etnografi
(Agafonoff, 2006), incelenen toplulugun deneyimlerini inceleyip yorumlamaktadir (Bas
& Akturan, 2017). Insan davranislarmi inceleyen ve bu davranislar hakkinda agiklamalar
yapan antropoloji bilim dali ise etnografik arastirma yaklagiminin temelini

olusturmaktadir (Bas & Akturan, 2017).

Bir davranisin, deneyimin ya da durumun anlami topluluklarin kiiltiirlerine gére
degisiklik gosteren etnografi arastirmasia gore suskunluk bazi kiiltiirlerde pasif kigiligin
bir gostergesi olarak goriiliirken “siikut altindir” deyisi sessiz kalmayr 6vmektedir (A.
Yildirim & Simsek, 2018). Bir baska 6rnege gore kiz ¢ocuklarinin okumasini “utang”
olarak goren bir kiltire sahip aileler arasinda yapilan arastrmada okutulan ve

okutulmayan kiz ¢ocuklari karsilastirilip stiregleri degerlendirilebilir.

Kiiltiir analizi aragtirmalarinda veriler gozlem ve goriisme yoluyla toplanabilecegi
gibi bu yollar arasina son zamanlarda dokiimanlarda eklenmistir. Veriler toplanirken
arastrmaciin o kiiltlirii derinlemesine 6grenmesi ve agiklayabilmesi i¢in veri toplama

alaninda birden fazla bulunmasi gerekmektedir (A. Yildirim & Simsek, 2018).

1.1.5. Durum Calismasi

Bu arastirmada da kullanilan durum calismas, literatiirde vaka ya da ornek olay
calismast olarak da gegmektedir. Durum calismast bir ya da birden fazla durumun

arastirilip agiklanmasidir.
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Durum c¢aligmasmin en biiyiik avantaji nitel ve nicel verilerin bir arada
kullanilabilecegi alani olmasidir (Tutar & Erdem, 2020). Bu avantaji sayesinde

yaklagimlar arasinda en ¢ok tercih edilenler arasinda {ist siralarda yer almaktadir.

Durum ¢alismasinda tekli ve ¢oklu durum deseni olarak iki tiir ve bu iki tiiriinde
bltuncil ve i¢-ige gegmis olmak tizere iki alt durumu vardir (Yin, 2017). Bu turleri bir
ornekle aciklamak gerekirse; calisan memnuniyetini tek etken iizerinden 6lgmek isteyen
bir sirket tekli biitiinciil analiz yapacaktir. Farkli sirketlerde bu memnuniyet yine tek etken
iizerinden Olgiilmek istenirse ¢oklu biitiinciil analiz yapilacaktir. Bu ¢alisma yapilirken
memnuniyeti etkileyebilecek olan baska etkenlerde Sl¢lilmek istenirse ve bu tek sirket

Uzerinden olgllurse tekli i¢-ice gegmis analiz, bunu birden fazla sirket {izerinden

Olcllurse ¢oklu ig-ige gegmis analiz yapilacaktir.

Tablo 2
Bes Nitel Yaklasimin Ozelliklerinin Karsilastirilmast
Ozellikler Anlati Fenomenoloji Kuram Etnografi  Durum
Arastirmasi Olusturma Cahsmasi
Odak Bir bireyin ~ Deneyimin Elde edilen Ayni Bir durum
hayatini 6zuni veriler kaltara ya da
arastirma kavrama 1s181inda paylasan durumlara
gomulu bir grubu dair derin
kuram betimleme  bir
gelistirme ve betimleme
yorumlama ve analiz
gelistirme
Desen Bireysel Yasanmis bir  Katilimcilarm  Bir grup Bir durum
Icin En deneyimlere fenomenin goriislerinden  kdltirinin  ya da
Uygun iliskin 6zlnu bir kuram ortak durumlara
Olan hikayeleri betimlemeye  olusturma modellerini  yonelik
Problem  anlatmaya gerek duyma betimleme  anlayis
Turd gerek ve saglama
duyma yorumlama
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Tablo 2 Devami

Ozellikler Anlati Fenomenoloji Kuram Etnografi Durum
Arastirmasi Olusturma Caliymasi
Disiplin ~ Antropoloji, Felsefe, psikoloji ~ Sosyolojiden Antropoloji  Psikoloji,
Arka edebiyat, ve egitimden yararlanma  ve hukuk,
Plam tarih, yararlanma sosyolojiden siyaset
psikoloji ve yararlanma  bilimi ve
sosyoloji tiptan
dahil olmak fayda
iizere beseri
bilimlerden
faydalanma
Analiz Bir ya da Ortak deneyime  Birgok Ayni Bir olay1,
Birimi biden ¢ok sahip birkag bireyin dahil  kaltdrd programi,
kisiyi bireyi arastrma  oldugu paylasan bir  faaliyeti
arastirma siirec, eylem  grubu ya da
ya da arastirma birden
etkilesimi fazla
arastirma bireyi
arastirma
Veri Oncelikli Dokiimanlar, Oncelikli Oncelikli Oncelikli
Toplama olarak gozlemler ve olarak 20-60 olarak olarak
Sekilleri ~ mulakatlar ~ sanat eserlerinin  bireyle g6zlem ve mulakat,
ve de g6z 6niinde yapilan miilakatlar1  gdzlem,
dokiimanlar1 bulundurulmasina miuilakatlarn  kullanma, dokiiman
kullanma ragmen, oncelikli  kullanma bunun yan1 Ve insan
olarak kisilere sira alanda  Urdnd
yapilan gecensire  eser gibi
miilakatlar1 icinde baska birden
kullanma kaynaklar cok
kullanma kaynag1
kullanma
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Tablo 2 Devami

Ozellikler  Anlat1 Fenomenoloji Kuram Etnografi  Durum
Arastirmasi Olusturma Caliymasi

Veri Oykiiler icin - Onemli Acik Ayni Durumun

Analiz verileri ifadeler, kodlama, kaltard betimlen-

Stratejisi  analiz etme, anlam eksenel paylagan mesi,
oykdleri birimleri, kodlama ve  grubunun durum
“yeniden metinsel ve secici betimlen- temalar1 ve
hikayeleme” yapisal kodlama ile  mesi ve capraz-
ve temalar betimlemeler  verianalizi  grup durum
gelistirme, ile “6z” lin hakkinda temalar1
sik sik betimlenmesi temalar Uzerinden
kronoloji olusturarak  veri analizi
kullanma veri analizi

Yazih Bir bireyin ~ Deneyimin Bir sekil Ayni Bir ya da

Rapor yasam “0z” linll Uzerinde kaltara birden ¢ok
oykdleri betimleme resmedilmis paylasan durumun
hakkinda bir bir kuram bir grubun  detayli bir
anlat1 olusturma  nasil analizini
gelistirme calistigini olusturma

betimleme

Kaynak: (Creswell, 2020b, pp. 106-107)

1.2. Nitel Veri Toplama Yontemleri

Nitel veri toplama yontemi belirlenmeden Once ¢aligilacak mekan ve burada
gecirilecek zaman, bu mekanda bilgi toplanacak kisi veya materyaller, calismanin
ulagmak istedigi sonu¢ ve bu sonuclarin raporlanma sekilleri belirlenmelidir. Tiim bu
bilgilerin veri toplama yontemlerinin belirlenmesinde 6nemli rolii vardir.

Nitel aragtirmalarda en sik bagvurulan veri toplama yontemleri gozlem, goriisme

(mulakat), sesli ve gorsel materyaller ve dokiimanlardir.
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1.2.1. Gozlem

Gozlem genel olarak arastirmacilarm katilimcilar ile dogrudan iletisime gegmedigi
bir veri toplama yontemidir. Arastirmaci analiz etmek istedigi kiiltiir, diislince, sinif veya
olguyu inceleyerek ve not alarak veri toplar. Incelenen bu olgular veya ortamlar iilkelerin
kiiltiirel davranis bigimini incelemek gibi genis bir alan kapsayabildigi gibi mevcudu 20-

25 kisilik olan bir sinifi da kapsayabilir.

Agafonoff’a (2006) gore gozlem ikiye ayrilmistir. Bunlar;
e Katilimh gézlem
e Katilimsiz g0zlem

Katiliml1 gézlem de kendi igerisinde ikiye ayrilir. Bunlar;
e (Gozlemci olarak katilim

e Tam katilim

Gozlemci olarak katilimda arastirmaci incelenecek kisilerin  ortamlarimi ve
davraniglarini incelerken tam katilimda arastirmaci incelenen toplum ile vakit gegirir (Bas
& Akturan, 2017). Bu iki gbézlem yonteminin en Onemli farki ise gdzlemci olarak
katilimda incelenen toplum arastirmacinin kim oldugunu ve ne yaptigini biliyor iken tam
katilim da bu durum gizli tutulur ve toplum arastirmaciy1r kendi toplulugundan biri

zanneder (Mulhall, 2003).

Katilimsiz gézlem de kendi igerisinde ikiye ayrilir. Bunlar;

e Katilimci olarak gozlem

e TamgoOzlem

Katilimct olarak gozlem de sadece bir kisi ile goriisiilerek bu goriismelerde
gbzlenen davraniglar not edilir (Bas & Akturan, 2017). Tam gozlemde ise arastirmaci
incelenen toplum veya grup ile yliz yiize bir iletisim halinde degildir ve kimligi tamamen
gizlidir (Mulhall, 2003).
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1.2.2. Goriisme (Miilakat)

Sosyal bilimlerde en ¢ok kullanilan veri toplama yontemi olan goriismeler (A.
Yildirnm & Simsek, 2018) genel olarak anketler Uzerinden uygulanmaktadir. Bu
anketlerde acik uglu sorulara da yer verebilen aragtirmacilar bu goriismeleri yiiz yiize,

telefon ile, mail yoluyla ya da posta araciligi ile yapabilirler (Creswell, 2017).

Gorilisme genel olarak insan tecriibelerine ve bu tecriibelerden elde edilen sonuclara
odaklanmaktadir (Seggie & Bayyurt, 2017). Goriisme siiresinde katilimcmin verdigi
cevaplarin 6nem seviyesi yiiksek oldugundan arastirmaci katilimciy1 dinlerken gunlik
zaman diliminde yaptig1 hatalar1 yapmamali, herhangi bir 6nyarg: veya dikkat eksikligi

gostermemelidir (A. Yildirim & Simsek, 2018).

1.2.3. Sesli ve Gorsel Materyaller

Kullanim siklig1 olarak son zamanlarda artan bu veri tiirii ses kaydi, video kayds,

fotograf, sosyal medya metni, kisa mesaj, e-mail vb. materyaller olabilir (Creswell, 2017).

Sesli ve gorsel materyaller ile veri toplanmadan 6nce veri kaydi i¢in bir sistem
kurulmas: gerekmektedir. Ornegin video kaydmda arastirmaci ¢ekim agisini, gevre
gurultisund, kamera konumunu vb. pek cok etkiyi cekim éncesinde belirlemeli ve gerekli
tedbirleri almalidir (Creswell, 2020b).

1.2.4. Dokumanlar

Arastirmada kullanilacak resmi dokimanlar veya 6zel dokiimanlar olmak (zere
ikiye ayrilir (Creswell, 2017). Daha 6nce yazilmis bir tez, uygulanmis bir anket, gazete,

glinliik, bir makale olabilecegi gibi 0lum-dogum kayitlar1 da olabilir.

Bir arastirmaci i¢in altin niteliginde olan dokiimanlar hazir olarak toplanabilecegi
gibi katilimcilarm bu dokiimanlari olugturmasi da saglanabilir (Sak et al., 2021).

Katilimemin olusturabilecegi dokiiman ¢esidinin en popiiler olani giinliik tutmaktir. Fakat
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aragtirmact tutulan giinliigiin kendisi tarafindan anlagilmamasini,

gunlik tutan

katilimcilarin yas araligi sebebiyle kendini ifade etmekte zorlanmasini, katilimcilarin el

yazilar1 sebebiyle yazilarin anlasilamaz olabilmesini de diisiinmelidir.

Dokiimanlarin en biiyiik olumlu yani artik hayatta olmayan birinin otobiyografisine

ulagabilir ve kendi zamanina ait olmayan veriler ile analiz yapabilir. Veri toplama

yontemini dokiiman olarak secen arastirmact hem zaman olarak hem de maddi olarak

tasarruf saglamaktadir (Seggie & Bayyurt, 2017).

Tablo 3
Nitel Veri Toplama Cegsitleri, Goriisler, Avantajlar ve Stnirliliklar
Veri Toplama Cesitlerdeki Cesidin Cesidin
Cesitleri Secenekler Avantajlan Smirhhiklar
Gozlemler Tamamen katilimct ~ Arastirmaci, Arastirmaci,
olmak- arastirmac1  katilimcilara ilk davetsiz misafir
rolund gizler. elden ulagsma olarak gorulebilir.
deneyimine
Gozlemci olarak sahiptir. Aragtirmacinin

katilmak-
arastirmacinin rolii
bilinmektedir.

Go6zlemci olarak
katilmak- g6zlemci
olma rolii, katilimci
roliine gore ikinci
dizeydedir.

Tamamen gozlemci
olmak- arastirmaci,
katilimc1 olmadan
g6zlem yapar.

Arastirmaci, bilgiyi
olustugu sirada

kaydedebilir.

Gozlem sirecinde
olagandis1
durumlar
g6zlemlenebilir.

Katilimeilar i¢in
tartisilmasi rahatsiz
edici olabilecek
konularin
incelenmesinde
faydalidir.

rapor edemeyecegi
ozel bilgi
g6zlemlenebilir.

Arastirmacinin
dikkati ve gozlem
yapma becerisi iyi
olmayabilir.

Bazi katilimcilar
(6rnegin, cocuklar),
karsilikli dostca
iligkilerin
kurulmasinda bazi
problemler
¢ikarabilir.
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Tablo 3 Devami

Veri Toplama Cesitlerdeki Cesidin Avantajlan Cesidin

Cesitleri Secenekler Smirhhiklar

Miulakatlar Yuz-yuze- Katilimcilar, dogrudan Miilakat yapilan
bire-bir mulakat, gozlemlenemeyecegin-de  kisilerin bakis
bizzat mulakat yararlhdir. acilarinca

Telefon-
arastirmacinin
telefonla milakat

yapmasi

Odak grubu-
arastirmacimnin bir
gruptaki
katilimcilarla

miilakat yapmasi

E-mail internet

mulakati

Katilimcilar, tarihsel bilgi

saglayabilir.

Arastirmacinin, sorgulama
hattin1 kontrol etmesine

izin verir.

filtrelenen dolayl1

bilgi saglanir.

Bilgi, dogal
ortamdan ziyade
tasarlanmis bir

yerde elde edilir.

Arastirmacinin
varligi, cevaplarda
Onyargiya neden

olabilir.

Batdn insanlar,
ayni1 dlizeyde
algilama ve ifade
etme becerisine

sahip degildir.
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Tablo 3 Devami

Veri Toplama Cesitlerdeki Cesidin Cesidin

Cesitleri Secenekler Avantajlar Smirhhiklar

Dokumanlar Umumi Aragtirmaciya, Butln insanlar,
dokumanlar- katilimcilarin dili ayni1 diizeyde

toplant1 tutanaklar1

veya gazeteler

Ozel dokiimanlar-
giinliikler, hatira
defterleri veya
mektuplar

ve kelimelerini elde

etme imkani verir.

Arastirmaciya
uygun bir zamanda

erisilebilen bilgi

Dikkat gcekmeyen
bilgi kaynagi.

Katilimcilar
dikkatlerini
verdikleri bilgiye

Verir.

Yazili bir delil
olarak,
aragtirmaciy1
Zaman ve
cozimleme
yiikiimliiliiglinden

korur.

algilama ve ifade
etme becerisine

sahip degildir.

Koruma altindaki
bilgi, genelin veya
Ozelin erigimi i¢in

uygun olmayabilir.

Arastirmacilarin,
bilgiyi zor bulunan
yerlerde
aramalarini

gerektirir.

Yazma veya
bilgisayar
ortaminda optik

taramay1 gerektirir.

Materyaller,
tamamlanmamis

olabilir.

Dokumanlar,
gercek veya dogru

olmayabilir.
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Tablo 3 Devami

Veri Toplama Cesitlerdeki Cesidin Cesidin
Cesitleri Secenekler Avantajlar Smirhhiklar
Sesli-Gorsel Fotograflar Dikkat gekmeyen  Yorumlamak zor
Materyaller bir veri toplama olabilir.
Video kasetleri yontemidir.
Genel veya 6znel
Sanat nesneleri Katilimcilara kendi  olarak erisime
gerceklerini uygun olmayabilir.
Bilgisayar dogrudan
mesajlari paylagmalari i¢in Bir gbzlemcinin

bir firsat saglar.
Sesler

Gorsel dikkati
Filmler yakalamada

yaraticidir.

varlig1 (6rnegin
fotografci),
cevaplari
etkileyebilir ve

bozucu olabhilir.

Kaynak: (Creswell, 2017, pp. 191-192)

1.3. Nitel Veri Analiz Yontemleri

Nitel veri analizinde arastirmasinin desenini ve veri toplama yontemini belirleyen
bir arastirmaci ig¢in son adim toplanan veriler ile dogru yaklasim iceriginde verilerini
analiz etmektir. Creswell (2020a) nitel verilerin analiz asamasini 4 adimda tanimlamustir.

Bunlar;

Veri toplama
Verinin analize hazirlanmasi

Verinin okunmasi

El A

Veri kodlama
4.1. Metin temalara gore kodlanir

4.2. Metin betimlemelere gore kodlanir
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Veri kodlama ve veri toplama adimlarinin es zamanli yapildigini savunan
Creswell’e (2020a) gore nitel arastirma metin ve gorselleri anlamlandirma yontemidir.
Yani nitel bir analizin esas amaci nitel verilerin var olus sebeplerini arastirmaktir
(Merriam, 2018). Bu sebeplerin arasinda katilimcilarin psikolojik durumu, bulundugu

ortam, sahip oldugu kiiltiir, beklentileri, zevkleri gibi bir¢ok etken bulunmaktadir.

Nitel veri analizinde literatiirde siklikla kullanilan analiz tirleri betimsel analiz,

icerik analizi ve soylem analizidir.

1.3.1. Betimsel Analiz

Betimsel analiz bir olgunun i¢inde sakli kalan duygu veya olaylar1 olabildigince
somut bir sekilde analiz etme yontemidir (Tutar & Erdem, 2020). Katilimcilarin davranis
veya duygulariin sebebini arastiran betimsel analizde bulgular alintilarla sunulmaktadir
(A. Yildrnm & Simsek, 2018). Analiz sonuglar1 0Onceden belirlenen tema ve

betimlemelere gore yorumlanmaktadir (Ozdemir, 2010).

Betimsel analizi Yildirim ve Simsek (A. Yildirim & Simsek, 2018) dort asamada

tanimlamustir. Bunlar;

Betimsel analiz i¢in bir ¢ergeve olusturma
Tematik ¢ergeveye gore verilerin islenmesi

Bulgularin tanimlanmasi

> w0 b e

Bulgularm yorumlanmasi

Birinci asamada analiz i¢in bir ¢ergeve olusturulmaktadir boylece verilerin hangi
tema altinda islenecegi belirlenir. Tkinci asamadan belirlenen bu tematik gergeve altinda
verilerin incelemesi yapilir. Uglincii asamada veriler tanimlanirken katilimeilardan alman
veriler dogrudan almti yapilarak desteklenebilir. Bu asamada verilerin sade ve
anlasilabilir olmas1 6nem arz etmektedir. Dordiincii asamada verilerin neden-sonug
iligskileri aciklanirken karsilastirma yapilarak diger c¢aligmalar ile desteklenebilir

(Ozdemir, 2010; Tutar & Erdem, 2020; A. Yildirim & Simsek, 2018).
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1.3.2. Icerik Analizi

Bu analiz yonteminde herhangi bir iletisim aracinin igerigine odaklanilmistir
(Sallan Giil & Kahya Nizam, 2021). icerik analizinde ulasilabilecek pek ¢ok veri kaynagi
olmasindan o&tiirii aragtirmacilar ulastiklar1 kelime veya kelime gruplarinin, yazili
belgelerin, web sayfalarin raporlarin, anketlerin, reklamlarin ve bunun gibi pek ¢ok

olgunun anlamin, iligkisi analiz etmektedir (Sallan Gil & Kahya Nizam, 2021).

Analiz etme seklinden Otiirli betimsel analiz ile karistirilabilen igerik analizi,
betimsel analize gore daha detaylidir (Tutar & Erdem, 2020). Betimsel analizde
yorumlanip Ozetlenen veriler igerik analizinde daha derinlemesine islenir ve yiiziistii

kalan temalar goz oniine ¢ikartilir.

Igerik analizinin pek ¢ok disiplinde kullanilmasindan 6tiirii bu analiz tir( hem nicel
hem de nitel aragtirmalarda goriilmiistiir. Literatiirde yapilan pek ¢ok tartisma sonucunda

icerik analizinin iki veri tipine de uygun oldugu konusunda hemfikre varilmstir.

Icerik analizi var olan verileri analiz ettigi i¢in arastirmacry1 kayitl verilere mecbur
eder fakat bir saha arastirmasinda ¢ikabilecek veri ve zaman kaybi sorunu bu analiz
tirinde yasanmamaktadir (Seggie & Bayyurt, 2017). Geg¢mise yOnelik arastirma
yapabilmeyi de saglayan icerik analizi arastirmasinda uzun zamanlar1 kapsayabilir ve
ayrica arastirmact dikkat ¢cekmeden, arastirma materyallerine zarar vermeden galisabilir

(Seggie & Bayyurt, 2017). Bunlar igerik analizinin en 6nemli avantajlarindan birileridir.

1.3.3. Soylem Analizi

Soylem analizi ses kaydinda, video kaydinda veya bir metinde kullanilan
kelimelerin ne oldugunu ve o kelimelerin ne ifade ettigini arastirmaktadir. Ornegin, trene
binmek isteyen bir yolcunun ve kondiiktoriin konugsmasini baz alalim;

e Konduktor: Biletinizi gorebilir miyim?
e Yolcu: Evet, buyurun.

e Kondiktor: Tamam, gecebilirsiniz.
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Bu diyalogda goriildiigii tizere yolcularin trene binebilmesi igin bilet satin almis
olmalar1 gerektigi gozlemlenirken yolcunun tepkisinden de anlagilacagi iizere

kondiiktoriin biletleri inceleme yetkisinin oldugunu gorebiliyoruz.

Soylem analizinde diger analiz tiirlerinden farkli olarak karakterlere degil
kullanilan dile odaklanilmistir, bu da sdylem analizinin 6rneklem hacmini kiictiltmektedir

(Bas & Akturan, 2017).

1.4. Nitel Arastirmada Gegerlik ve Giivenirlik

Nitel arastirmalarda toplanan veriler nicel arastirmalardaki gibi sayisal verilere
dayanmadigindan otiirli gegerlik ve giivenirlik nicel arastirmalardan farkli bir bigimde
yapilmaktadir. Bunun en biiyiik sebebi ise nitel arastirmalarin nicel arastirmalara gore
daha 6znel olmasidir. Nitel arastirmanin bir konusu farkli disiplinlerce farkli boyutlarda
ele alinabildigi i¢in 6znellik faktorinden otiirii gegerlik ve giivenirlik arastirmacinin
iizerinde calistig1 konu ve ulasmak istedigi hedefe gore degiskenlik gostermektedir
(Arastaman et al., 2018). Genel olarak sonuglarin toplanan veriler ile 6zdes olmasi

gecerlik ve giivenirligin en 6nemli unsurlarindan biridir.

Gegerlik kendi i¢inde i¢ ve dis gecerlik, giivenirlik ise ayni sekilde i¢ ve dis

guvenirlik olarak ayrilmaktadir.

1.4.1. Nitel Arastirmada Gecerlik

Nitel arastirmalarm aldigi en biiylik elestiri arastrmacilarin arastirmalarma
yansittigt  Oznelliktir. Bir arastrma sonucunun olabildigince gercegi yansitmasi
gerekmektedir. Bunun i¢in arastirmaci arastirdigi konunun verilerine tarafsiz yaklagsmali
yani sonucu etkileyebilecek hi¢bir etkilesimde bulunmamalidir (A. Yildirim & Simsek,
2018). Bu tarafsizlik ne kadar yiiksekse yani aragtirmaci ne kadar objektif ise ¢aligmasi o
kadar gecerlidir. Toplanan bulgularmn gecerli olabilmesi i¢in niteliksel olarak yeterli
olmasi ve arastirma amacina yonelik veriler olmas1 gerektigini savunan Sencan (Sencan,

2005)’a gore dogrulugundan siiphe edilen bilgiler kullanilmamalidir.
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Ornegin iilkesinde yasadig1 savas sebebiyle zorunlu olarak Tiirkiye’ye gd¢ eden
insanlar ile ilgili bir yapiliyor. Katilimcilardan biri Tiirkiye’deki hayatiin ne kadar kolay
oldugundan, maddi zorluk ¢ekmediginden, yasadigi sehrin liiks bir semtinde liks bir
villada yasadigindan bahsediyor. Fakat kisi ile komsu bagindan 6tiirii nerede yasadigini
biliyor olsak bile kisi hakkinda kendi bildiklerimizi yansitmamamiz gerekmektedir.
Burada yanliliktan kaginmak i¢in katilimci ne bilgi verdiyse bunu oldugu gibi kabul
etmemiz ve dogrulugundan siiphe ettigimiz igin ¢alismamiza eklemememiz
gerekmektedir. Ancak bu sekilde yanliliktan Oteye gecilip gecerli bir caligma elde
edilmektedir.

Gegerlilik konusu ¢ogu arastirmaci tarafindan i¢ ve dis gegerlik olarak ikiye
ayrilmaktadir. I¢ gecerlikte arastirmacinin verilerin gegerli olup olmadigimi anlamast igin
aragtirma boyunca kendisini sorgulamalidir (A. Yildirnm & Simsek, 2018). Burada
sorgulama kisminda arastirmacinin kendisine yoneltecegi sorunlar hakkinda Yildirim ve

Simsek (A. Yildirim & Simsek, 2018)’in baz1 6rnek sorular1 asagida verilmistir:

1. Bulgular arastirmaya katilan katilimcilar tarafindan gercek¢i bulunmus
mudur?

2. Bulgular kendi i¢inde anlamli ve tutarli midir?

3. Ortaya ¢ikan kavramlar anlaml1 bir biitiin olusturuyor mu?

4. Acik olmayan olaylar ya da olgular belirlenmis midir? vb.

Miles ve Huberman (Miles & Huberman, 2019) ise i¢ gegerlilikte asil can alici
noktanin dogruluk degeri oldugunu savunmustur. Bulgularm inandiriciligi, anlamliligi ve
Ozgilinliigiiniin i¢ gegerliligi etkileyen faktorler oldugunu sdylemistir. Yani genel olarak
biitiin arastirmacilarin savundugu ana nokta; arastirma bulgularinin dogrulugu ve

katilimcilarin gergegi yansitip yansitmadigina bakilmasidir (K. Yildirim, 2010).

Bir arastirma sonucu benzer durumlar {izerinde genellenebiliyorsa arastirmanin dis
gecerligi vardir (A. Yidirim & Simsek, 2018). Dis gecerlilik s6z konusu oldugunda nitel
aragtirmacilar ikiye ayrilmaktadir; bu genellestirilebilmeyi savunanlar ve bunu

reddedenler.
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Elbette nitel genelleme kavrami nicel genelleme kavramu ile karsilagtirilmamalidir.
Nicel aragtirmalar bu genellemeyi dogrudan yaparken nitel arastirmalar da bu dolayl
yolla yapilmaktadir (A. Yidrmm & Simsek, 2018). Miles ve Huberman (2019)
arastrmanin disg gecerliligi Ol¢iildiiglinde sorulabilir bazi sorular derlemistir. Bu

sorulardan bazilar1 soyledir:

1. Rapor, sonuclarin daha sonra verimli bir bicimde denenebilecegi diger
ortamlar déneriyor mu?

2. Bulgular 6nceki kuramla tutarli, baglantili ya da dogrulayict mi?

3. Genis bir okuyucu kitlesi, bulgular1 kendi kisisel deneyimleriyle tutarli
bulduklarini ifade ediyor mu?

4. Orneklem genis kapsamli uygulanabilirligi tesvik etmeye yetecek kadar

kuramsal agidan farklilagtirilmis mi? vb.

1.4.2. Nitel Arastirmada Giivenirlik

Nitel arastirmalarda giivenirlik, arastirmacinin daha 6nce ¢alistig1 kisi veya kisiler
Uzerinde tekrar galigmasi sonucunda Onceki sonuglara benzer veya ayni sonuglara
ulagmasidir (Sencan, 2005). Ayn1 arastirma ayni yontemlerle ikinci kez 6lgiilse bile ayni
sonuglar elde edilemeyecegini savunan bazi arastirmacilar da vardir. Bu sebeple
arastirmact tekrar Olclim yaptiginda sonuglar arasindaki farki en aza indirmeye

calismalidir (Sencan, 2005).

Nitel bir calisma giivenir olabilir fakat gegerli olmayabilir. Ornegin bozuk bir saate
bakildiginda akrep ve yelkovanin tam olarak 10:00 {izerinde durdugu goriildiigiinde bu
glvenilebilir olabilirken gergegi yansitmadigi igin gegerli olmayacaktir. Bu sebeple

giivenirlik ve gegerlik bir biitlin olarak anlamlidir.

Glivenirligi 6lgmek isteyen bir nicel arastirmaci analizini ka¢ defa tekrarlarsa
tekrarlasin eger herhangi bir hata s6z konusu degilse sonucu ayni ¢ikacaktir. Yine bir
nicel arastirmada bir analizi farkli arastirmacilar yaptiginda da herhangi bir hata

olmamas1 durumunda ayn1 sonuca ulasildig1 goriilebilmektedir. Bunun en blyuk sebebi
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nicel arastirmalarin sayisal verilere dayali olmasidir. Sayisal verilere dayali olmayan nitel

aragtirma i¢in bu gecerli degildir.

Nitel arastirmalarda i¢ ve dis giivenirlik olarak bilinen iki ¢esit giivenirlik ¢esidi
vardir. Dis giivenirlik 6l¢iiliirken 6rnek bir aragtirmada yer alan katilimcilara benzer bir
grup kullanilip ayni sonuglara ulasilmaya calisilmaktadir. Fakat katilimcilarin farkli
kigiler olmasindan kaynakli bu arastirma 6ncekinden farkli sonuglar verebilmektedir (A.
Yildirim & Simsek, 2018). Bunun ana sebebi ise insanoglunun davranis, diisiince vb.
olgularini baz alan nitel arastirmada katilimcilarin ayni iilkede, sehirde, mahallede ve
hatta ayni ailede yetisseler bile tamamen farkl karakterler olabilecegidir. Aym sartlarda
yasayan insanlarin farkli beklenti, zevk, yetenek ve yeterlilikleri oldugunu kanitlayan

onlarca c¢aligmalar da bunu destekler niteliktedir.

I¢c giivenirlik ise bir arastrmanin farkli arastirmacilar tarafindan ele alinmasi
durumunda sonucun degiskenligine bakmaktadir (A. Yildirim & Simsek, 2018). Bu
giivenirligin uygulanabilmesi i¢in verilerin ve arastirma yaklagiminin ayni olmasi
gerckmektedir. Bir nitel arastirma giivenirligini bagka bir arastirmaci da 6élgmek istiyorsa
bu arastirmanin analiz kisminda ayn1 sonuca ulagabilmek i¢in arastirma deseni, amaci vb.
nitelik Ozelliklerin paylagilmast ve bulgularin bu dogrultuda analiz edilmesi
gerekmektedir (A. Yildirim & Simsek, 2018). Analiz sonrasi sonucun diger arastirmaci

ile benze veya ayni olmasi arastirmanin giivenilir oldugunun kanitidir.

Arastirmacinin arastirma giivenirligini 6l¢erken kendisine sormasi gereken sorulari
aciklayan Miles ve Huberman (Miles & Huberman, 2019)’a ait sorulardan bazilari

asagida verilmistir:

1. Arastirma sorular1 agik ve arastirma deseninin ozellikleri bu sorularla
uyumlu mu?

2. Coklu saha arastrmacisi isin i¢indeyse, karsilastirilabilir veri toplama
tutanaklar1 var mm?

3. Kodlama kontrolleri yapilmis m1 ve bunlar yeterli ortaklik gosteriyor mu?

4. Veri niteligi kontrolii yapilmig mi?
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Bu calismada da yapilacak olan icerik analizinde giivenirligi saglamak icin
oncelikle sonuca ulasabilmek i¢in toplanan verileri kendi igerisinde gruplara ayirmalidir.
Kelimeler veya climleler gruplandirilarak kodlandiktan sonra bunlar kendi igerisinde de
alt kodlara ayrilabilir. Icerik analizinde bu islemi yaparken analizi diger analizlerden

farkl kilan nokta kodlarin smiflandirilarak gruplandirilabilmesidir (Sencan, 2005).

1.5. Nitel Arastirmada Kodlama

Nitel arastirmalarda kodlama asamasina ge¢ilmeden 6nce arastirmacinin toplanan
veri gruplarin1 detayli bir sekilde inceleyip okumasi gerekmektedir. Bu okuma ve
inceleme iglemi tekrarlayan bir dongii ile yapildiginda gerek goriiliirse veriler
temizlenmeli, analize etkisi olacaksa yapilan yazim yanlislar1 diizeltilmeli ve veriler sade
anlagilabilir hale getirilmelidir. Kodlama asamasina gecildiginde arastirmaci veri

okumasini tekrar yapmakta hatta gerek goriiliirse bu iki islem birlikte tekrarlanmaktadir.

Kodlama, analizin 6ziinii olusturmaktir. Kodlar bir arastirma igerisinde toplanan
bilgilerin kelime, kelime grubu ya da clmlelerden olusan etiketlerdir (Miles &
Huberman, 2019). Veri kaynagi olan her kiginin arastirmaya sagladigi katki climlesi ya
da clmleleri icinde birden fazla etiketlenebilecek konu olabilmektedir. Farkli kisilerin
bahsettigi ayni konular tek bir etiket altinda toplanabilirken bu etiketleri kapsayan genis
bir alan da var olabilir. Bu alan kategori olarak adlandirilmaktadir. Etiket veya kategori
isimleri arastirmaci tarafindan belirlenmektedir (Baltaci, 2019). Ornegin bu ¢alismada
alinan otel yorumlarinda temizlik kategorisi olusturulmustur. Bu kategorinin altinda
miisterilerin bahsettigi konular esliginde Covid-19 tedbirleri, otel temizligi ve oda
temizligi olarak {i¢ etikete ayrilmistir. Boylece miisterilerin temizlik kategorisi altinda en
cok rahatsiz oldugu Oznel etiket saptanip bu konuya ait yorumlarin ortak noktasi

belirlenmistir. Bazi1 kod 6rnekleri asagida verilmistir.
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Tablo 4
Kodlama Ornegi

Metin

Kodlar

Katilimer 1: .... oglum depremden sonra
cok hir¢in ve huysuz olmaya basladi. Tabii
ki 0 da depremden cok etkilendi.

Hir¢inlagsma, huysuz olma
Depremden sonra ¢ocukta degisim,

depremden olumsuz etkilenme

Katilimcr 2:...ya siddet soyle oluyor o
safhaya kadar geliyor. Yani doviyorlar

birbirlerini.

Kardeslerle kavga etme

Birbirini dévme (kardesler arasi)

Katilimer 3: ...bazen beni dovmeleri var
hani. Ona asla izin vermiyorum. Hani
kaldirir, o beni

nasil bana el ¢ok

sinirlendiriyor.

Anneye vurma,

Sinirli olma (annedeki degisim)

Katilime1 4: Eskiden dediklerimizi

yapardi...dinlemiyor beni. yani eyliil-

ekimden beri, 3-4 aydir hep boyle.

Anne-babayla tartismaya girme,

Anneyi dinlememe

Katilimc1 5: o zaman (depremden Once)
biiyiik kizim ¢ok ilgileniyordu. Seviyordu,
Opiiyordu.  Annecigim nasil  oldun,
annecigim?.. Simdi sanki diismaniymisim

gibi.

Anneyle iliskinin bozulmasi,

Anneye olumsuz hisler

Kaynak: (Celik et al., 2020, p. 389)
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IKiNCi BOLUM

TURIZM VE ONLINE AGIZDAN AGIZA ILETISIM

2.1. Turizm

Tarih Oncesi siliregten itibaren baslayan seyahat etme istegi giiniimiizde yogunlasan
is temposu, yorulan ruh hali, tarihi kalintilar1 ve dogal giizellikleri gorme istegi, bos
vakitlerin degerlendirilmesi vb. durumlar sebebiyle insanlarda tatil yapma ihtiyaci
olusmustur (Karatas & Babiir, 2013). Bu ihtiyaglar1 gidermek amaciyla yapilan seyahat
tirlerinin hepsine turizm denir. 1980’lerden itibaren iilkemizde Onem kazanmaya
baslayan turizm sayesinde gesitlenen ekonomi, tilkemizde oldugu gibi pek ¢ok tlkede de

ekonomik kalkinmaya yarar saglamistir (Karatas & Babiir, 2013; Taskm et al., 2018).

Literaturde alternatif ve kitle turizmi olarak turizm gesitleri ikiye ayrilmistir. Deniz-
kum-giines motivasyonlu seyahatleri olarak da adlandirilan kitle turizmini alternatif
turizm ¢esitlerinden daha fazla tercih etmistir (Sengiil et al., 2020). 1960’11 yillarda orta
gelir smifli insanlarm da katildigi ve turizm sektoriiniin onciisti kabul edilen Kitle
turizminin 1900’14 yillarin basinda basladigi kabul edilmektedir (Kisa Ovali, 2007).
1960’11 yillardan sonra daha fazla kesime yayilan kitle turizmi hizl1 bir sekilde biliylimeye
baslamustir. Kitle turizminin bu biiyiimesi neticesinde olumlu getirileri disinda olumsuz
etkileri de olmustur. Kalabalik ortamlar sebebiyle 6nlenemeyen ¢evre kirliligi, daha fazla
miisteri kapasitesine ulasabilmek i¢in yok edilen yesillik alanlar, vahsi hayatin yerlesilen
konumda yok olmasi, su kaynaklarinin ve atmosferin olumsuz etkilenmesi artmistir
(Bahar, 2003). Bu olumsuz etkiler zaman icerisinde ekonomik zarara da sebebiyet
vermeye baslamistir. Artan niifus, kentlesme, is yogunlugu sebebiyle seyahat ihtiyaci
duyan turistlerin tercih sebepleri arasinda biiyiik yeriolan dogal ¢cevre bir turizm ¢esidinin
en biliyik kaynagi ve sermayesidir. Turizm sektoriinde olan kuruluslarm ve bu
kuruluslarin bagli oldugu tilkelerin asil dikkat etmesi gereken bu kaynagin sonlanmamasi

stirdiiriilebilirligini devam ettirebilmesidir (Bahar, 2003).
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Ulkemizde de turizm gesitleri arasmda oncii olan kitle turizminin bu olumsuz
etkileri sebebiyle 1980’lerde alternatif turizm olarak adlandirilan ve iginde birden fazla
seyahat secenegi bulunduran turizm g¢esidi ortaya ¢ikmustir (Baytok et al., 2017).
Alternatif, ekolojik, yumusak (soft), siirdiiriilebilir turizm olarak pek c¢ok sekilde
adlandirilan bu turizm ¢esidi literatiirde kitle turizminin zitt1 olarak kabul edilmektedir.
Alternatif turizm, ¢evre ve bilesenlerine dnem verip dogal ¢evreyi bozmadan, ekolojik
sisteme Onem veren dogayla i¢ ige spor ve kiiltiir etkinliklerini gergeklestiren, Kitle
turizmine tepki olarak ortaya ¢ikmustir (Kisa Ovali, 2007). Alternatif turizm igerisinde

birden fazla turizm ¢esidi bulunmaktadir. Bunlardan bazilar1 sunlardir;

e Kis turizmi

e Dagcilik

e Sualti dalig

o Kus gozlemciligi
e Yat turizmi

e Av turizmi

e Golf turizmi

e Bisiklet gezileri
e Magara gezileri

e Kuiltiir turizmi vb.

Sokaga c¢ikma yasaklar1 bittiginde ve insanlar yeniden tatil yapma ihtiyaglar1
giittiigiinde konaklayacaklar1 yerin Covid-19 tedbirlerini alip almadigini, bu tedbirlerin
nasil uygulandigini ve bu ydndeki hizmetlerini de arastirmaya baglanustir. Ozellikle bu
salgmm doneminde dikkat edilmesi gereken maske, mesafe ve temizlige dikkat eden
insanlar yasadiklar1 konumlara yakin yerlerde kisa tatiller yapmaya baglamistir (Arica &

Kaya, 2022).

2019 yilinda ortaya ¢ikan ve biitlin diinyada pandemi etkisi yaratan Covid-19
salgini sebebiyle turizmin biitiin dallar1 etkilenmistir. Hava yoluyla bulasan ve etkilenen
kisinin dliimiine sebebiyet verebilen bu salgin sebebiyle gerek sokaga ¢ikma yasaklari

gerekse kigisel korkular nedeniyle turizm sektdrii durgunluk yasamistir. Ozellikle yabanci
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turist ziyaret¢isinin oldukca yiiksek oldugu iilkemizde yurtdist uguslarinin yasaklandigi
donemde Ulkeye yabanci turistlerin girememesi sebebiyle ekonomik zararlar meydana

gelmistir.

Covid-19’un en fazla etkiledigi sektorlerden biri olan turizm, temellerini yetmis y1l
onceye dayandirdigi i¢in ve bu siiregte gecen tecriibe, birikim ve alisgkanliklar sonucunda
blyik Ol¢iide degismese de insanlarm degisen ihtiyag ve beklentilerinden 6tiirii paralel
bir sekilde hareket ettigi goriilmiistiir (Alaeddinoglu & Rol, 2020). Otel isletmeleri web
sayfalarinda Covid-19 salgini i¢in alinan 6nlemler hakkinda bilgilendirme yapmis hatta
bazi1 konaklama yerleri bu Onlemleri gorsel ve isitsel materyallerle gostererek
ziyaretgilere giiven asilamistir. Gilinlimiizde hala varligini siirdiiren bu salgin sebebiyle

ziyaretgiler konakladiklari siire i¢erisinde en fazla temizlige dikkat etmektedir.

2.2. Kis Turizmi

Bu calismada da ele aldigimiz kis turizmi kis aylarinda konaklamaya, kisisel
ihtiyaglarmi karsilamaya, kayak yapmaya elverisli daglarda cevreye zarar vermeden
alman bu ve bunlar gibi hizmetlerin biitiiniinii kapsamaktadir (Ozbay, 2018). Kis turizmi
ozellikle daglik bolgelerde degerlendirilerek yasanan gogleri durdurmus, yeni bir hizmet
dali sagladigi icin de bu hizmeti veren iilkelerin ekonomisinde katkida bulunmustur
(Ozbay, 2018). Ozellikle Alp daglarina sahip Avrupa iilkelerinde kis turizmi ok gelismis
ve diinya kis turizmi hizmetinin neredeyse yarist Alplerde verilmektedir (Korgavus,

2017; Ozbay, 2018).

Tiirkiye’de kitle turizm kadar olmasa da kis turizmine de ilgi duyulmaktadir.
Tiirkiye’de 1930’larda baglayan ve 20. ylizyilin baglarinda ziyaret¢i sayist artarak
popiilerlesen kis turizminde ilk olarak hizmet veren konumu Uludag olmustur (Evren &
Kozak, 2019). Tiirkiye’de hizmet vermeye hazir kayak merkezinin ve yerli turist sayisinin
az olmasi dikkat cekmektedir. Cografi konumu, daglik alanlar1 ve volkanik daglarinmn var
olmasiyla kis turizminde biiyiik bir potansiyeli bulunan Tiirkiye’de kayak yapilmaya
hazir 29 alan bulunmasina ragmen sadece dokuzunun hizmet verdigi ayrica kis turizmi

yapan ziyaretgilerin ¢ogunlugunun yabanci turistlerden olustugu Tiirk ziyaretgilerin
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sadece niifusun yiizde 1’1 kadar oldugu goriilmiistiir (Evren & Kozak, 2019; Korgavus,
2017; Ozbay, 2018).

2.3. Turizm ve lletisim

2.3.1. Tletisim

Iletisim denildiginde akla gelen ve iletisim ydntemlerinden biri olan yazinin
bulunmasindan ¢ok dnce baslayan iletisim olgusu, tarih 6ncesi donemlere dayanmaktadir.
Yazi bulunmadan 6nce de cizilen resimler, mezarlara kazinan simgeler veya birakilan
esyalar, o donemlerde kullanilan aletler de iletisim araci olarak sayilabilir (Oztlirk Celebi,
2018).

Gilintimiizde kaz1 ¢aligmalarinda bulunan en ufak tas pargasiyla birlikte bile o tasin
ait oldugu donem ve o donemde yasayan insanlarin kiiltiirleri hakkinda ortalama bir bilgi
elde edilebiliyorsa bu tas da iletisim arac1 olarak sayilabilir (Oztirk Celebi, 2018).
Yapilan bu buluslar hakkinda bir ¢alisma yapan Oztiirk Celebi (2018), tarih oncesi

doneme ait iletisimi detaylica agiklamistir.

Insanoglunun yasam boyunca yalniz kalmasi ve kimseye ihtiyag duymamasi
imkansizdir. Yapisi geregi baskalarina ihtiya¢ duyan bu varlik ¢evresindeki doga ve diger
insanlarla etkilesim igerisindedir (Tuna et al., 2012). ihtiyaglarinin karsilanabilmesi igin
girilen bu etkilesimler sonucunda ortaya ¢ikan davranigsal veya duygusal olguya iletisim

denir (Oztirk, 1999).

Iletisim araclarmin tarih Oncesi ddnemlere kadar uzanabildigini daha once
soylemistik. Zamanin ilerlemesi ve teknoloji ¢agmma gecisimizle birlikle ortaya ¢ikan
internet ve internet ortami da iletisim araglarmdan biri olmustur. Ozellikle zamanimizda
cogunlukla bagvurulan bu platform giiniimiizde iletisim arac1 olarak biiyiik bir 6nem arz

etmektedir.
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Bir iletigim araci sayilan internetin Birsen (2010) tarafindan ¢izilmis modellemesi

su sekildedir;
Sekil 1
Internet Tabanli Iletisim Modeli
— —— —— —— —— — — ﬂ
I leerik
Sailavic >
-+ Yer # Erisim - o
+—— Saflavic |4 Sagflavicr g - E
Hizmet » 5.2
Satlavic = ":.
| ! 35
— — — ﬂ Ulusal A | — —
L 4
internet Uzerindeki
R — Herhangi Bir Ag N —— I
I . I
[ lgerik  Yer < Hizmet
Sadlavicr | Sadlavicr Sailavicr |
' [
T - - O . O O S S S O . . . ..
Kiiresel Af/ Internet

Kaynak: (Birsen, 2010, p. 139)

Internet ortaminda var olan her olgu iletisim araci sayilabilir. Bunlar arasinda
metinler, sesli veya gorsel materyaller, video kayitlar1 varken bireylerin kullandiklar1
kisaltmalar, duygu ve diislincelerini daha iyi ve hizli anlatabilmeleri i¢in kullandiklar1
simgeler de vardir. Bu simgeler dil veya kiiltiir fark etmeksizin herkes tarafindan ortak
anlamlara gelirken kisaltmalar iilkelerin dillerine ve Kkiiltiirlerine gore degiskenlik
gosterebilmektedir. 2000°1i yillarin basinda ortaya ¢ikan ve giinliik islerin ¢gogunun

yapilabildigi internet ortamu giiniimiizde en ¢ok kullanilan iletisim araclarindan olmustur.

32



2.3.2. Iletisim Araclart

[letisimi daha kolay anlamlandirabilmek icin Hazar (2006) kisiler arasi iletisimi iige

ayrrmustir. Bunlar;

1. Kendi kendine iletisim
2. Kigiler arasi iletisim

3. Kitle iletigimi

Kendi kendine iletisimde bireyin etkilesimde oldugu kisi kendisi iken kisiler aras1
iletisimde en az iki birey bulunmaktadir. Kitleler arasi iletisimde ise iletisim agi

kuruluslar tarafindan kuruluslar arasinda yapilmaktadir (Hazar, 2006).

Kendi kendine iletisimde kisi beyin dalgalari, duygular, hormonlar vb. etkileri
diisiince araciligiyla iletisime ¢evirirken kisiler arasi iletisimde jest, mimik, davranis gibi
somut olgular ile iletisim kurulur (Hazar, 2006). Kitleler arasi iletisim igin ise belli
iletisim araglarma ihtiya¢ duyulmaktadir (Hazar, 2006).

Tablo 5
Iletisim Tiplerinin Farkliliklar:

Kendi Kendine Kisiler Arasi Kitle Tletisimi
Tletisim Tletisim

Kaynak Birey Birey ile Birey Kuruluslar

Arag Diisilince S6z, Mimik ve Kitle Iletisim

Jestler Aragclar

Hedef Bireyin Kendisi Diger Bireyler Butin Toplum veya

(Bilinen) (Daha Az Bilinen)  Toplumlar (Cok
Daha Az Bilinen)
Feedback Otomatik, Aninda  Hizli Yavas

Kaynak: (Hazar, 2006, p. 135)
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Iletisim ayn1 zamanda bazi materyallerle de saglanabilir. Bu materyalleri ayirip
kendi igerisinde gruplastiran Oztiirk’e (1999) gore ise dort ¢esit iletisim arac1 vardir. Bunu

da bir tablo halinde gosterelim;

Tablo 6
Iletisim Araclari
Kisa Siireli Devamh
(Zamana Dayah) (Mekana Dayal)
1) Gormeye Dayalh  Jest, mimik, dudak hareketleri, a) Nesneler Hilal,
Olanlar dans, folklor, 151k, ates veya hag, tesbih, ¢igek,
dumanla verilen goriintiiye micevherler,
dayali gostergeler korlerin bastonu,

cakil taslar1 vs...
b) Markalar, trafik

levhalari, ¢izilen

veya yontulan

resimler

2) Isitmeye Dayah  Islik, sarki, mirildanma, alkis,  Ses Kayaitlari
Olanlar davul, klakson, ezan, imdat (ses bantlar1)
sesi, mlzik aletleriyle

cikarilan sesler, bagirma

3) Dokunmaya El sikilarak yapilan pazarliklar ~ Parmak yoluyla
Dayah Olanlar veya yeminler, elle sirta okumada kullanilan
vurmalar, sevgiye dayali belirgin harflerle

oksamalar, sagir ve dilsizlerde = oyulmus veya
el ile kurulan irtibatlar. kabartmali okuma

levha ve aletleri.

4) Koklamaya Parfliim, ¢esitli kokular,
Dayah Olanlar degisik gazlar.
Kaynak: (Oztiirk, 1999, p. 61)
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2.3.3. Agizdan Agiza Iletisim

Insanoglu varligini siirdiirdiigii yillar icerisinde kendi goriisleri disinda disardan bir
g6z yardimiyla alinan yorumlara ve goriislere deger vermistir. Bu yorumlar kimi zaman
kisinin tercihini degistirmesine kimi zaman da tercihinin dogru oldugunu desteklemesine
yardimc1 olmustur. Agizdan agiza iletisim kisilerin karsilikli, yiiz yiize yaptig1 iletisim
anlamina gelse de gliniimiizde ilerleyen teknolojiler sayesinde telefon ya da mail yoluyla
da yapilabilmektedir (Taskin, 2011). Genel olarak en eski iletisim birimi olan bu iletisim
cesidinde tiiketiciler birbirine yasadigi deneyimleri olumlu ve olumsuz ydnleriyle sézel

olarak anlatmaktadir (Ozaltin Tiirker, 2014).

Bazi insanlar karakterleri geregi agizdan agiza iletisime (wom) daha yatkin olabilir
(Aydmn et al., 2019). Agizdan agiza iletisim yoluyla bilgi edinmeyi tercih eden kisiler
arasinda fiyat, marka ve aligkanlik odaklarinin var olundugu gézlemlenmistir (Aydin et
al., 2019). Ozellikle tiiketiciler arasinda daha sik¢a basvurulan agizdan agiza iletisim
yonteminde markalar yapilan yorumun olumlu veya olumsuz tutumuna gore miisteri
kaybedebilir, miisteri kazanabilir veya kazandigi miisterilerin sadik kalmasini

saglayabilir.

Tiketicilerin reklamlardan ¢ok kigiler aras1 yapilan iletisim ile anlatilan
deneyimlerden daha ¢ok etkilendigi de gozlemlenmistir (Cop & Giimiis, 2009). Agizdan
agiza iletisimde en 6nemli kaynak sadik miisteriler veya memnuniyet seviyesi arttirilip
sadik hale getirilebilecek miisterilerdir. Bu sebeple her tiiketicinin potansiyel agizdan
agiza iletisimi kullanicisi oldugunu diistiniirsek kuruluslarin bu iletisim yoluyla kendi
reklamlarini yapabilmesi ve olumlu geri doniisler alarak tiiketici ¢evresini genisletmesi
beklenebilir (Cop & Giimiis, 2009). Sadik ve memnun miisteriler sayesinde iicretsiz

reklamini yapabilen kuruluslarin yeni miisteri kazanma olasilig1 daha fazladir (Avecilar,

2005).

Daha 6nce agizdan agiza iletisim yoluna bagvurmamig fakat bunu deneyimledikten
sonra aldig1 hizmetten memnun kalan veya kalmayan miisterilerin ayn1 davranisi gosterip

agizdan agiza iletisim ile deneyimlerini anlatmasi kaginilmaz bir gercek haline gelmistir.
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Bu sekilde igletmelerin reklamlarini yapan miisteriler, igletmeler arasi rekabette de hatir1

sayilir bir etki brrakmustir.

Agizdan agiza iletisimde deneyimlenen her hizmet sonrast memnuniyet durumunu
etkileyen faktorler de bulunmaktadir. Bu faktorler bireysel olup kisiden kisiye
degismektedir. Bu etki de gbz Oniine alindiginda farkli hizmetler bekleyen iki kisinin
agizdan agiza iletisim yoluyla kurmus oldugu bilgi alisverisinde heniiz hizmeti almayan
kisinin anlatilan deneyimlerden tatmin olmama durumu vardir. Ornegin gittigi otelin
havuz kiiciikliigiinii sorun etmeyen bir kisi deneyimlerini, havuz kii¢likliigiinii sorun eden
bir kisiye anlattiginda dinleyen kisi istedigi bilgileri alamayacaktir. Ciinkii dinleyen
kisinin sorun ettigi kiigiikliik, anlatan kisiye gore biiyiik sayildigi i¢cin dikkat etmemis ve
bununla ilgili bir sey hatirlamamais olabilir. Agizdan agiza iletisim aninda da ayni1 anda
birden fazla goriise bagvurulamayacagi i¢in bu iletisim tiirii bu noktada yetersiz

kalacaktir.

2.3.3.1. Online Agizdan Agiza Iletisim

Yiizyillardir siiregelen agizdan agiza iletisim yaninda 2000°li yillarin basinda
internet ¢agina geg¢ilmesiyle birlikte online agizdan agiza iletisim (ewom) cagi da
baslamustir. Daha 6nce de agikladigimiz iizere kullanici deneyimleri gliniimiizde ilerleyen
teknolojiyle birlikte internet ortaminda daha rahat ulasilabilir hale gelmistir. Bu sekilde
online ortamda birbirleriyle etkilesime gegip iletisim kurma sekline online agizdan agiza

iletisim denir.

Markalarin kalite sorunlarini internet sayfalarinda yorum kismima Yyazabilen
deneyim sahibi kullanicilar sayesinde o markay1 kullanmay1 diisiinen bir kullanici ayn1
olumsuzluklarin basina gelebilecegi endisesi sebebiyle vazgecebilir. Ozellikle hizmet
alan miisteriler yorumlarini gorsellerle desteklediginde bu somut verileri goren diger olas1

kullanicilar arasinda bu yorumlarin inandiricilik seviyesi cok daha yiiksektir.

Agizdan agiza iletisimde var olan eksik bilgi kaynagi burada yoktur. Internet

lizerinden deneyimlerini yazan, seslendiren, video altina alan kullanicilarm kayitlarina
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bakabilen potansiyel miisteri aradig1 her soruya cevap bulabilme imkani ile karsilagir. Bu
ilk bakista agizdan agiza iletisimden daha yararl goriinse de bu iletisim kaynagiin da
baz1 dezavantajlar1 bulunmaktadir. Ornegin bir restoran sahibi ile kisisel problemleri olan
birisinin bu restoran sayfasina yazdigi ve etrafindaki insanlara da yazdirdig1 herhangi bir
deneyime bagli olmayan tamamen yanlis yonlendirme amagh yazdigi yorum veya
yorumlar o restorana gidecek potansiyel miisteriyi kotii etkileyebilir. Bu sebeple var olan
bilgi karmasasinda bogulmak istemeyen potansiyel miisterilerin en ¢cok somut kanith

(fotograf, video) deneyimlere giivendigi ortaya ¢ikmaistir.

Internet ¢ag ilerledikge kullanicilarin yaptig1 yorumlar: kategorilere de ayirmaya
baslayan sirket sahipleri bu uygulamalar sayesinde miisteri kazanabilir. Bilgi kirliligi olan
bir web site ile bu siteyi diizenleyip ziyaretgilerine ilk bakis olarak hos bir goriintii sunan
ve elde edilmek istenen bilgilerin kullanicilar tarafindan daha rahat ulagilmasini saglayan
bir web site arasinda 6nemli bir fark vardir. Ornegin iki hizmet firmanm hakkinda esit
bilgilere sahip olan ve bu firmalar1 arastirmak i¢in web sitelerine girmek isteyen bir
kullaniciya daha rahat, daha hizli ve daha iyi gorsellerle cevap verebilen bir web sitesi
her zaman bir adim 6nde olmustur. Var olan bilgiler igerinde kaybolunan bir web
sitesinde harcanan gereksiz zaman potansiyel miisteriyi sinirlendirip o firmadan

vazgecmesine neden olabilir.

Online agizdan agiza iletisim ile paylasilabilen olumlu ve olumsuz yorumlar
sayesinde bilgi edinen kullanicilar daha ¢ok olumsuz yorumlar ile ilgilenmektedir
(Sarnsik & Ozbay, 2012). Olumsuz yorumlarm olumlu yorumlara gore daha fazla
yapilma egiliminde olmasi literatiirde olumsuz yorumlarm analizinin yapilmasinin daha

onemli oldugu sonucunu dogurmaktadir (Sarugik & Ozbay, 2012).

Bir internet platformu olan sosyal medyanin da online agizdan agiza iletigime etkisi
biiytiktiir. Giiniimiizde sosyal medya ve internet aracilig1 ile olusan meslek gruplarmmin da
etkisiyle blyuyen online agizdan agiza iletisim, internette tavsiye veren, lirlin ya da
hizmetler hakkinda yorum yapan kullanicilarin sosyal statii ve platform iistiindeki
taninma seviyesi de oneriyi dikkate almay1 etkilemistir. Belli bir kitle tarafindan bilinen

ve glivenilen bir kisinin sosyal medya araciligiyla ayni anda yiizlerce, binlerce ve hatta
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milyonlarca insan ile etkilesime gegebildigi ve bir online agizdan agiza iletisim araci olan

sosyal medyada insanlar anlik olarak bazen milyonlarca insana ulasabilmektedir.

Rekabet ortammin internetin gelismesiyle hizla arttigi bu donemlerde 6zellikle
sadik miisteriler firmalar icin 6nem arz etmektedir (Taskin & Goniiller, 2018). Aldig1
hizmetten memnun kalmayan ve bu deneyimlerini sosyal platformlar lizerinden yansitan
miisteriler, potansiyel miisterilerin daha fazla dikkatini ¢ekmektedir. Firmalar
gelisebilmek ve potansiyel miisteri sayisini arttirabilmek i¢in bu sikayetleri géz oniinde
bulundurmalidir. Fakat, daha 6nce de bahsedildigi gibi deneyimlerini dogru yansitmayan
miisterilere karsilik bazi 6dnlemler alan firmalarin miisterilerini kaybetmemesi ve daha
fazla miister1 kazanabilmesi i¢in deneyimlerini dogru yansitan miisterilerin asil
sikayetlerini degerlendirmeli ve bu olumsuz diisiinceler cogunlukta ise acilen dnlemler

almmaldir.
2.4. Online Agizdan Agiza iletisimin Turizme Etkisi

Teknolojinin gelismesi ve internet cagina gegisimizle birlikte ¢evrimici yorumlarin
yapilabildigi web sayfa sayilarinda artis yasanmistir. Turizmde yorumlar araciligiyla
iletisim kuran, bilgi edinen ve deneyimleri gozlemleyen potansiyel miisteriler, olumlu ve
olumsuz yorumlart degerlendirerek seyahat planlarim1 ve yerlerini yeniden
diizenleyebilmislerdir. Boylece beklentilerini karsilayabilecek sehir, otel ya da ulasim

araci kullanan miisterilerin yaptig1 seyahat sonrast memnuniyet orani artmistir.

Turizm sektoriinde etki alani genis olan dis etmenler, 6zellikle diinyada yasanan
gelismeler, sektorlii yogun bir sekilde etkileyerek teknoloji kullanimini 6nemli hale
getirmistir (Erdem, 2022). Guniimuizde internet aglar1 ile genisleyen iletisim sayesinde
turizm, diinyada yasanan teknolojik degisim ve ilerlemeden olabildigince
yararlanmaktadir (Karatas & Babiir, 2013). Tirkiye dahil olmak Gizere 6zellikle internetin
yogun kullanildig: tilkelerde rezervasyon, satig, bilgi paylasimi gibi islemlerin sanal
ortamda uygulanmasi yogunlagmca bu durumdan turizm sektoriindeki isletmeler genel
olarak olumlu etkilenmistir (Karatag & Babiir, 2013). Fakat her sektorde oldugu gibi bu

sektoriinde kendini revize etme islemlerinin siklagsmasi gerekmektedir. Sunulan hizmet
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ve faaliyetlerin seffaflii, sektordeki rekabetin artmasi, isletmelerin artik internet agi
tizerinden tiiketicilere 6n hizmet sunmasi ve alinacak hizmetlerin gorsel ve isitsel
materyaller ile reklaminin yapilmasi rekabet ortamini giiclendirmis ve sektordeki

isletmeleri yeniden yapilanmaya tesvik etmistir (Karatas & Babiir, 2013).

Internet kullamminmn yaygmlasmast ve bu platforma ulasimm giderek
kolaylagmasiyla tiiketicilerin online alisverise olan egilimlerinde artis gozlemlenmistir
(Taskm et al., 2016). Online aligveriste tiliketiciler seyahat etmek istenilen konumlari,
kalmabilecek otelleri, seyahat edilecek yerde kendi zevk ve ihtiyaclar1 dogrultusunda
gezebilecek noktalar1 ve buna benzer pek ¢ok bilgiye ulasabilen tiiketici ayn1 zamanda
kalmak istedigi otel yetkililerine de rahatca ulasarak hizmet satin alabilmektedir. E-ticaret
olarak da adlandirilan tiim bu satin alma, kiralama, rezervasyon vb. gibi islemler internet
ortaminda daha hizli bir sekilde ¢oziildiigli i¢in miisteri ve satici arasinda iletisimi
guclendirmektedir (Pirnar, 2005). Turistler bu islemleri sadece bilgisayar ya da
telefonunun web ag1 {izerinden degil mobil uygulamalar tzerinden de yapabilmektedir.
Kendi kurulusuna ait uygulamasi olan otellerin yani1 sira 6zellikle alternatif turizmin
yaygimlasmasi ve erigilebilir olabilmesi i¢in sehirler de turistlerin her tiirli planini
yapabilmeleri igin akilli turizm uygulamalar1 olusturulmustur (Ozisik Yapici, 2022). Bu
akilli turizm uygulamalarma drnek olarak Istanbul Biiyiiksehir Belediyesinin olusturmus

oldugu “Istanbul Senin” uygulamasi gosterilebilir.

Turizm sektdrinde e-ticaret maliyetlerin azalmasina, kagit tiikketiminin azalmasina,
islemlerin hizlanmasina, iletisimin kolaylagsmasina, hizmet kalitesinin artmasima, ihtiyaca
uygun hizmetlerin sunulmasina, sektérdeki pazarlamanin daha iyi takip edilmesine ve

verilen hizmetin sonuglarina ulasilmasma katki saglamistir (Pirnar, 2005)

Internet iizerinden olusturulan iletigim ile var olan e-ticaretin ayn1 zamanda kisisel
bilgilerin ihlali, rahatsiz edici derecede fazlasiyla online belgelerin mail olarak
gonderilmesi, e-ticaret ile ilgili yasal bogluklarin var olmasi, isletme korsanlarinin ortaya
cikmasi, miisterilerin kart bilgilerinin ¢alinmasindan korkmasi gibi olumsuz yonleri de
oldugundan isletme bu durumlar iizerinde ¢alisarak potansiyel miisterisinin korkularini,

endiselerini ve tereddiitlerini en az seviyeye indirmeye ¢alismalidir (Pirnar, 2005).
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Sekil 2

Turizm Endiistrisinde eWOM 'un Benimsenmesini Etkileyen Faktorler Cercevesi

eWOM Kalitesi
e Nitelik tabanli/ Deneyim
tabanli Yorumlar
o  Pozitif/ Negatif Yorumlar
e  Yorum Incelenmesi
e Ayrintih Yorumlar
e  Guncel Yorumlar
eWOM Miktar
eWOM’un eWOM
e e Algilanan .
Kaynak Giivenirliligi Faydasi Benimseme
e Forum Turd
e  Yorumcu Kimliginin
Belirlenmesi
e  Yorumcu Uzmanhgi
e Yorumcu itibar1

On Bilgi

Kaynak: (Bandyopadhyay, 2016, p. 11)

Sekil 2°de de goriildiigii gibi online agizdan agiza iletisimin benimsenmesi igin
gerekli faktorler Bandyopadhyay (2016) tarafindan 2016 yilindaki ¢alismasinda yer

verilmistir.

2.5. Tripadvisor

Zaman i¢inde gelisen diinyanin teknolojisi ile hayatimizda 6nemli bir yere sahip
olan internet sayesinde artik tiiketiciler daha fazla bilgi edinmek i¢in pek ¢ok platforma

bagvurabilmislerdir. Tiirkiye’de 2000’1i yillarin baglarinda popiilerligini kazanan internet

ortaminda Oncelikli olarak arastirma siteleri popiilerligini kazanmistir. Kullanicilarin bu
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ortama iyice glivenmesiyle birlikte kullanilmaya baslanan sosyal platformlar ve sohbet

siteleri kullanicilar aras1 bilgi paylasimini saglamigtir.

Ortak ilgi alanlarina sahip insanlarin kullandig1 forum veya blog gibi sayfalar sayesinde
yasadiklar1 deneyimleri anlatabilen tiiketiciler zaman i¢inde konu olarak daha azini

destekleyen sitelere de basvurmaya baslamistir.

Bunlardan biri olan Tripadvisor 2000 yilinin ikinci ayinda kurulmustur. Kurulus
amacimda herhangi bir sebeple seyahat edecek insanlarin oteller arasinda daha rahat
karsilastirma yapabilmesini de saglayan Tripadvisor internetin yayginlasmasindan sonra
iyice popiilerlik kazanmustir. Ilerleyen teknolojiyle birlikte sayfasini her daim giincel
tutan ve yeniliklere yer veren bu sayfa tiiketiciler arasinda en ¢ok kullanilan ¢evrimigi

yorum platformu haline gelmistir.

2.6. Kis Turizmi Literatiir Taramasi

Glimiishane ilinde bulunan Siileymaniye Mahallesinde kurulmasi planlanan
Siileymaniye kis turizm merkezi hakkinda aragtirma yapmay1 amaclayan Bagci, Zeybek
ve Demir (2022), calismasinda uygunluk analizini kullanmistir. Arastirma sonunda

bdlgenin sahip oldugu avantaj ve dezavantajlar agiklanarak onerilerde bulunulmustur.

Kars Sarikamis kayak merkezinin tercih edilme sebepleri ve bdlgenin kis turizm
potansiyelini aragtirmay1 amaglayan Karagor ve Temizel (2022) bu olgularin sosyo-
demogrofik degiskenlerden etkilenme derecelerini turist goriisleriyle incelemistir. 235
katilimcidan anketler araciligi ile toplanan veriler SPSS 23.0 istatistik paket programi ile
analiz edilmistir. Arastirma sonucunda detaylica agiklanan verilerde ziyaretcilerin bilyiik

oranda olumlu cevaplar verdigi goriilmiistiir.

Tiirkiye’de en popiiler kis turizmi destinasyonlar1 arasinda olan Uludag’a ziyarette
bulunan tniversite dgrencilerinin motivasyon ve goriismelerini arastirmayr amaglayan
Kafa ve Bozkurt (2022) 15 katilimcidan goriisme yoluyla veri toplamistir. Arastirma

sonunda katilimcilarin Uludag destinasyonunu eglenmek ve kis turizmine katilmak gibi
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amagclarla tercih ettigi sonucuna ulasilmigtir. Katilimcilarin Uludag’1 tekrar ziyaret etmek
istedigi goriilirken fiyatlarin yiiksek olusundan yana sikayette bulunduklar1 da

gOrilmistir.

Calik (2022) calismasinda kis turizmi alaninda hizmet veren merkezlerin
kalitesinin miisteri memnuniyeti ve destinasyon sadakati iizerindeki etkisini aragtirmay1
amaclamistir. Veriler anket yoluyla 414 kisiden toplanmistir. Yapisal esitlik modellemesi
kullanilan arastirmanin sonucunda hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti ve

destinasyon sadakati lizerinde pozitif etki biraktigina ulagilmistir.

Kis turizminde hak ettigi deger ve ilgiyi gorebilmesini saglamak amaciyla
Erzurum’da bulunan Palanddken kayak merkezi ve Davraz kayak merkezi arasinda
kiyaslama yapan Sakcali ve Biiyiikipek¢i (2022), bu merkezlere SWOT analizi yapmustir.
Boylece arastirma sonunda iki merkez arasindaki farklar bulunup eksiklikler tespit

edilmistir. Eksiklikler i¢in arastirma sonunda 6nerilerde bulunulmustur.

Otel isetmelerinde siirdiiriilebilirlige katkis1 bulunan yenilenebilir kaynak
kullanimi, geri doniisim gibi uygulamalarin etkisini saptamayi amaglayan Kivilcim
(2021), Erzurum’da bulunan 4 ve 5 yildizli otellere ait yoneticilerle goriisme yaparak veri
toplamistir. Analize 4 isletme dahil edilmistir. Veriler betimsel analiz yontemiyle analiz
edilmistir. Arastirma sonunda otellerin bu uygulamalar1 kullandig1 fakat kullanim

diizeylerinin yetersiz oldugu sonucuna ulasilmistir.

Kis turizmi destinasyonunda iilkemizde 6nemli yere sahip olan Uludag bolgesi
ziyaretgilerinin ¢evrimi¢i yorumlarini incelemeyi amaglayan Ceylan ve Tamer (2021),
dort farkli web sitesinden 786°s1 olumlu, 371°1 olumsuz olmak tizere toplam1157 miisteri
yorumu toplanmustir. Ziyaret¢i yorumlar1 kategorilere ayrilarak incelenen yorumlarda
miisterilerin olumlu ya da olumsuz yorumlarda en fazla personel ve restoran

kategorilerinden bahsettigi goriilmiistiir.

Ulkemizde &nemli bir yere ve popiilerlige sahip Agri Daginm kis turizm

potansiyelini 6lgmeyi amaglayan Polat, Kayserili ve Kaya (2021), icerik analizi, dokiiman
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analizi ve frekans analizi yardimiyla elde ettikleri verileri yorumlamigtir. Arastirma
sonunda bdlgenin fazlasiyla potansiyelinin bulundugunun fakat yeterli seviyede

degerlendirilmediginin sonucuna ulasilmistir.

Ardahan ilinde bulunan Yalnizcam Ugurludag kis sporlar1 turizm merkezinin
hentiiz kig turizmi destinasyonu i¢in baglangic asamasinda oldugunu sdyleyen Akkus ve
Gugtemur (2021), bu bdlgenin kis turizmi potansiyelini destinasyon paydaslariyla
goriiserek belirlemeyi ve ¢ikarimlarda bulunmay1 amacglamistir. Nitel yontemlerle analiz
edilen veriler goriisme teknigi ile toplanmistir. Arastirma sonunda paydaslarin 6zellikle

yatirim ve tanitim eksikliginden bahsettigi belirlenmistir.

Kars ilinin Sarikamig bolgesinde bulunan otellerin hizmet kalitesini arttrmak
amaciyla e-sikayetlerin degerlendirilmesini amaglayan Kirici1 Tekeli ve Tekeli (2021),
nitel arastirma deseni olarak fenomenolojik desen kullanmistir. Analiz edilecek veriler
Tripadvisor sitesinden elde edilip icerik analiz yéntemi ile analiz edilmistir. Analiz i¢in
Maxqda 18 yazilim programi tercih edilmistir. Yapilan analizler sonucunda otellerin

hizmet kalitesini arttirabilmesi i¢in Onerilerde bulunulmustur.

Kis turizminde kentsel kimlik bilesenlerin iliskisini belirlemeyi ama¢ edinen
Sezen ve Akpmar Kiilek¢i (2020), kis turizminde Onemli yeri bulunan Erzurum
Palandokeni c¢alisma i¢in se¢mistir. Calismasinda nitel yontemlerden yararlanan
arastirmacilar, Erzurum’un sahip oldugu kentsel kimlik bilesenlerinin kis turizmi iistiinde
etkilerini saptamistir. Bu kentsel bilesenlerin eksiklikleri belirlenip Onerilerde

bulunulmustur.

Internet kullanimmin yayginlasmast ile insanlarin hayatinda énemli bir yer edinen
sosyal medyalarin turizm pazarlamasi alanmna olan etkisi biiyiiktiir. Bu baglamda kis
turizminde hizmet veren otellerin sosyal medya kullanimlarini incelemeyi amaglayan
Alag6z ve Dereli (2020), bu sosyal medyalar arasinda Facebook ile ¢alismistir. Erzincan,
Erzurum, Kars, Agr1 ve Ardahan illerinin 3,4,5 yildizli otellerinde Facebook kullanim
oranlarmi dokiiman incelemesi yoluyla analiz etmistir. Toplam 49 otelden elde edilen

veriler igerik analizi yontemiyle analiz edilmistir. Arastirma sonunda otellerin yildiz
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seviyelerinin Facebook kullanimi {izerinde bir etkisi olmadig1 fakat otellerin Facebook

kullaniminin yeterince aktif olmadig1 sonucuna ulagilmistir.

Turizm sektoriinde olan destinasyon rekabetgiligini kis turizmi alaninda Zigana
kis turizmi merkezi i¢in incelemeyi amaglayan Evren, Zeybek ve Tas (2020), bolgedeki
9 destinasyon paydasindan goriismeler araciligiyla veri toplamistir. Veriler Ritchie ve
Crouch’un destinasyon rekabet¢iligi teorisiyle incelenmistir. Arastirma sonunda
Zigana’nm rekabette zayif oldugu belirlenmistir. Bu zayifliklarin nedenleri agiklanip

onerilerde bulunulmustur.

Her alanda oldugu gibi turizm sektoriinde de basin ve medyanin rolii biiyiiktiir.
Uludag kayak merkezinin basin ve medyadaki temsilini ve goriiniirliiglinii incelemeyi
amaglayan Adamis ve Ozcoban (2020), bu bdlge ile ilgili ¢ikan 70 dijital basin haberini
incelemistir. Durum ¢alismas1 deseni kullanilan ¢aligmada veriler Nvivo analiz programi
yardimiyla analiz edilmistir. Arastirma sonunda bolgenin sadece yilin ilk ve son
ceyreginde medyaya c¢iktig1r ve kis turizm destinasyonu disinda bagka turizm

destinasyonlarinca taninmadig1 hatta taninmayacagi sonucuna ulasilmistir.

Tirkiye’nin en 6nemli kayak merkezlerinden olan Uludag kayak merkezine
yapilan e-sikayetleri incelemeyi amaglayan Ulema, Uzut ve Inangli (2020), bu sikayetleri
Tripadvisor iizerinden almistir. Toplam 47 yorum incelemis ve igerik analiz yontemi
uygulamistir. Yapilan inceleme ve kodlamalar sonucunda sikayet konular1 anlatilmistir.

Miisterilerin 6zellikle insan yogunlugu ve fiyatlardan sikayetci oldugu belirlenmistir.

Ordu-Cambas1 kayak merkezindeki paydas goriislerini derinlemesine incelemeyi
amaglayan Demirel ve Kiric1 Tekeli (2020), mulakat ve dokuman inceleme yontemi
yardimiyla veri toplamistir. Yapilan miilakatlar telefon yoluyla gerceklestirilip 9 katilime1
ile goriisiilmiistiir. Arastirma deseni olarak fenomenoloji ve durum calismasi belirlenmis,
icerik analiz yontemi ile analiz edilmistir. Maxqda 18 yazilim programi kullanilan

aragtirma sonucunda paydas goriisleri degerlendirilerek oneriler sunulmustur.
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Bursa Uludag kayak merkezi ziyaretgilerinden bu bdlgeyi secerken Instagram
uygulamasinm etkisini ve roliinii belirlemeyi amaglayan Unal ve Bayar (2020),
calismasinda nicel yontemler kullanmistir. Calismada 268 adet anket verisi toplanmis ve
Spss programi ile analiz edilmistir. Yapilan arastirmalar sonucunda ziyaretgilerin biiyiik

bir kisminin tatil destinasyonu i¢in Instagram uygulamasini kullandig belirlenmistir.

Cografi yapisindan dolay1 Tiirkiye nin Dogu Anadolu Bélgesi’nde kis turizmi i¢in
onemli bir potansiyel barmdirdigini séyleyen Arslan ve Kendir (2019), Mus ilinin kis
turizm destinasyonunda yerini gostermek amaciyla bir c¢alisma yiiriitmiistiir. Bu
calismada swot analizi uygulanmistir. Sonug olarak Mus ilinin gerek soguk iklimi gerek
cografi kosullartyla kayak sporu igin biiyilk potansiyeli oldugunu agiklayan
arastirmacilar, sadece kayan sporu degil kis turizminde verilebilecek diger hizmet

alanlarmin da bolge i¢cin uygun oldugunu belirlemistir.

Iklim degisikliginin tehdit olusturabilecegi kis turizminde Tiirkiye’nin bu
degisiklikten etkilenmesini, uyumunu ve dayanikliigini 6lgmeyi amaglayan Yenice ve
Ercoskun (2019), Bolu Koéroglu Dagi kis turizm merkezi ve Erzurum Palandoken kis
turizm merkezi bolgelerinde ¢alismasini yiiritmiistiir. Yapilan incelemeler sonucunda

Palanddken bolgesinin Koroglu bolgesine gore daha direngli oldugu belirlenmistir.

Bursa ili Uludag bodlgesinin kis turizmi agisindan onemini anlatan bir ¢alisma
yiriiten Biiyiikipek¢i, Sar1 ve Senel (2019), bu bdélgedeki seyahat acentelerinin,
konaklama yerlerinin ve tatil koylerinin mevcut durumunu agiklamistir. Uludag
bblgesinin mevcut durumu yaninda arastirmada bdlgenin kis turizmi gelisimini
saglayacak onerilerde de bulunulmustur.

Kiiresel isinmanin varligi sebebiyle kis turizmi otellerinin ¢evresel faktorlere karst
yaklagimini tespit etmeyi amaglayan Akdemir (2019), Palandoken bdlgesindeki otel
yoneticileri ile calismustir. Veriler yar1 yapilandirilmis miilakatlar aracilifiyla elde
edilmistir. Elde edilen sonuglar dogrultusunda katilimcilarin cevresel etkilere karsi
bilin¢li oldugu, Palanddkenin bundan kotii etkilenecegini diisiindiiklerini fakat tedbir

alimina baslandig1 goriilmiistiir.
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Kis turizmini genel hatlar1 ile inceleyip Tiirkiye’'nin bu turizm dalindaki
potansiyelini inceleyen Ozcoban (2019), Kayseri Erciyes kayak merkezinde pazarlama
slirecini, destinasyon tanitimlarini ve ¢aligsmalarini inceleyerek onerilerde bulunmustur.
Durum tespiti yapilmasi amaglanan bu ¢aligmada tarama modeli ile ¢alisilmistir. Saha
goriigleri ve dokiiman incelemesi ile toplanan veriler sonucunda bolgenin sahip oldugu

avantaj, dezavantaj, yenilikler ve gelisim agiklanmustir.

1976 yilinda Milli Park segilen Ilgaz Daglarinda bir ¢alisma ytiriiten Akkus
(2019), bolgenin kis turizmi agisindan gelisimi ve degisimindeki basari oranini
degerlendirmistir. Arastirmada veriler dokiiman incelemesi yontemi ile toplanmistir.
Toplanan veriler incelendiginde Ilgaz Dagmin kis turizmi agisindan son yillarda artan bir

ivme yakaladig1 ancak 2015-2016 yillar1 arasinda gerileme yasadigi goriilmiistiir.

Turizmin sadece yaz aylarinda aktif olma algisin1 yikan kis turizmi sayesinde
turizmin siirdiiriilebilirligi hakkinda arastirma yapan Cakmak ve Yilmaz (2018), yaz ve
kis turizm geliri ile turist sayilarin1 baz alarak regresyon analizi ¢alismasi yaparak
kiyaslamalarda bulunmustur. Analiz sonucunda kig turizminde turist/gelir oraninin yaz

turizmindeki turist/gelir oranmna gore daha fazla oldugu tespit edilmistir.

Erzurum’da kis turizmi destinasyonu gelistirilmesi hakkinda paydaslarin
goriislerini derinlemesine incelemeyi amaglayan Akkus (2018), bu goriislerin ortak
noktalarini ve farkli yonlerini tespit etmeye caligmistir. Arastirma stiresinde 18 kisi ile
goriislilmiis ve standartlastirilmis acik uglu goriisme teknigi kullanilmistir. Goriismeler
sonucunda genellikle olumsuz yanitlar veren paydaslar Erzurum’un tanitilmasinda kamu
kurumlarindan alinmayan destekten de bahsetmistir.

Kis turizmin Tiirkiye’deki yeri ve dnemini arastirmay1 amaglayan Ozbay (2018),
arastirmasinda swot analizi kullanmistir. Bu analiz baglaminda Tiirkiye’de kis turizminin
giiglii yanlarmi, zayifliklarmi, firsatlarini ve tehlikelerini agiklayan Ozbay (2018) sonug

kisminda kis turizmi gelisimi i¢in 6nerilerde bulunmustur.

Turizm hizmetini veren bdlgelerde olusan atik ve c¢evre kirliliginin kayak

merkezinde de olustugunu soyleyen Kosan ve Tirkmendag (2018), kayak turizmini

46



ekolojik agidan degerlendirmeyi amaglayan bir arastirma yapmislardir. Erzurum
Palandoken bolgesinde 614 katilimct ile g¢alistimistir. Veriler normal dagilima
uymadigindan Kruskall-Wallis testi uygulanmistir. Yapilan testler sonucunda arastirma
yapilan bolgede ekolojik Onlemlerin dikkate alinmasi ve uygulanmasi gerektigine

ulasilmistir.

Kis turizmi destinasyonunda dogal kaynaklarin, iklim uzunlugunun ve kar
kalitesinin 6nemli kaynaklardan sayildigini sdyleyen Akkus ve Akkus (2018), bu turizm
cesidinde c¢evre yonetimi iligkisinin 6nemini ve bu dnem 1s181inda paydaslarin algisini
derinlemesine incelemeyi amaglamistir. Arastirma Erzurum ilinde 5 kisi ile derinlemesine
goriisiilerek olusturulmustur. Standartlastirilmis agik uglu goriisme teknigi ile toplanan
veriler sonucunda paydaslarin ¢evre yonetimine iligkin olumlu algilara sahip oldugu

belirlenmistir.

Kis turizmi ve spor alanlar1 agisindan Tiirkiye’de 6nemli bir destinasyonu bulunan
Palanddken bolgesinin kis turizmi agisindan degerlendirilmesini amaglayan Korgavus
(2017) galismasinda bu bolgeye bagli her alan1 degerlendirip agiklamistir. Calismanin
sonunda bolgenin sahip oldugu avantajlar verilirken Palandoken destinasyonunun

uluslararasi rekabette yer alabilmesi i¢in dnerilerde de bulunulmustur.

Verilen turizm hizmetinin diger Ol¢liimiinde deneyimlere dikkat ¢eken Akkus
(2017), kis ve spor turizmi igin Erzurum’u ziyaret eden Polonyali ve Iranl turistlerin
deneyimleri degerlendirilmis ve farklilasan deneyimlerin katilimcinin milliyeti ile olan
baglar tespit edilmeye calisilmistir. Anketler {izerinden veri toplanan bu ¢alismada 418
anket degerlendirilmistir. Calisma sonucunda ise Polonyali ziyaretgilerin Iranl

ziyaretgilere gore yasanan deneyimlerden daha fazla memnun kaldig: belirlenmistir.

Kis turizminde biiyiik bir yeri olan Sarikamis bolgesini arastiran Gelibolu, Samsa
ve Cengiz (2017), bu bolgenin ki turizmi destinasyonunun markalasmasi iizerinde
mevcut durumun belirlenip eksiklerin degerlendirilmesini amag¢lamistir. Calismada 16
katilimcidan miilakat yoluyla veri toplanmustir. Igerik analizi uygulanan galismanin

sonunda Sarikamis bdlgesinin kis turizmi igin yiiksek bir potansiyel tasidigi fakat bu
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potansiyelin degerlendirilmedigi belirlenmistir. Bu dogrultuda katilimcilardan bu olgu

icin bazi Oneriler de alinmustir.

Kis turizmi basta olmak iizere gesitli turizm ve spor dallar1 i¢in uygun olan
Sarikamis Bayraktepe bolgesinde ¢alisma yiiriiten Demir ve Alim (2016), 2 yil1 askin siire
boyunca veri toplamistir. Toplanan verilerle bu konumun mevcut durumunu ve gelisimini
etkileyen fiziki ve beseri cografya unsurlarinin analizi amaclanmistir. Yapilan analizler
sonucunda Bayraktepede tahrip edilen ormanlik alanlarn zarari, ¢iplak birakilan dag
etekleri sebebiyle olusabilecek su erozyonu, kaymaya elverissiz pist alanlarinin
bulunmasi, konaklama alanlarinin yerlesimi ile dogal giizelliklerin yok olmasi, ulasim

giicliigii, trafik sorunu ve alanlarmn yetersiz kullanilma sorunu oldugu tespit edilmistir.

Bingdl ilinin sahip oldugu doga, kaynak ve uygun iklim sayesinde kis turizmi i¢in
uygun kosullar1 sagladigin1 savunan Yildiz ve Kaya (2016) ¢alismasinda Bingol ilinde
kis turizmi i¢in var olan potansiyeli yerel paydaslarin goziiyle degerlendirmeyi
amacglamistir. Bing6l ilinin kis turizmi potansiyeli hakkinda derin bilgisi oldugu
diisiiniilen bireylerden goriisme teknigi ile veri toplanmistir. Toplanan veriler ile yapilan
degerlendirmeler sonucunda Bing6l ilinin kis turizmi i¢in gerekli potansiyeli tasidigi
fakat bu turizm c¢esidinin Bingdl’de yayilmasi gerektigine, reklamlar ile potansiyel
turistlere duyurulmasi gerektigine, yatirimlarin arttirilmasi gerektigine, alt ve iist yapi1

calismalarinin artmasi gerektigine ulagilmistir.

Kis turizmi i¢cin Erzurum’u tercih eden kisilerin bu tercihlerinde yeri olan
faktorleri arastiran Dustan, Dudu ve Calmasur (2016), bu Kkisilerin tercih nedenlerini
incelemistir. Bu nedenlerin sosyo-ekonomik ve demografik faktorler ile iliskisini de
aciklamistir. Calismaya 2015 yilinda baslayan arastirmacilar Erzurum ilinde 531 turiste
anket uygulayarak veri toplamistir. Toplanan veriler ki-kare testi ve logit model ile analiz
edilmistir. Sonugta Erzurum ilinin tercih edilmesinde milliyet, meslek, yas ve gelir
degiskenleri ile dogru yonlii iliski oldugu tespit edilirken, egitim ve harcama degiskenleri

ile ters yonlii iliski oldugu tespit edilmistir.
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Kis turizminde hizmet veren otel isletmelerinin sahip oldugu pazarlama
kaynaklarma en uygun rekabet stratejilerini belirlemeyi amaclayan Yilmaz, Basar ve
Pabuccu (2015), Dogu Anadolu Bolgesinde kis turizminde hizmet veren illerin 3 yildiz
ve Ustii otellerden 20 yonetici/isletme sahibi ile goriigmiistiir. Aragtirma sonunda rekabet
avantaji elde etmenin en Onemli sonucunun miisteri iligkileri kapasitesi oldugu

belirlenmistir.

Kis spor dallarindan biri olan buz tirmanist ile ilgilenen Kopar ve Cakir (2015),
Tortum Cayr Havzasinda yapilabilen bu etkinlik ve turizm potansiyeli iizerinde
durmustur. Kis turizmini ¢esitlendiren, yeni turizm seyahatlerinin yapilmasmi saglayan
buz tirmanisi sporu i¢in bdlgenin uygunlugu arastirilmis ve uygun oldugu belirlenmistir.
Ik defa Erzurum ilinde yapilan bu tirmanis sporlarinin yapilabilmesi icin kamu

kuruluslar1 ve sektor kuruluglarinin is birligi igerisinde olunmasi belirtilmistir.

Konakl1 bolgesinin kis turizmi i¢in potansiyelini 6l¢gmeyi amaclayan Altas, Cavus
ve Zaman (2015), nitel arastirma analizi olan betimsel analiz ile veri analizi uygulamistir.
Veriler gozlem ve goriismeler ile toplanmistir. Arastirma sonunda bdlgenin avantaj ve

dezavantajlar1 agiklanarak onerilerde bulunulmustur.
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UCUNCU BOLUM

BURSA ULUDAG KAYAK MERKEZINDE BiR UYGULAMA

Bu boliimde arastrrmanin amaci ve veriler, anakutle ve drneklemi ile yontemi

verildikten sonra gerekli analizler yapilarak bu analizlere ait bulgular verilmistir.
3.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Bu ¢alismada, kig turizmi i¢in Bursa Uludag'daki otellere gelen otel miisterilerinin
yasadiklar1 deneyimler sonucunda Tripadvisor web sitesinde yapmis olduklar1 olumsuz

yorumlarin nitel analiz yontemleri ile analiz edilmesi amag¢lanmastir.

Elde edilen bulgular ile Bursa Uludag’daki otel yonetimleri, miisterileri hakkinda
onemli geri bildirimler saglamis olacak ve boylece elde ettikleri geri bildirimlerdeki
olumsuz yonleri iyilestirme imkanina sahip olacaktir. Diger bir deyisle bir hizmet

stirecinin iyilestirilmesine katki saglamis olacaktir.

Literatiir taramasi1 sonucunda nitel arastirmalarin sayica az yapildigi goriilmektedir.
Bu anlamda bu ¢aligma hem nitel bir ¢alisma olmas1 hem de Uludag kis turizmine iliskin
otel miisterilerinin Tripadvisor yorumlarmni ele alan bir calisma olmasi anlaminda

literatiire katki saglamaktadir.
3.2. Veriler, Anakiitle ve Orneklem Biiyiikliigii

Veriler mart ay12022 yilinda Tripadvisor web sitesinden Bursa Uludag’daki on otel
hakkinda 2019-2022 yillar1 arasinda Aralik-Subat déneminde yapilan Turkge yorumlar
iizerinden elde edilmistir. Bursa Uludag’daki toplam 25 otel arasindan gezgin puanlarma
gore en popiiler ilk 10 otelden olugmaktadir. Fakat gezgin puanlarina gore siralanan bu
10 otelde 9. sirada yer alan otelde olumsuz yorum yazan miisteri bulunmamaktadir. Bu

sebeple aragtirmada 9 otel kullanilmistir.
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3.3. Arastirmamn Yontemi ve Maxqda Uygulama Adimlari

Bu caligmada nitel veri analiz yontemi kullanilmistir. Bu analiz yontemi asagidaki

adimlar izlenerek uygulanmistir:

1. Bu c¢alismada uygulanacak yaklagimin (desenin) durum g¢aligmasi oldugu
belirlenmistir.

2. Bu durum caligmasina ait veriler dokiiman veri toplama teknigi ile
toplanmustir.

3. Dokiiman veri toplama teknigi ile toplanan bu veriler igerik analiz yontemi

ile analiz edilmistir.

Maxqda paket programda uygulama adimlari asagidaki gibi gergeklestirilmistir.

1. Tim otellere iliskin 2019-2022 yillar1 arasinda Aralik-Subat arasi
donemlerde metin verileri Tripadvisor web sitesinden alinarak tek bir Word
belgesine kopyalanmuistir.

2. Word belgelerindeki metinlerdeki yazim hatalar1 diizeltilmistir.

3. Tek bir Word belgesindeki metinler ait olduklar1 otele gore ayr1 klasorlerde
word belgelerine ayrilmustir.

4, Ik ii¢ adimda metin verileri analize hazirlandiktan sonra maxqda
programina aktarilmistir.

5. Maxqda programinda kodlama yapabilmek i¢in nitel arastirmada dnemli bir
yeri olan metin veri okuma islemleri yapilmistir.

6. Metin veri okuma islemleri sonucunda kod ve bu kodlarm i¢inde yer alan
alt kodlar belirlenmistir.

7. Maxqda programma aktarilan metinler incelenerek her bir metne dnceki
asamada belirlenen alt kodlar tek tek atanmistir.

8. Alt kodlara iliskin istatistikler maxqda programindan elde edilmistir ve

bulgular secilen 6rnek yorumlar yardimiyla yorumlanmistur.
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3.4. Arastirma Bulgular:

Yapilan bu ¢alismada kodlama yapilirken yorumlar dort ana kategori ve onlarm alt

kategorileri ile kodlanmistir. Bu kategoriler;

1. Kayak
1.1. Kayak Odas1
1.2. Kayak Pisti ve Olanaklari
1.3. Kayak Personeli
1.4. Kayak Hizmet ve Ekipman Fiyatlandirilmasi
1.5. Kayak Ekipman Kalitesi
2. Yiyecek ve Igecek
2.1. Cesitlilik
2.2. Tat ve Kalite
2.3. Ucretli Yiyecek ve igecekler
3. Tasarim ve Kalite
3.1. Oda Tasarimi1 ve Kalitesi
3.2. Otel Tasarim1 ve Kalitesi
4. Temizlik
4.1. Oda Temizligi
4.2. Otel Temizligi
4.3. Covid-19 Tedbirleri
5. Personel ve Hizmet
5.1. Oda Hizmeti
5.2. Otel Hizmeti
5.3. Personel Davranislari
5.4. Personelin Sorun C6zme Yeterliligi

5.5. Personel Hizmet Kalitesi

Miisterileri yorumlar1 bu kategoriler altinda kodlanmustir. Toplam dokuz otele ait 291

adet yoruma 1022 adet kod atanmustir.
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Bulgular sunulurken her kategori her otel i¢in ayr1 ayr1 degerlendirilip sunulacaktir.
Oncelikle analiz edilen kategoriye ait alt kodlarda miisterilerin en fazla degindigi kodlar
yiizdesel olarak gosterilecektir. Yiizde degeri en yiiksek olan bu alt koda ait 6rnek
yorumlar tablo halinde sunulacaktir. Bu Orneklem kiimesi baz alinarak otelin yillar
icindeki o koda ait sikayet sebepleri sunulacaktir. Analiz Maxqda Analytics Pro 2020

programu ile yapilip gorsellestirilmistir.

3.4.1. Kayak Kategorisi Bulgulart

e Otel 1 Bulgular::

Otel 1’e ait kayak kategorisi alt kodlarin istatistigi Sekil 3’te gdsterilmistir.

Sekil 3
Otel 1 Kayak Kategorisi Alt Kodlarn Istatistigi

Kayak
40%
36%
32% 30,0%
28%
24%
20,0%
20% 00%
16%
12% 10,0%
8%
Oy
o 00%
‘0
Kayak Pisti ve Kayak Hizmet ve Kayak Personeli Kayak Ekipman Kalitesi Kayak Odas!
Olanaklari Ekipman

Fiyatlandiriimasi

Sekil 3’te goriildiigli gibi miisterilerin en fazla degindigi konu kayak pisti ve

olanaklaridir. Bu alt koda ait yorumlardan bazi1 6rnekler asagida verilmistir.
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Tablo 7
Otel 1 Kayak Pisti ve Olanaklar: Ornek Yorumlar

Yil Yorum

2020 “...ski pass kisminda sira ¢ok fazlaydi,

sira beklemekle gecti vaktimiz.”

2020 “Kayak yapmaya gelebiliyorsunuz ama su
an kar yok.”

2021 “Pistlere daha Ozen gosterilmeli, kar
yagmazsa cok  zemin kaymay1
zorlastirabiliyor, ski pass dahil olsa daha

pratiklesebilir.”

2021 “Hava  sartlar1  nedeniyle  kayak
yapilamadiginda otel i¢i aktiviteler

olmali.”

e Otel 2 Bulgulari

Otel 2’ye ait kayak kategorisi alt kodlarm istatistigi Sekil 4’te gosterilmistir.

Sekil 4
Otel 2 Kayak Kategorisi Alt Kodlarin Istatistigi

Kayak

Kayak Odasi Kayak Ekipman Kalitesi Kayak Personeli Kayak Hizmet ve Kayak Pisti ve
Ekipman Olanaklan
Fiyatlandiriimasi

Sekil 4’te goriildiigii gibi miisterilerin en fazla degindigi konu kayak odasi ve

kayak ekipman kalitesidir. Iki alt koda ait 6rnek yorumlar Tablo 8’de gdsterilmistir.
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Tablo

8

Otel 2 Kayak Odas: ve Kayak Ekipman Kalitesi Ornek Yorumlar

Yil Yorum
2021 “Yalniz kayak odasi ve malzemelerin
daha bakimli ve temiz olmasi otel adina
daha cok begeniler, daha c¢ok miisteri
memnuniyeti sunacaktir.”
2021 “... kayak odasmmin ve malzemelerinin
daha bakimli ve rahat olmas1 gerekir”
2021 “ kayak odasinin biraz bakim ve
rahatlhiga ihtiyaci var.”
e Otel 3 Bulgulari
Otel 3’e ait kayak kategorisi alt kodlarn istatistigi Sekil 5’te gosterilmistir.
Sekil 5
Otel 3 Kayak Kategorisi Alt Kodlarin Istatistigi
Kayak
45%
40%
35%
30%
25%
20% 16,0%
15%
10%
5% 4,0%
0% 0,0%
Kayak Hizmet ve Kayak Pisti ve Kayak Personeli Kayak Odasi Kayak Ekipman Kalitesi
Ekipman Olanaklari
Fiyatlandiriimasi
Sekil 5’te goriildiigii gibi miisterilerin en fazla degindigi konu kayak hizmet ve
kayak ekipman fiyatlandirilmasidir. Bu alt koda ait ornek yorumlar Tablo 9’da
gosterilmistir.
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Tablo

9

Otel 3 Kayak Hizmet ve Kayak Ekipman Fiyatlandiriimas: Ornek Yorumlar

Yil Yorum

2019 “Pisti de kisacik ve skipass otel iicretine
dahil degil.”

2020 “Skipass fiyatlar1 pahali, daha uygun hale
getirilmeli.”

2021 “Kayak okulundaki ekipman kiralama
fiyatlar1 o kadar yiiksek ki 3 giinlik
kiralama ile yeni ekipman satin
alabilirsiniz.”

2022 “Kayak kursu ¢ok kisa ve bu kisa siire i¢in
cok fazla pahali.”

e Otel 4 Bulgular
Otel 4’¢ ait kayak kategorisi alt kodlarn istatistigi Sekil 6’da gosterilmistir.
Sekil 6
Otel 4 Kayak Kategorisi Alt Kodlarn Istatistigi
Kayak

70%

63%

56%

49%
42%

35% 333%

28%

21%

14%

i 0,0% 00% 00%

’ Kayak Hizmet ve Kayak Odas! Kayak Personeli Kayak Pisti ve Kayak Ekipman Kalitesi
Ekipman Olanaklari
Fiyatlandiriimasi
Sekil 6’da goriildiigii gibi miisterilerin en fazla degindigi konu kayak hizmet ve
kayak ekipman fiyatlandirilmasidir. Bu alt koda ait 6rnek yorumlar Tablo 10°da
gosterilmistir.
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Tablo 10

Otel 4 Kayak Hizmet ve Kayak Ekipman Fiyatlandiriimas: Ornek Yorumlar

Yil Yorum

2019 “Kayak malzemeleri kiralanmas1 ve
skipass i¢in otel miisterilerine 6zel indirim
gibi  bir seyler yapilabilir diye

diistiniiyorum.”

2019 “Bir baska konu ise otelin alt katinda
kayak  malzemeleri kiralanabiliyor
isterdim ki Otel miisterilerine daha uygun
kiralasinlar ama disaridan herhangi biriyle

ayni fiyata kiraltyorsunuz.”

Otel 5 Bulgulari

Otel 5’¢ ait kayak kategorisi alt kodlari istatistigi Sekil 7°de gdsterilmistir.

Sekil 7
Otel 5 Kayak Kategorisi Alt Kodlarin Istatistigi

70%
63%
56%
49%
42%
35%
28%
21%
14%

7%

0%

Kayak
25,0%
8,3%
0,0% 0,0%
Kayak Hizmet ve Kayak Personeli Kayak Pisti ve Kayak Odasi Kayak Ekipman Kalitesi
Ekipman Olanaklari

Fiyatlandiriimasi

Sekil 7°de goriildiigii gibi miisterilerin en fazla degindigi konu kayak hizmet ve

ekipman fiyatlandirilmasidir. Bu alt koda ait 6rnek yorumlar Tablo 11°de verilmistir.
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Tablo 11
Otel 5 Kayak Hizmet ve Kayak EKipman Fiyatlandiriimas: Ornek Yorumlar

Yil Yorum
2019 “...ben ski passlar1 pahalt buldum ... Ski

pass 1iicretsiz veren oteller var Uludag’da.

Bence onlara bakabilirsiniz.”

2020 “...kayak takimi, skipass ve ders iicretleri
feci.”
2022 “...olumsuz yani kayak ekipmanlarmnin

biraz pahali olmas1.”

e Otel 6 Bulgulari

Otel 6’ya ait kayak kategorisi alt kodlarin istatistigi Sekil 8’de gosterilmistir.

Sekil 8
Otel 6 Kayak Kategorisi Alt Kodlarin Istatistigi

Kayak
36%
32%
28%
24%
20% 16,7% 16,7%
16%
12%
8%
4%
0% " _— . ] I
Kayak Hizmet ve Kayak Pisti ve Kayak Personeli Kayak Odasi Kayak Ekipman Kalitesi

Ekipman Olanaklar
Fiyatlandiriimasi

Sekil 8’de goriildiigii gibi miisterilerin en fazla degindigi konu kayak hizmet ve

ekipman fiyatlandirilmasidir. Bu alt koda ait 6rnek yorumlar Tablo 12’de verilmistir.
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Tablo 12
Otel 6 Kayak Hizmet ve Kayak Ekipman Fiyatlandiriimas: Ornek Yorumlar

Yil Yorum
2020 “...skipass fiyatlar1 bana biraz yiiksek
geldi”

e Otel 7 Bulgulari

Otel 7’ye ait kayak kategorisi alt kodlarin istatistigi Sekil 9°da gosterilmistir.

Sekil 9
Otel 7 Kayak Kategorisi Alt Kodlarn Istatistigi

Kayak

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%

10;’ 0.0% 0,0% 0,0% 0,0%
‘0

Kayak Ekipman Kalitesi Kayak Pisti ve Kayak Personeli Kayak Hizmet ve Kayak Odasl
Olanaklari Ekipman

Fiyatlandinimasi

Sekil 9°da goriildiigii gibi otel 7 i¢in deginilen tek konu kayak ekipman kalitesidir.

Bu alt koda ait sadece 1 yorum bulunmaktadir. Bu yorum Tablo 13’te verilmistir.

Tablo 13
Otel 7 Kayak Ekipman Kalitesi Ornek Yorumlar

Yil Yorum

2022 “..kayak takimlar1 2 saat iginde
ayaklarim patladi ve kayamadan geri

verdim ...”
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e Otel 8 Bulgular1

Otel 8’¢ ait kayak kategorisi alt kodlarin istatistigi Sekil 10°da gdsterilmistir.

Sekil 10
Otel 8 Kayak Kategorisi Alt Kodlarin Istatistigi

Kayak
45%
40%
35%
30% o
5% 25,0%
20%
15%
10%
5%
0o 0,0% 0,0%
Kayak Hizmet ve Kayak Personeli Kayak Pisti ve Kayak Odasi Kayak Ekipman Kalitesi
Ekipman Olanaklari

Fiyatlandiriimasi

Sekil 10°da goriildiigii gibi miisterilerin en fazla degindigi konu kayak hizmet ve

ekipman fiyatlandirilmasidir. Bu alt koda ait 6rnek yorumlar Tablo 14’te verilmistir.

Tablo 14
Otel 8 Kayak Hizmet ve Kayak Ekipman Fiyatlandirilmas: Ornek Yorumlar
Yil Yorum
2019 “...kayak kiyafetleri kiralanabilir fakat
pahalr”
2022 “Kayak  kiralama  dicretleri  otel

konuklarma  daha  uygun  olmasi

gerekirken ¢ok daha yiksekti.”

e Otel 9 Bulgular:

Otel 9’a ait kayak kategorisi alt kodlarin istatistigi Sekil 11°de gosterilmistir.
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Sekil 11
Otel 9 Kayak Kategorisi Alt Kodlarin Istatistigi

Kayak

27% 25,0%
24%

21%
18%

15%
12%
9%
6%
(3]: 0,0%
Kayak Odasi Kayak Pisti ve Kayak Personeli Kayak Ekipman Kalitesi Kayak Hizmet ve
Olanaklar Ekipman

Fiyatlandiriimasi
Sekil 11°de goriildiigii gibi miisterilerin en fazla degindigi konu kayak hizmet ve
ekipman fiyatlandirilmasi, kayak pisti ve olanaklari, kayak personeli ve kayak ekipman

kalitesidir. Bu alt kodlara ait 6rnek yorumlar Tablo 15°te verilmistir.

Tablo 15
Otel 9 Kayak Hizmet ve Ekipman Fiyatlandiriimasi, Kayak Pisti Ve Olanaklari, Kayak
Personeli ve Kayak Ekipman Kalitesi Ornek Yorumlar

Yil Yorum

2019 “Kayaklar eski kayak ayakkabilari
dezenfekte edilmiyor ve degistirmek
istediginizde degisik tepkiler
alabilirsiniz.”

2020 “Piste gecmek icin arada cadde var

olabilecek en uzakta olan otel ozellikle
kendi takimmiz varsa burada kalmayin

isiniz zorlasiyor.”
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3.4.2. Yiyecek ve Icecek Kategorisi Bulgular

e Otel 1 Bulgular1

Otel 1’c ait yiyecek ve icecek kategorisi alt kodlarin istatistigi Sekil 12’de

gosterilmistir.

Sekil 12
Otel 1 Yiyecek ve Icecek Alt Kodlarin Istatistigi

Yiyecek ve icecek

50%

45%
40%
35%
30%
25%
20%
15% 13,3%
10%
5%
0% . - TR ;
Tat ve Kalite Cesitlilik Ucretli Yiyecek ve Igecekler

Sekil 12°de goriildiigii gibi miisterilerin en fazla degindigi konu tat ve kalitedir..
Bu alt koda ait 6rnek yorumlar Tablo 16’da verilmistir.

Tablo 16
Otel 1 Tat ve Kalite Ornek Yorumlar
Yil Yorum
2019 “Bu kadar guzel bir tesis ancak bu kadar

koti  yonetilebilir  yemekler rezalet
simdiye kadar tecriibe ettigim en koti

hizmet diyebilirim.”

2020 “Bu fiyata bu kalite bu ortam bu yeme
icme; YETERSIZ ve KALITESIZ!..”
2021 “Yemekler vasat.”
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e Otel 2 Bulgulari

Otel 2’ye ait yiyecek ve icecek kategorisi alt kodlarm istatistigi Sekil 13’te

gosterilmistir.

Sekil 13
Otel 2 Yiyecek ve Icecek Alt Kodlarin Istatistigi

Yiyecek ve icecek

60%

54%
48%
42%
36%
30%
24%
18% 14,3%
12%
6%
0% . e m S i
Tat ve Kalite Cesitlilik Ucretli Yiyecek ve Icecekler

Sekil 13’te goriildiigii gibi miisterilerin en fazla degindigi konu tat ve kalitedir. Bu

alt koda ait 6rnek yorumlar Tablo 17’de verilmistir.

Tablo 17
Otel 2 Tat ve Kalite Ornek Yorumlar
Yil Yorum
2019 “...lezzet olarak ¢ok vasat...”
2020 “Alkolli igki segenegi az, kalitesi ve

¢esidi biraz daha arttirilabilir.”

2021 “3 ¢ocugumuz ile geldigimiz otel de
yemek icin yemek bulamadigimiz, soguk
meze boliimiindeki mezelerin eksimis
olmasi, ¢orbalarin salgadan ibaret olmasi
ve pilavin kupkuru sanki 3 giin 6ncesinin

pilavi gibi!”

2022 “Yemeklerin hepsi ¢ok lezzetsizdsi,

peynirler sararmig ve kiifliiydii.”
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e Otel 3 Bulgular1

Otel 3’e ait yiyecek ve icecek kategorisi alt kodlarin istatistigi Sekil 14’te

gosterilmistir.

Sekil 14
Otel 3 Yiyecek ve Icecek Alt Kodlarn Istatistigi

Yiyecek ve icecek

45%

40%

35%

30% 28,6%

25%

20%

15%

10%

5%

0% . - i :

Tat ve Kalite Cesitlilik Ucretli Yiyecek ve Icecekler

Sekil 14’te goriildiigli gibi miisterilerin en fazla degindigi konu tat ve kalitedir..

Bu alt koda ait 6rnek yorumlar Tablo 18’de verilmistir.

Tablo 18
Otel 3 Tat ve Kalite Ornek Yorumlar
Yil Yorum
2019 “...08le ve aksam yemeklerinden

maalesef memnun kalmadik. Bu kadar
lezzetsiz nasil pisirilmis, malzemelerde

mi sorun var anlayamadik.”

2020 “Yemeklerin kalitesi diigmiis”
2021 “Yemekler lezzetsiz.”
2022 “...biraz soguktu.”
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e Otel 4 Bulgular:

Otel 4’e ait yiyecek ve icecek kategorisi alt kodlarn istatistigi Sekil 15°te

gosterilmistir.

Sekil 15
Otel 4 Yiyecek ve Icecek Alt Kodlarin Istatistigi

Yiyecek ve icecek

63%

56%
49%
42%
35%
28%
21%
14,3%
14%
7%
0% . m o ; T
Tat ve Kalite Ucretli Yiyecek ve Icecekler Cesitlilik

Sekil 15°te goriildiigii gibi miisterilerin en fazla degindigi konu tat ve kalitedir. Bu

alt koda ait 6rnek yorumlar Tablo 19’da verilmistir.

Tablo 19

Otel 4 Tat ve Kalite Ornek Yorumlar
Yil Yorum
2019 “Cay bulasik suyu kahve keza ayni...”
2020 “Yemekler ¢ok kotii...”

e Otel 5 Bulgular1

Otel 5’e ait yiyecek ve igecek kategorisi alt kodlarin istatistigi Sekil 16°da

gosterilmistir.

65



Sekil 16
Otel 5 Yiyecek ve Icecek Alt Kodlarn Istatistigi

Yiyecek ve icecek

63%
56%
49%
42%
35%
28%
21%
14%

7%

0%

22,2%
16,7%

Tat ve Kalite Cesitlilik Ucretli Yiyecek ve icecekler

Sekil 16°da gorildiigi gibi miisterilerin en fazla degindigi konu tat ve kalitedir.

Bu alt koda ait 6rnek yorumlar Tablo 20’de verilmistir.

Tablo 20
Otel 5 Tat ve Kalite Ornek Yorumlar
Yil Yorum
2019 “Konakladigimiz 3 giin boyunca ne
cocuklarimiz ne kendimiz i¢in yiyecek bir
sey bulamadik. Bu otelde
konaklayacaksaniz a¢ kalmaya hazir
olun.”
2020 “Koti ve lezzetsiz yemekler...”

e Otel 6 Bulgular1

Otel 6’ya ait yiyecek ve igecek kategorisi alt kodlarm istatistigi Sekil 17°de

gosterilmistir.
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Sekil 17
Otel 6 Yiyecek ve Icecek Alt Kodlarin Istatistigi

Yiyecek ve icecek

60%

54%
48%
42%
36%
30%
24% 20,0%
18%
12%
6%
0% . . o ; T
Tat ve Kalite Ucretli Yiyecek ve Icecekler Cesitlilik

Sekil 17°de gorildiigi gibi miisterilerin en fazla degindigi konu tat ve kalitedir.

Bu alt koda ait 6rnek yorumlar Tablo 21°de verilmistir.

Tablo 21
Otel 6 Tat ve Kalite Ornek Yorumlar
Yil Yorum
2019 “...sarap kalitesi diistik...”
2020 “Yemekler fabrikasyon lezzetli degil.”
2021 “Yemekler gercekten o kadar kotiiydi ki

her Oglinlimiizii alacarte da yemek

zorunda kaldik.”

e Otel 7 Bulgular1

Otel 7’ye ait yiyecek ve igecek kategorisi alt kodlarn istatistigi Sekil 18’de

gosterilmistir.
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Sekil 18
Otel 7 Yiyecek ve Icecek Alt Kodlarin Istatistigi

Yiyecek ve icecek

70%
63%
56%
49%
42%
35%
28%
21%
14%

7%

0%

22,2%

11,1%

Tat ve Kalite Cesitlilik Ucretli Yiyecek ve icecekler

Sekil 18’de gorildiigi gibi miisterilerin en fazla degindigi konu tat ve kalitedir.

Bu alt koda ait 6rnek yorumlar Tablo 22’de verilmistir.

Tablo 22
Otel 7 Tat ve Kalite Ornek Yorumlar
Yil Yorum
2019 “Bir giin once aksam yemeginde ¢ikan

mantiy1, ertesi gin 0gle yemeginde
yogurtlanmig ve  salata  boliimiine

konulmus olarak goriiyorsunuz.”

2020 “Kahvalt1 ve yemekler yetersiz ve

kalitesiz.”

2021 “...yemekler cok vasat.”

2022 “Bozuk kokmus tavuk yedim resmen kola

diye asitli su i¢tim.”

e Otel 8 Bulgular1

Otel 8’e ait yiyecek ve igecek kategorisi alt kodlarin istatistigi Sekil 19°da

gosterilmistir.
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Sekil 19
Otel 8 Yiyecek ve Icecek Alt Kodlarn Istatistigi

Yiyecek ve icecek

45%
40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%

23,1%

0% . ]
Tat ve Kalite Cesitlilik Ucretli Yiyecek ve Icecekler

Sekil 19°da gorildiigi gibi miisterilerin en fazla degindigi konu tat ve kalitedir.

Bu alt koda ait 6rnek yorumlar Tablo 23’te verilmistir.

Tablo 23
Otel 8 Tat ve Kalite Ornek Yorumlar
Yil Yorum
2019 “..her sey dahil sistemde verdikleri

ickiler gercekten kimsenin hayati boyunca

icmeyecegi kadar kotiiydii.”

2020 “...yemekler vasat alt1.”

2021 “...kahvalt1 ¢esitlerine gelirsek oda yine
aynt sekilde hem g¢esit az hem lezzet

gercekten kotii...”

2022 “...acik biife gorintude cok zengin

olmasia karsin berbat.”

e Otel 9 Bulgular:

Otel 9’a ait yiyecek ve igecek kategorisi alt kodlarmn istatistigi Sekil 20°de

gosterilmistir.
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Sekil 20
Otel 9 Yiyecek ve Icecek Alt Kodlarn Istatistigi

Yiyecek ve icecek

54%
48%
42%
36%
30%
24%
18%
12%

6%

0%

8,3%

Tat ve Kalite Cesitlilik Ucretli Yiyecek ve icecekler

Sekil 20°de gorildiigi gibi miisterilerin en fazla degindigi konu tat ve kalitedir.

Bu alt koda ait 6rnek yorumlar Tablo 24’te verilmistir.

Tablo 24
Otel 9 Tat ve Kalite Ornek Yorumlar
Yil Yorum
2019 “Corba deseniz buz gibi.”
2020 “...bu dcretin karsiligi asla bu meni
degil.”
2021 “Yemekler gercekten ¢ok kotii.”

3.4.3. Tasarim ve Kalite Kategorisi Bulgulari

e Otel 1 Bulgular1

Otel 1’e ait tasarim ve kalite kategorisi alt kodlarm istatistigi Sekil 21°de

gosterilmistir.
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Sekil 21
Otel 1 Tasarim ve Kalite Alt Kodlarin Istatistigi

Tasarim ve Kalite

60%
54%
48%
42%
36%
30%
24%
18%
12%

6%

0%

Oda Tasanmi ve Kalitesi Otel Tasanmi ve Kalitesi

Sekil 21°de gorildiigii gibi miisterilerin en fazla degindigi konu oda tasarimi ve

kalitesidir. Bu alt koda ait 6rnek yorumlar Tablo 25’te verilmistir.

Tablo 25

Otel 1 Oda Tasarimi ve Kalitesi Ornek Yorumlar
Yil Yorum
2019 “Odalar kat dizayni nedeniyle giirtiltiili.”
2020 “...kaldigimiz oda standart bir oda idi,

hali yanmis miidahale edilmemis...”

e Otel 2 Bulgular1

Otel 2’ye ait tasarim ve kalite kategorisi alt kodlarmn istatistigi Sekil 22°de

gosterilmigtir.
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Sekil 22
Otel 2 Tasarim ve Kalite Alt Kodlarin Istatistigi

Tasarim ve Kalite

80%
72%
64%
56%
48%
40%
32%
24%
16%

8%

0%

20,0%

Oda Tasanmi ve Kalitesi Otel Tasanmi ve Kalitesi

Sekil 22°de gorildiigii gibi miisterilerin en fazla degindigi konu oda tasarimi ve

kalitesidir. Bu alt koda ait 6rnek yorumlar Tablo 26°da verilmistir.

Tablo 26
Otel 2 Oda Tasarim: ve Kalitesi Ornek Yorumlar
Yil Yorum
2019 “Odalarm ses yalitimlar1 da berbat, direk

koridor ve yan odalarm  sesini

duyabiliyorsunuz...”

2022 “...odalardaki banyo cami sonuna kadar
ilerlemiyor yarida kesiliyor disariya su

kacirmak ¢ok kolay.”

e Otel 3 Bulgular1

Otel 3’c ait tasarim ve kalite kategorisi alt kodlarmn istatistigi Sekil 23’te

gosterilmistir.
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Sekil 23
Otel 3 Tasarim ve Kalite Alt Kodlarin Istatistigi

Tasarim ve Kalite

50%
45%
40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%
5%
0%

Oda Tasanmi ve Kalitesi Otel Tasanmi ve Kalitesi

Sekil 23°te gorildigii gibi miisterilerin en fazla degindigi konu oda tasarimi ve

kalitesi ile otel tasarimi ve kalitesidir. Bu alt kodlara ait 6rnek yorumlar Tablo 27’de

verilmistir.
Tablo 27
Otel 3 Oda Tasarimi ve Kalitesi, Otel Tasarumi Kalitesi Ornek Yorumlar
Yil Yorum
2019 “Yatak ve yastiklar rahat degildi banyo

dus kullanim1 da buna dahil.”

2020 “Ayrica odalarin i¢ci de havasizdi ve

duvarlar oldukca ses gegiriyordu.”

2021 “Odalar vasat.”
2022 “Disko agikken Ozellikle 7.katta uyku

uyumak ¢ok zor.”

e Otel 4 Bulgular:

Otel 4’e ait tasarim ve kalite kategorisi alt kodlarin istatistigi Sekil 24’te

gosterilmistir.
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Sekil 24
Otel 4 Tasarim ve Kalite Alt Kodlarin Istatistigi

Tasarim ve Kalite

60% 58,1%
54%
48%
42%
36%
30%
24%
18%
12%

6%

0%

41,9%

Oda Tasanmi ve Kalitesi Otel Tasanmi ve Kalitesi

Sekil 24°te gorildigii gibi miisterilerin en fazla degindigi konu oda tasarimi ve

kalitesidir. Bu alt koda ait 6rnek yorumlar Tablo 28’de verilmistir.

Tablo 28
Otel 4 Oda Tasarimi ve Kalitesi Ornek Yorumlar
Yil Yorum
2019 “Banyo rezalet dusa kabin ¢ok eski dus
basima  yetigmiyordu egilerek  dus
aldim...”
2020 “...banyolarn ciddi bir tadilattan gecmesi

gerekiyor.”

2021 “...odalarn ¢cogu sikis tikis ve havasiz.”

e Otel 5 Bulgular1

Otel 5’e ait tasarim ve kalite kategorisi alt kodlarin istatistigi Sekil 25°te

gosterilmistir.
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Sekil 25
Otel 5 Tasarim ve Kalite Alt Kodlarin Istatistigi

Tasarim ve Kalite

70%
63%
56%
49%
42%
35%
28%
21%
14%

7%

0%

Oda Tasanmi ve Kalitesi Otel Tasanmi ve Kalitesi

Sekil 25°te gorildigii gibi miisterilerin en fazla degindigi konu oda tasarimi ve

kalitesidir. Bu alt koda ait 6rnek yorumlar Tablo 29°da verilmistir.

Tablo 29
Otel 5 Oda Tasarimi ve Kalitesi Ornek Yorumlar
Yil Yorum
2019 “Banyo falan eski.”
2020 “...eksigi odalardaki yatak kalitesi daha
iyi olabilirdi.”
2022 “...odalar biraz eski...”

e Otel 6 Bulgular1

Otel 6’ya ait tasarim ve kalite kategorisi alt kodlarin istatistigi Sekil 26°da

gosterilmigtir.
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Sekil 26
Otel 6 Tasarim ve Kalite Alt Kodlarin Istatistigi

Tasarim ve Kalite

70%
63%
56%
49%
42%
35%
28%
21%
14%

7%

0%

Oda Tasanmi ve Kalitesi Otel Tasanmi ve Kalitesi

Sekil 26°da gorildiigii gibi miisterilerin en fazla degindigi konu oda tasarimi ve

kalitesidir. Bu alt koda ait 6rnek yorumlar Tablo 30°da verilmistir.

Tablo 30
Otel 6 Oda Tasarimi ve Kalitesi Ornek Yorumlar
Yil Yorum
2019 “...disardan gelen yiliksek miizik nedeni

ile uyuyamadik. Resepsiyona ve daha
sonra Jandarmaya sikayette bulunduk.
Ancak anladik ki yiiksek sesli miizik

disardan degil otel geliyormus!”

2020 “...yataklar biraz rahatsizdi. Eski, kismen
¢cokmiis gibiydiler.”
2021 “Odalardaki buzdolaplar1 ¢aligmiyor.”

e Otel 7 Bulgular1

Otel 7’ye ait tasarim ve kalite kategorisi alt kodlarin istatistigi Sekil 27°de

gosterilmistir.
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Sekil 27
Otel 7 Tasarim ve Kalite Alt Kodlarin Istatistigi

Tasarim ve Kalite
100,0%

100%

90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0% 0,0%
Oda Tasanmi ve Kalitesi Otel Tasanmi ve Kalitesi

Sekil 27°de gorildiigii gibi miisterilerin en fazla degindigi konu oda tasarimi ve

kalitesidir. Bu alt koda ait 6rnek yorumlar Tablo 31°de verilmistir.

Tablo 31

Otel 7 Oda Tasarimi ve Kalitesi Ornek Yorumlar

Yil Yorum

2019 “...her odasinda rutubet var...”
2020 “Odalar rutubet kokuyor...”
2021 “Odalar1 biraz eskiydi...”

e Otel 8 Bulgular1

Otel 8’e ait tasarim ve kalite kategorisi alt kodlarm istatistigi Sekil 28’de

gosterilmistir.
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Sekil 28
Otel 8 Tasarim ve Kalite Alt Kodlarin Istatistigi

Tasarim ve Kalite

50%
45%
40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%
5%
0%

Oda Tasanmi ve Kalitesi Otel Tasanmi ve Kalitesi

Sekil 28°de goriildiigii gibi miisterilerin en fazla degindigi konu oda tasarimi ve

kalitesi ile otel tasarimi ve Kkalitesidir. Bu alt kodlara 6rnek yorumlar Tablo 32’de

verilmistir.
Tablo 32
Otel 8 Oda Tasarimi ve Kalitesi, Otel Tasarimi ve Kalitesi Ornek Yorumlar
Yil Yorum
2019 “Kaldigimiz odada 151k yetersizdi.”
2020 “Otel mimarisi biraz karigik...”
2021 “2. Kattaki odalar adeta bir kiimes gibi.”
2022 “Yemek kahvalt1 boliimii yok denecek
kadar kiigiiktii.”

e Otel 9 Bulgular1

Otel 9’a ait tasarim ve kalite kategorisi alt kodlarm istatistigi Sekil 29°da

gosterilmistir.
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Sekil 29
Otel 9 Tasarim ve Kalite Alt Kodlarin Istatistigi

Tasarim ve Kalite

63%
56%
49%
42%
35%
28%
21%
14%

7%

0%

Oda Tasanmi ve Kalitesi Otel Tasanmi ve Kalitesi

Sekil 29°da gorildiigii gibi miisterilerin en fazla degindigi konu oda tasarimi ve

kalitesidir. Bu alt koda ait 6rnek yorumlar Tablo 33’te verilmistir.

Tablo 33
Otel 9 Oda Tasarimi ve Kalitesi Ornek Yorumlar
Yil Yorum
2019 “...lagim ¢ukuru gibi bir odaya atildik,

tuvaleti rutubet kokuyordu.”

2020 “Banyo eski, temizligi iyi degildi.”

3.4.4. Temizlik Kategorisi Bulgulart

e Otel 1 Bulgular1

Otel 1’e ait temizlik kategorisi alt kodlarin istatistigi Sekil 30°da gosterilmistir.
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Sekil 30
Otel 1 Temizlik Alt Kodlarin Istatistigi

Temizlik

70%
63%
56%
49%
42%
35%
28%
21%
14%

7%

0%

0.0%
Oda Temizligi Otel Temizligi Covid-19 Tedbirleri

Sekil 30°da goriildiigii gibi miisterilerin en fazla degindigi konu oda temizligidir.

Bu alt koda ait 6rnek yorumlar Tablo 34’te verilmistir.

Tablo 34
Otel 1 Oda Temizligi Ornek Yorumlar
Yil Yorum
2019 “...odalarin temizligi biraz daha Gnem

verilmesi gerekiyor toza karsi alerji olan
insanlar bunu iyi bilir...”

2020 “...cok temiz bir oda degildi...”

2021 “Temizlik orta halli.”

e Otel 2 Bulgular1

Otel 2’ye ait temizlik kategorisi alt kodlarn istatistigi Sekil 31°de gdsterilmistir.
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Sekil 31
Otel 2 Temizlik Alt Kodlarin Istatistigi

Temizlik
60%
54%
48%
42%
36%
30%
24% 20,0% 20,0%
18%
12%
6%
0% A A - I
Oda Temizligi Otel Temizligi Covid-19 Tedbirleri

Sekil 31°de goriildiigii gibi miisterilerin en fazla degindigi konu oda temizligidir.

Bu alt koda ait 6rnek yorumlar Tablo 35’te verilmistir.

Tablo 35
Otel 2 Oda Temizligi Ornek Yorumlar
Yil Yorum
2019 “Oda temizligi bu sefer yetersizdi.”
2020 “...odalarda rutin temizlik yerine sadece

rutin ¢arsaf degisimi yapilmasi...”

2021 “Temizlik konusuna gelirsek; kat personel
sayisini diisiirdiikleri i¢in odalar pislik toz

icinde personel yetisemiyor haliyle...”

e Otel 3 Bulgular1

Otel 3’¢ ait temizlik kategorisi alt kodlarimn istatistigi Sekil 32°de gosterilmistir.
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Sekil 32
Otel 3 Temizlik Alt Kodlarin Istatistigi

Temizlik
63%
56%
49%
42%
35%
28%
21%
14%
7% 34%
0% A A - I
Oda Temizligi Otel Temizligi Covid-19 Tedbirleri

Sekil 32°de goriildiigli gibi miisterilerin en fazla degindigi konu oda temizligidir.

Bu alt koda ait 6rnek yorumlar Tablo 36’da verilmistir.

Tablo 36
Otel 3 Oda Temizligi Ornek Yorumlar
Yil Yorum
2019 “...oda temizliginde ilgi sifir.”
2020 “Temizlik ve hijyen konusuna biraz daha

dikkat edilirse daha da memnun olurduk.”

2021 “117 nolu oda ¢ok sigara kokuyordu ve
eskiydi.”
2022 “Biz 6 giin kaldik ve iki giin odamiz

temizlenmedi.”

e Otel 4 Bulgular1

Otel 4’e ait temizlik kategorisi alt kodlarin istatistigi Sekil 33’°te gosterilmistir.
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Sekil 33

Otel 4 Temizlik Alt Kodlarin Istatistigi

80%
72%
64%
56%
48%
40%
32%
24%
16%

8%

0%

Oda Temizligi

Temizlik

26,7%

0.0%

Otel Temizligi Covid-19 Tedbirleri

Sekil 33’te goriildiigii gibi miisterilerin en fazla degindigi konu oda temizligidir.

Bu alt koda ait 6rnek yorumlar Tablo 37’de verilmistir.

Tablo 37
Otel 4 Oda Temizligi Ornek Yorumlar

Yil

Yorum

2019 “...dusun gideri tikali ayaklar su iginde
zaten hijyen yerlerde...”

2020 “En kotiisii de odalarda sigara iciliyor!
Uyurken burnuma burnuma geldi sigara
kokusu. Bir sey yaniyor panigiyle
uyandim. Yan  odadaki  grubun
kahkahalarmi, konusmalarmi duyunca
sigara i¢ildigini anladim.”

2021 “...odalarn ¢cogu sikis tikis ve havasiz.”

e Otel 5 Bulgular1

Otel 5’e ait temizlik kategorisi alt kodlarmn istatistigi Sekil 34°te gosterilmistir.
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Sekil 34
Otel 5 Temizlik Alt Kodlarin Istatistigi

Temizlik
50,0%

50%
45%
40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%

5%

%l 0,0%

Oda Temizligi Otel Temizligi Covid-19 Tedbirleri

Sekil 34’te goriildiigii gibi miisterilerin en fazla degindigi konu oda temizligi ve

otel temizligidir. Bu alt kodlara ait 6rnek yorumlar Tablo 38’de verilmistir.

Tablo 38
Otel 5 Oda Temizligi Ornek Yorumlar
Yil Yorum
2019 “Tathdan ¢ikan kocaman bir sa¢ gorece

durumunu kaldiriyor tabii. Cok temiz
diyenler olmus. Asir1 titiz degilimdir ama

bence ¢ok temiz degil.”

2020 “Odalar c¢ok eski ve siz {izerinde

durmadik¢a 1yi temizlenmiyor.”

e Otel 6 Bulgular1

Otel 6’ya ait temizlik kategorisi alt kodlarin istatistigi Sekil 35’te gosterilmistir.
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Sekil 35
Otel 6 Temizlik Alt Kodlarin Istatistigi

Temizlik

90%
81%
72%
63%
54%
45%
36%
27%
18%

9%

0%

16,7%

0.0%
Oda Temizligi Otel Temizligi Covid-19 Tedbirleri

Sekil 35°te goriildiigii gibi miisterilerin en fazla degindigi konu oda temizligidir.

Bu alt koda ait 6rnek yorumlar Tablo 39’da verilmistir.

Tablo 39
Otel 6 Oda Temizligi Ornek Yorumlar
Yil Yorum
2020 “Otel ve odalar odun dumani.”

e Otel 7 Bulgulari

Otel 7’ye ait temizlik kategorisi alt kodlarm istatistigi Sekil 36’da gosterilmistir.

Sekil 36
Otel 7 Temizlik Alt Kodlarin Istatistigi

Temizlik

80%
72%
64%
56%
48%
40%
32%
24%
16%

8%

0%

18,2%
9,1%

Oda Temizligi Covid-19 Tedbirleri Otel Temizligi
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Sekil 36°da goriildiigii gibi miisterilerin en fazla degindigi konu oda temizligidir.

Bu alt koda ait 6rnek yorumlar Tablo 40’ta verilmistir.

Tablo 40
Otel 7 Oda Temizligi Ornek Yorumlar
Yil Yorum
2019 “...odalarda musluktan pas akiyor her
odasida rutubet var...”
2020 “...odalar ¢ok pis...”
2021 “Oda temizligi zayif...”

e Otel 8 Bulgulari

Otel 8’e ait temizlik kategorisi alt kodlarin istatistigi Sekil 37°de gosterilmistir.

Sekil 37
Otel 8 Temizlik Alt Kodlarin Istatistigi

Temizlik

60%
54%
48%
42%
36%
30%
24%
18%
12%

6%

0%

0,0%
Oda Temizligi Covid-19 Tedbirleri Otel Temizligi

Sekil 37°de goriildiigli gibi miisterilerin en fazla degindigi konu oda temizligidir.

Bu alt koda ait 6rnek yorumlar Tablo 41°de verilmistir.
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Tablo 41
Otel 8 Oda Temizligi Ornek Yorumlar

Yil Yorum

2019 “...odalar pislik icinde odamda ve WC de

olmak iizere iki ¢ignenmis sakiz vardi.”

2020 “Odaya ilk girdigimde yastikta rimel izi
vardi. Banyoda siyah saclar wvardi,
benimkiler sari. Ve en berbati odada mide
bulandiric1 bir lagim kokusu vardi (409
numarali oda) hijyen sifirdi tam

anlamiyla.”

2021 “Banyoda su birikiyor, bunu gorevlilere
ilettim. Cozumleri suyu paspasla almak

oldu.”

2022 “Banyoda kétii bir koku vardi siirekli...”

e Otel 9 Bulgulari

Otel 9’a ait temizlik kategorisi alt kodlarin istatistigi Sekil 38’de gosterilmistir.

Sekil 38
Otel 9 Temizlik Alt Kodlarin Istatistigi

Temizlik

80%
72%
64%
56%
48%
40%
32%
24%
16%

8%

0%

0.0%
Oda Temizligi Otel Temizligi Covid-19 Tedbirleri
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Sekil 38°de goriildiigii gibi miisterilerin en fazla degindigi konu oda temizligidir.

Bu alt koda ait 6rnek yorumlar Tablo 42’de verilmistir.

Tablo 42
Otel 9 Oda Temizligi Ornek Yorumlar
Yil Yorum
2019 “Arkadaglarimla  tatil i¢in  gittigim

Uludag'da unutamayacagim kabus gibi bir
oda da kaldim. Halida lekeler, odadaki
rutubet, eski fayans ve mobilyalar berbat

bir goériintiiye sahipti.”

2020 “Banyo eski temizligi iyi degildi.”
2021 “Odalar pis.”

3.4.5. Personel ve Hizmet Kategorisi Bulgulari

e Otel 1 Bulgular:

Otel 1’e ait personel ve hizmet kategorisi alt kodlarm istatistigi Sekil 39°da

gosterilmistir.

Sekil 39
Otel 1 Personel ve Hizmet Alt Kodlarin Istatistigi

Personel ve Hizmet

50%
45%
40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%

20,0% 18,2%

Lo}
7.3% 5,5%

Otel Hizmeti Personel Hizmet Kalitesi ~ Personel Davranislari Oda Hizmeti Personelin Sorun
Cozme Yeterliligi
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Sekil 39°da goriildiigii gibi miisterilerin en fazla degindigi konu otel hizmetidir.

Bu alt koda ait 6rnek yorumlar Tablo 43’te verilmistir.

Tablo 43
Otel 1 Otel Hizmeti Ornek Yorumlar

Yil Yorum
2019 “Aktivite az...”
2020 “Animasyon etkinliklerinin her giin ayni

olmasi biraz sikic1.”

2021 “AsansOr en biyuk sorun. Sadece 2

asansOr var. Uzun siire bekleniyor.”

e Otel 2 bulgulari

Otel 2’ye ait personel ve hizmet kategorisi alt kodlarin istatistigi Sekil 40°ta

gosterilmistir.

Sekil 40
Otel 2 Personel ve Hizmet Alt Kodlarin Istatistigi

Personel ve Hizmet

32%

28%
24% 21,4%
20%
16,7%
16%
12%
8%
4% 24%
0% . _— S T e N
Personel Hizmet Kalitesi Otel Hizmeti Personel Davranislari Personelin Sorun Oda Hizmeti

Cozme Yeterliligi

Sekil 40’ta goriildigii gibi misterilerin en fazla degindigi konu personel hizmet

kalitesidir. Bu kategoriye ait 6rnek yorumlar Tablo 44’te verilmistir.
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Tablo 44
Otel 2 Personel Hizmet Kalitesi Ornek Yorumlar

Yil Yorum
2019 “...odamiza 2 kere bornoz isteminize
ragmen gelmemesi ve doniis

yapilmamasi...”

2020 “...personel egitimsiz ve toplama...”

2021 “...odaya giriste konulan meyve tabagi
hala oda da duruyor clirlimiis olmasma

ragmen!”

e Otel 3 Bulgulari

Otel 3’e ait personel ve hizmet kategorisi alt kodlarm istatistigi Sekil 41°de

gosterilmistir.

Sekil 41
Otel 3 Personel ve Hizmet Alt Kodlarn Istatistigi

Personel ve Hizmet

40%

36%

32%

28%

24%

20% 17.5%

16% 14,0%

12% 10,5%
8%
4%
0% . _— S P "

Personel Hizmet Kalitesi Oda Hizmeti Personel Davranislari Otel Hizmeti Personelin Sorun

Cozme Yeterliligi

Sekil 41°de goriildiigii gibi miisterilerin en fazla degindigi konu personel hizmet

kalitesidir. Bu alt koda ait 6rnek yorumlar Tablo 45°te verilmistir.
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Tablo 45

Otel 3 Personel Hizmet Kalitesi Ornek Yorumlar

Yiul Yorum

2019 “...wcler lobide kontrol eksikligi vardi
calisan bayanlar odalara bakan ¢ok
acemiler...”

2020 “Vale  Hizmetleri  Allaha  emanet

Araglar 0zensiz park ediliyor

Aragclarin anahtarlar1 kaybediliyor!”

2021 “Restoranda 2 giin boyunca ayni
yemekleri yedigimiz yetmiyormus gibi bir
de icecek s@ylemek icin garson bulmakta

¢ok zorlandik.”

2022 “Otel i¢in olumsuz olan seyde Kaptan
koskiindeki canli miizigin ¢ok kot ve

amatorce olmasiydi.”

e Otel 4 Bulgular:

Otel 4’e ait personel ve hizmet kategorisi alt kodlarmn istatistigi Sekil 42°de

gosterilmistir.

Sekil 42
Otel 4 Personel ve Hizmet Alt Kodlarin Istatistigi

Personel ve Hizmet

27% 25,0%
24%

21%
18%
15%
12%
9%
6%
3%
0%

Oda Hizmeti Otel Hizmeti Personel Hizmet Kalitesi Personelin Sorun Personel Davranislan
Gozme Yeterliligi
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Sekil 42°de goriildiigi gibi miisterilerin en fazla degindigi konu oda hizmeti, otel
hizmeti ve personel hizmet kalitesidir. Bu alt kodlara ait 6rnek yorumlar Tablo 46’da

verilmistir.

Tablo 46

Otel 4 Oda Hizmeti, Otel Hizmeti ve Personel Hizmet Kalitesi Ornek Yorumlar

Yil Yorum

2019 “Valizlerimi tagisinlar diye yardim istedik
yogun dendi kimse gelmedi.”

2020 “...sosyal donat1 yok...”

e Otel 5 Bulgulari

Otel 5’e ait personel ve hizmet kategorisi alt kodlarm istatistigi Sekil 43°te

gosterilmistir.

Sekil 43

Otel 5 Personel ve Hizmet Alt Kodlarn Istatistigi

Personel ve Hizmet

36%

32%
28%
24%
20%
16% 14,7% 14,7%
12%

8%

4%

0% . _— S . o p

Personel Hizmet Kalitesi Otel Hizmeti Personelin Sorun Oda Hizmeti Personel Davranislar

Cozme Yeterliligi

Sekil 43°te goriildiigii gibi miisterilerin en fazla degindigi konu personel hizmet

kalitesidir. Bu alt koda ait rnek yorumlar Tablo 47°de verilmistir.
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Tablo 47

Otel 5 Personel Hizmet Kalitesi Ornek Yorumlar

Yil Yorum

2019 “Resepsiyonundan, yemek salonlarma son
derece kaba bir personel grubuna sahip

otelin mutfagi tam bir kepazelik.”

2020 “Ancak konser organizasyonu nedeniyle
otel icinde organizasyon yapan ekKip,
dogru olmayan bilgilerle ve fahis
fiyatlarla size ¢ok kotu bir organizasyon
yapiyor. Bu arkadaslar otel ¢alisanlarinin

emegini ziyan ediyor.”

2022 “...resepsiyonda beyefendi yatak
istedigimiz halde bize kabaca 1 yatakta
esinle yat soyledi.”

e Otel 6 Bulgular:

Otel 6’ya ait personel ve hizmet kategorisi alt kodlarmn istatistigi Sekil 44’te

gosterilmistir.

Sekil 44

Otel 6 Personel ve Hizmet Alt Kodlarin Istatistigi

Personel ve Hizmet

32%
28%
24%
20%
16%
12%

8%

4%

18,9%
15,1%

Personel Davranislan  Personel Hizmet Kalitesi Oda Hizmeti Otel Hizmeti Personelin Sorun
Cozme Yeterliligi
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Sekil 44°te goriildiglii gibi misterilerin en fazla degindigi konu personel

davranislaridir. Bu alt koda ait rnek yorumlar Tablo 48’de verilmistir.

Tablo 48
Otel 6 Personel Davranislar: Ornek Yorumlar
Yil Yorum
2019 “Resepsiyondaki bayan personelin igini

sevmeden yaptigi ¢ok belli. Resepsiyonda
beni bekletip kendi cep telefonundan is

gorlismesi yapmasi ¢ok ilgingti.”

2020 “Yine oda servisinden odamiza siparis
verdigimizde adisyon soruyoruz, nakit

verseniz bizim i¢in ¢ok iyi olur diyorlar!”

2021 “Resepsiyon gorevlisi yasl bir amca var
sanki gelmeyin bir daha der gibi.

Inanilmaz kaba.”

e Otel 7 Bulgulari

Otel 7’ye ait personel ve hizmet kategorisi alt kodlarmn istatistigi Sekil 45°te

gosterilmistir.

Sekil 45
Otel 7 Personel ve Hizmet Alt Kodlarin Istatistigi

Personel ve Hizmet

36%

32%
28%
24% 20,8%
20%
0,
12 ;; 12,5%
8,3%
8%
4%
Personel Davranislari Oda Hizmeti Personel Hizmet Kalitesi Personelin Sorun Otel Hizmeti

Gozme Yeterliligi
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Sekil 45°te goriildiglii gibi misterilerin en fazla degindigi konu personel

davranislaridir. Bu alt koda ait rnek yorumlar Tablo 49°da verilmistir.

Tablo 49
Otel 7 Personel Davranislar: Ornek Yorumlar
Yil Yorum
2019 “...resepsiyonist bayan ¢ok bilmis ve
ukala...”
2020 “...resepsiyonunda calisan kadm ise ayri

terbiyesiz fazlasiyla ukala...”

2021 “Otelin bazi ¢alisanlar1 hari¢ bir¢ogu zorla

calistiriliyor gibi davraniyor.”

e Otel 8 Bulgulari

Otel 8’¢ ait personel ve hizmet kategorisi alt kodlarm istatistigi Sekil 46’da

gosterilmistir.

Sekil 46
Otel 8 Personel ve Hizmet Alt Kodlarin Istatistigi

Personel ve Hizmet

30%
27%
24%
21%
18%
15%
12%
9%
6%
3%
0%

Otel Hizmeti Personel Hizmet Kalitesi  Personel Davranislarn Oda Hizmeti Personelin Sorun
Cozme Yeterliligi

Sekil 46°da goriildiigii gibi miisterilerin en fazla degindigi konu otel hizmetidir.

Bu alt koda ait 6rnek yorumlar Tablo 50°de verilmistir.
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Tablo 50
Otel 8 Otel Hizmeti Ornek Yorumlar

Yiul Yorum

2019 “Otel fulle yakin olmasina ragmen yeterli
etkinlik yoktu...”

2020 “Sauna, kapali havuz bolgesi soguk
tavsiye etmiyorum.”

2021 “Wi-Fi ¢ok kotii.”

2022 “Yemek saatleri uygulamasi gergekten
sikintil1.”

e Otel 9 Bulgulari

Otel 9’a ait personel ve hizmet kategorisi alt kodlarin istatistigi Sekil 47°de

gosterilmistir.

Sekil 47
Otel 9 Personel ve Hizmet Alt Kodlarin Istatistigi

Personel ve Hizmet

Oda Hizmeti Personel Davranislari  Personel Hizmet Kalitesi Otel Hizmeti Personelin Sorun
Cozme Yeterliligi

Sekil 47°de goriildiigii gibi miisterilerin en fazla degindigi konu oda hizmetidir.

Bu alt koda ait 6rnek yorumlar Tablo 51°de verilmistir.
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Tablo 51
Otel 9 Oda Hizmeti Ornek Yorumlar

Yil Yorum

2019 “Unutmadan dus alma girisimimizi de
aktarayim. Ip seklinde akan su, kaynar,
sogutmak i¢in 1listirmaya g¢aligiyorsunuz,
ama hi¢ olamiyor!”

2020 “...su da odalarda yok sebil var lobi de

oradan ya igebiliyorsunuz ya da siseye

doldurabilirsiniz dediler.”

2021 “Odalara su bile koymamislar 1 liranin
hesabmi yapiyorlar. Lobide su satiliyor

isterseniz.”

3.4.6. Genel Otel Bulgular:

Asagida otellerin alt kategorilere gore yilizdelik deger tablolar1 verilmistir. Bu

tablolarda otellerin en fazla bahsedilme aldig1 alt kodlarin degerleri yazilmistir.

e Kavyak Kategorisi Bulgulari

Tablo 52°de verilen oranlara bakildiginda kayak kategorisindeki sikayetleri azaltmak
isteyen otel 1kayak odasi alt koduna ait sikayetleri, otel 2 kayak odasi ve kayak ekipman
kalitesi alt koduna ait sikayetleri, otel 3, 4, 5, 6 ve 8 kayak hizmet ve ekipman
fiyatlandirilmasi alt koduna ait sikayetleri, otel 7 kayak ekipman kalitesi alt koduna ait
sikayetleri ve otel 9 kayak odasi, kayak pisti ve olanaklari, kayak personeli ve kayak
ekipman kalitesi alt koduna ait sikayetleri degerlendirmede Oncelik tanimasi

gerekmektedir.
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Tablo 52
Otellerin Kayak Kategorisi Bulgulart

Otel Otel Otel Otel Otel Otel Otel Otel Otel
1 2 3 4 5 6 7 8 9
%) ) (%) %) ®) %) %) (%) (%)
Kayak Odasi - 28,6 - - - - - - 25
Kayak Pisti ve 40 - - - - - - - 25
Olanaklar1
Kayak Personeli - - - - - - - - 25
Kayak Hizmet - - 44 66,7 66,7 33,3 - 41,7 -
ve Ekipman
Fiyatlandirilmasi
Kayak Ekipman - 28,6 - - - - 100 - 25
Kalitesi

e Yiyecek ve Icecek Kategorisi Bulgulari

Tablo 53’te verilen oranlara bakildiginda yiyecek ve igecek kategorisindeki

sikayetleri azaltmak isteyen biitiin otellerin tat ve kalite alt koduna ait sikayetleri

degerlendirmede oncelik tanimasi gerekmektedir.

Tablo 53
Otellerin Yiyecek ve Icecek Kategorisi Bulgular
Otel Otel Otel Otel Otel Otel Otel Otel Otel
1 2 3 4 5 6 7 8 9
%) (W) %) %) () %) (W) (%) (%)
Cesitlilik - - - - - - - - -
Tat ve Kalite 46,7 57,1 429 619 611 55 66,7 42,3 52,8

Ucretli Yiyecek - - - - -

ve Icecekler
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e Tasarim ve Kalite Kategorisi Bulgulari

Tablo 54’te verilen oranlara bakildiginda tasarim ve kalite kategorisindeki

sikayetleri azaltmak isteyen biitiin otellerin oda tasarimi ve kalitesi alt koduna ait

sikayetleri degerlendirmede Oncelik tanimasi gerekirken otel 3 ve 8’in ayrica otel tasarimi

ve kalitesi alt kodundaki sikayetleri degerlendirmede de oncelik tanimasi gerekmektedir..

Tablo 54
Otellerin Tasarim ve Kalite Kategorisi Bulgulari
Otel Otel Otel Otel Otel Otel Otel Otel Otel
1 2 3 4 5 6 7 8 9
%) ) (%) %) %) %) (%) (%) (%)
Oda Tasarmmi ve 60 80 50 58,1 69,2 64,3 100 50 62,8
Kalitesi
Otel Tasarimi ve - - 50 - - - - 50 -
Kalitesi

e Temizlik Kategorisi Bulgulari

Tablo 55°te verilen oranlara bakildiginda temizlik kategorisindeki sikayetleri

azaltmak isteyen biitiin otellerin oda temizligi alt koduna ait sikayetleri degerlendirmede

oncelik tanimasi gerekirken otel 5’in ayrica otel temizligi alt kodundaki sikayetleri

degerlendirmede de 6ncelik tanimasi gerekmektedir..
Tablo 55

Otellerin Temizlik Kategorisi Bulgular

Otel Otel Otel Otel Otel Otel Otel Otel Otel

1 2 3 4 5 6 7 8 9

%) ) (%) () %) (%) (%) (%) (%)
Oda Temizligi 63,6 60 62,1 73,3 50 83,3 72,7 571 767
Otel Temizligi - - - - 50 - - - -
Covid-19 - - - - - - - - -
Tedbirleri
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e Personel ve Hizmet Kategorisi Bulgulari

Tablo 56°’da verilen oranlara bakildiginda personel ve hizmet kategorisindeki

sikayetleri azaltmak isteyen otel 1ve otel 8’in otel hizmeti alt koduna ait sikayetleri, otel

2, 3 ve 5’in personel hizmet kalitesi alt koduna ait sikayetleri, otel 4’iin oda hizmeti, otel

hizmeti ve personel hizmet kalitesi alt koduna ait sikayetleri, otel 6 ve 7’nin personel

davraniglar alt koduna ait sikayetleri ve otel 9un otel hizmeti alt koduna ait sikayetleri

degerlendirmede Oncelik tanimas1 gerekmektedir.

Tablo 56
Otellerin Personel ve Hizmet Kategorisi Bulgulari
Otel Otel Otel Otel Otel Otel Otel Otel Otel
1 2 3 4 5 6 7 8 9
%) ) () () ) (%) () (%) (%)
Oda Hizmeti - - - 25 - - - - 30
Otel Hizmeti 49,1 - - 25 - - - 28,2 -
Personel - - - - - 30,2 333 - -
Davranislari
Personelin Sorun - - - - - - - - -
C0zme
Yeterliligi
Personel Hizmet - 31 38,6 25 353 - - - -

Kalitesi
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Kayak odas1 ve hizmetleri otele dahil olmayan otellerde bazi miisterilerin sorun
yasadig1 goriilmektedir. Otelde kayak odasi ile herhangi bir sorun yasayan miisterilerin
kaldiklar1 otellerden bir geri doniis alamamasi otelin giivenirliligine zarar vermistir. Bu
sorunlar1 otele ileten miisterilere verilen bilgilere gore kayak etkinliginin sahibi otel
isletmesi degildir. Kayak odas1 ve pisti personellerinin otel personeli olmadig1 baska
firmaya ait oldugu otellere kayak alanindaki elemanlarin davranmiglar1 hakkinda
sikayetlerin otel yetkililerine gittigini fakat yetkililerin bu konu hakkinda ¢6ziim
iretemedigi goriilmiistiir. Bir kis otelinde tatil yapmanin en birinci sebebi olan kayak
sporunu yapmaya gelip personelin kaba davraniglari ile karsilasip bunu otel personeli
sanip yorum yapilmasi ve otelin kdtiilenmesi otelin ismine ve itibarina zarar verebilir. Tki

firma tarafindan yapilan anlagmalar araciligiyla bu problemler ¢oziilmelidir.

Genel olarak biitiin yorumlar incelendiginde miisterilerin ortak sikayetinin yiyecek
ve igecek kategorisinde tat ve kalite oldugu belirlenmistir. Ozellikle yemeklerde
kullanilan malzemeler, igeceklerde ise marka cesitliligi bu konudaki sikayetleri
arttrmistir.  Bazi otellerde yemek malzemelerinin kalitesizliginden veya yapim
asamasindan kaynakli zehirlendigini iddia eden miisteriler dahi olmustur. Bu zehirlenme
vakalarinin yapildigi yorum zamanlarindan sonraki yorumlara bakildiginda bu konu
hakkinda herhangi bir sikayet goriilmediginden bu vakanin tekrarlanmadigi
yorumlanmistir. Yemeklerde kil ¢ikma sorunu yorumlarda siklikla karsilagilmistir. Bir
miisterinin yorumuna gore yemeginden salyangoz bile ¢ikmistir. Hem yemeklerde hem
iceceklerde var olan kalitesizligi tadindan ve goriinlisiinden anlasildigi sdylenmistir.
Sadece yemeklerde degil yemek veya i¢gmek i¢in kullanilan esya ve aparatlarda da var
olan kirlilik sik¢a dile getirilmistir. Yemek boliimiinde c¢alisan personellerin bazi
yorumlarda miisteri iliskisinden ve profesyonellikten uzak davranislar sergiledigi, bazi
yorumlarda ise bu durumun tersi oldugu goézlemlenmistir. Biitiin otel yorumlarini bir
araya alirsak miisterilerin geneli temizlik, lezzet ve iyi bir hizmet beklemektedir.
Ozellikle kis sezonunda tatil yapmak isteyen miisterilerin olumsuz yorumlarmin fazlalig
gbézlemlenmistir. Yemek ¢esitliliginin, kalite ve tadinin, temizliginin ve hizmetin her

daim en st standartlarda olmas1 gerekirken olumsuz yorum yapanlarin ¢ogunun ayni
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kategoriye deginmesi otellerin tat ve kalite standartlarinda eksik oldugunu ve bu konu

hakkinda diizenlemeler yapmasi gerektigine isarettir.

Otel ve odalarin tasarim, kalite vb. 6zelliklerine bakildiginda biitiin otellerde eski
esyalar kullanildigindan sikayet eden miisteriler 6zellikle oda tasarimina ¢ok Gnem
vermiglerdir. Miisterilerin otele ulasir ulasmaz otel mimarisine, lobi esyalarinin kalitesini
inceledigi daha sonra ayni incelemeyi kaldigi oda icin yaptigi goézlemlenmistir.
Yorumlarda sirf kaldig1 otelin karsisindaki otelde daha modern ve yeni esyalar oldugu
icin diger sezon diger oteli segecegini sOyleyen miisteriler bulunmaktadir. Sadece
gorsellik degil miisterilerin cogu esya kalitesine de dikkat etmektedir. Odasinda kirik
dolap, fayans, kasa vb. seyler bulunan miisteriler yazdigi1 yorumlarda en ¢ok bunlardan
bahsetmis kimisi bu yorumlarin1 fotograflarla desteklemistir. Otel ve oda esyalarmdaki
kalitesizlik odanin ya da otelin havasina etki edip kokusunu bile degistirebilmektedir.
Acilen kis otellerinin yenilemeye gitmesi ve bu yolda sadece belirli oda ya da boliimleri
degil komple oteli yenilemeye gitmesi gerekmektedir. Gorsellik ve dayaniklilik

miisterilerin otelleri tekrar se¢ip segmeyecegini onemli 6lclide etkilemektedir.

Otellerin genel problemi olan temizlikten yana sikayetler bazi miisteriler tarafindan
fotograflanip siteye atilmistir. Fotografli yorumlar giivenirliligini arttirmaktadir.
Miisterilerin temizlik sikayetlerinin i¢inde her otelde olan hali doseme sorunu
belirlenmistir. Temizligi tam anlamiyla yapilamayan bu dosemeler yerine parke dosemeli
odalar1 tercih eden bir miisteri profili oldugu belirlenmistir. Otelin biitiin hizmet ve
imkanlarin1 begenmesine ragmen temizlik yiiziinden bir daha tercih etmeyecek miisteriler
belirlenmistir. Uludag konumundaki yiiksek kaliteli bu otellerin 6zellikle yogun
sezonlarda daha fazla temizlige ve oda hizmetlerine dikkat edilmesi gerektigi
belirlenmistir. Ayrica yogun sezonlarda 6zellikle pandemi doneminde eksik olan temizlik
anlayiglar1 belirtilmis ve odalarda maske hizmetinin yapilmadigma da deginilmistir.
Giinlimiiz hayatinda her zaman var olan Covid-19 viriisii sebebiyle temizlikte hassasiyet
ve doruk noktasi artan miisteriler i¢in bu kosullara dikkat edilmeli, temizlik hizmeti daha

iyi verilmelidir.
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Odalara ilk giristen itibaren kirli oldugunu sdyleyen miisteriler kaldiklar1 siire
icerinde de aldiklar1 temizlikten ve havlu, ¢arsaf degisimi gibi hizmetlerden memnun
kalmamistir. Sigara ig¢ilmesi yasak olan odalarda sigara igildigini fark eden miisteriler
personel ile iletisime gecip sikayette bulunmalarmma ragmen herhangi bir ¢oziim

saglanmadigini soylemislerdir.

Yenilenme yapilmayan oteller ve odalarda mobilyalarm eskiligi ve
bozulmalarindan yana sikayetleri vardir. Odalarda ses yalitiminin kotii olduguna dair
yorumlar da bulunmaktadir. Oda servisi i¢in resepsiyonda duran personellerden yardim
almak isteyen miisterilerin bazilar1 bu yardimi ya hi¢ alamamis ya da gecikmeli bir sekilde
memnun kalmayarak almistir. Kis oteli olunmasina karsin odalarin sicak tutulmasi

beklenirken miisterilerin sikayetleri odalarin soguk olmasini da igermektedir.

Kis sezonunun yogun oldugu donemlerde otellerin personel eksigi yasadigi
gorilmektedir. Sezonluk alinan takviye personellerin ise otel konsepti ile uyumsuzlugu
goriilebilir. Bu sebeple sezonluk alinacak personellerin iyi bir egitimden gegmesi
gerekmektedir. Incelenen yorumlarda bir personelden sikayet¢i olan miisterinin bunu
otelde yetkili kisilere bildirdigini ve o sikayet edilen personelin sezonluk personel

olduguna sik sik rastlanmaktadir.

Resepsiyon gorevlisini arayip oda servisi istemek icin eylemde bulunan
miisterilerin pek cok otel igcinde oda servisine ulasamadig1 belirtilmis, personelleri cep
telefonu numarasindan aradigi belirtilmistir. Profesyonellikten uzak bu davranislar
yonetime, her sey dahil hizmete, bes yildizli otelin itibarina zarar verebilir. Ayrica bazi
otellerde miisteri Oniinde birbirine hakaret edip kavga etme gibi eylemlerde
bulunulmustur. Bu olaya sahit olan birden fazla miisteri bu durumu yorum olarak

belirtmistir. Hizmet kalitesinin arttirilmasi i¢in bu tarz davraniglar sergilenmemelidir.

Miisteri ile gereksiz bir samimiyet igine girip miisteriyi rahatsiz edecek seviyede
davranis sergileyen personellerin var oldugu goriilmiistiir. Ayrica bir otelde personellerin
Arap miisterilere ilgi gosterip Tirk miisterilere ilgi gdstermedigi onlarca yorumla

belirlenmistir. Bu ilgisizligin sebebini soran miisteriye “Onlar daha fazla bahsis veriyor.”
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gibi bir climle kurabilen personelin uyarilmasi gerekirken hi¢cbir miidahalede
bulunulmayip miisteriler ters tepki almistir. Personel ve hizmet yaklagimlari misteri
kazanmanin veya kaybetmemenin yollarindan biri oldugu icin bu kategori de dikkate

almmalidir.

Elde edilen kayak, yiyecek ve i¢ecek, tasarim ve kalite, temizlik, personel ve hizmet
kategorilerindeki bulgular ile Bursa Uludag’daki otel yonetimleri, miisterileri hakkinda
onemli geri bildirimler saglamis olacak ve bdylece elde ettikleri geri bildirimlerdeki
olumsuz yonleri iyilestirme imkanma sahiptir. Bu sayede ki turizmi hizmeti siireci bu

bulgular dikkate alinarak iyilestirilmesinde katki saglanir.

Calismanin bazi kisitlar1 bulunmaktadir. Bunlar;

Yorum sayisinin az olmasi,
Kis oteli sayisinin yaz oteli sayisindan az olmasi,
Sadece Tripadvisor web sitesi yorumlarmnin kullanilmasi,

Calismanin kis turizmi ile smirli olmasi,

o > WD

Farkli analiz yontemleriyle farkli sonuclara ulasilabilece§i g6z oOniinde

bulundurulmalidir.
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