TOURISM ECONOMICS, roumsw Economcs

MANAGEMENT AND

MANAGEMENT AND POLICY

RESEARCH
TURIZM EKONOMISI, YONETIMI VE
MEMALOR POLITIKA ARASTIRMALARI
Vol: 6 Issue: 1 Cilt: 6 Sayr: 1 ISSN: 2791-6030

Otel isletmelerinde Miisteri Deneyiminin Cevrim I¢i Yorumlar Uzerinden

Degerlendirilmesi"I

Evaluating Customer Experience in Hotel Businesses Through Online Reviews

Karhgac CANGARACEV@
Kirgizistan-Tiirkiye Manas Universitesi, Turizm Fakiiltesi, karlygach1998@gmail.com

Umit SORMAZ
Prof. Dr., Necmettin Erbakan Universitesi, Turizm Fakiiltesi, usormaz@erbakan.edu.tr
Kirgizistan-Tiirkiye Manas Universitesi, Turizm Fakiiltesi, umit.sormaz@manas.edu.kg

fsa YAYLA
Dog¢ Dr., Kirgizistan-Tiirkiye Manas Universitesi, Turizm Fakiiltesi, isa.yayla@manas.edu.kg
Giresun Universitesi, Turizm Fakiiltesi, Giresun, Tiirkiye, isa.yayla@giresun.edu.tr

MAKALE BILGISI 0z

Bu ¢alisma, Biskek'te faaliyet giosteren bes yildizli otel isletmelerinde
Gelis: 18.03.2026 miisteri deneyimlerini ¢evrimici yorum ve sikayetlerin analizi yoluyla
Kabul: 25.04.2026 degerlendirmek ve bu geri bildirimlerin algilanan hizmet kalitesi, miisteri

memnuniyeti ve isletme performansi iizerindeki etkilerini incelemek
amaciyla yapimigtir. Calisma, misafir yorumlar: kapsaminda isletmelerin
hizmet kalitesini arttirmak icin onemlidir. Bu baglamda c¢alisma, otel
yonetimi ve hizmet iyilestirme siireglerinde ¢evrimi¢i miisteri geri
bildirimlerinin stratejik roliinii ortaya koymayi da amaglamaktadir.
Aragtirma, miigteri deneyimlerini derinlemesine anlamak icin icerik analizi
kullamlarak nitel bir yaklasima dayali olarak tasarlanmistir. Yaygin olarak
kullanmilan bir degerlendirme platformunda otel misafirleri tarafindan
paylasilan ¢evrimici yorumlar, birincil veri kaynagi olarak kullaniimistir.
Arastirma Makalesi Bulgular miisteri deneyimlerinin odalar, personel, servis, kahvalti, restoran,
SPA ve spor salonu, genel izlenim, konum, fiyat ve otopark olmak iizere on
boyuta bagh olarak sekillendigini ortaya koymaktadir. Sonuglar,
“konum "un en yiiksek puant alirken, ‘‘fiyat-fayda dengesi” nin en diisiik
puani aldigini ortaya koymaktadir. Calisma sonucunda, otel isletmelerinin
cevrimigi platformlarda kendileri ile ilgili misafir yorumlarini takip etmeleri
ve hizmet kalitesini arttirmak, miigteri memnuniyetini saglayabilmek i¢in
misafirler  tarafindan yapilan elestiri ve yorumlar: dikkate almalar
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onerilmigtir.
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This study aims to evaluate customer experiences in five-star hotel
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service quality, customer satisfaction, and business performance. This study,
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based on guest reviews, is important for businesses to improve the quality of
their services. In this context, the study also seeks to reveal the strategic role
of online customer feedback in hotel management and service improvement
processes. The research was designed based on a qualitative approach,
employing content analysis to gain an in-depth understanding of customer
experiences. Online reviews shared by hotel guests on a widely used
evaluation platform were used as the primary data source. The findings
reveal that customer experiences are shaped by ten dimensions: rooms, staff,

Keywords: Hotel Businesses, Customer
Experience, Online Reviews, Bishkek.

service, breakfast, restaurant, spa and gym, overall impression, location,
price, and parking. The results show that "location" received the highest
Research Article score, while "price-benefit ratio” received the lowest score. The study
concludes that hotel businesses should monitor guest reviews on online
platforms and take guest feedback and comments into account to improve
service quality and ensure customer satisfaction.

1.GIRIS

fletisim teknolojilerinin gelismesi diger sektorlerde oldugu gibi turizm sektoriinde de bircok yeniligi beraberinde
getirmistir. Ozellikle internetin yayginlasmasi ve gesitli platformlarin ortaya gikmasi insanlarin turizm aktivitesine
katilmadan 6nce bilgi toplama siireclerini kolaylastirmis ve hizlandirmustir (Atar, 2020). Internet teknolojisinin
gelisiminden Once potansiyel turistlerin bir destinasyon veya otel isletmesi hakkinda bilgi edinme kaynaklar1 tur
operatdrleri, seyahat acenteleri ve ayni bolgeyi daha Once ziyaret etmis insanlarla kisitliyken, giinlimiizde potansiyel
turistlerin bunlarm yani sira bilgi toplayabilecekleri birgok ortam bulunmaktadir (Aldebert vd., 2011; Wahab, 2017).
Destinasyon yonetim orgiitlerinin ve otel isletmelerinin kendi internet siteleri, kisisel bloglar, sosyal mecralar ve
diger gesitli tartisma, yorum ve sikayet ortamlar1 bunlara 6rnek olarak gosterilebilir (Buhalis, 2020).

Insanlarin belirli bir turistik isletmeyi veya bdlgeyi tercih etme unsurlari arasinda o bolge veya isletme hakkinda yeterli
bilgi sahibi olma konusu yer almaktadir. Ciinkii turistler seyahatlerini mutlu bir sekilde tamamlamak, kendilerini ve
ailelerini riske atmamak ve dolayisiyla s6z konusu seyahatlerinden tatmin olmak isterler (Sirgy vd., 2011). Yeterli
bilgi sahibi olmak {iizere yaptiklar1 arastirmalar sirasinda g¢evrim igi platformlarda yer alan olumlu ve olumsuz
yorumlara 6zellikle dikkat etmektedirler. Olumlu yorumlar isletmelerin tercih edilebilirligini yiikseltirken, olumsuz
yorumlar hem tercih edilebilirligi azaltmakta hem de kisilerin baska kigilerle bu bilgileri paylagsmasi sonucunda
olumsuz etki daha fazla artmaktadir (Van Vaerenbergh ve Arijs, 2025). Bu durumun farkina varan turistik isletmeler,
miisterilerin taleplerine aninda cevap verebilmek, dolayisiyla olumsuz yorumlarin yayilma etkisini azaltabilmek adina
cesitli platformlar olusturmustur. Isletmelerin internet sitelerine eklenen gevrim ici miisteri hizmetleri sistemleri
sayesinde herhangi bir memnuniyetsizlige aninda ¢6ziim bulabilmektedir (Ba ve Johansson, 2008). Ayrica isletmeler
potansiyel veya aktif turistlerin takip ettikleri diger ¢evrim i¢i platformlarda da yer alarak kendileri hakkinda goriis ve
yorumlara cevap verebilmektedir. Isletmeler bu sayede kendilerini degerlendirme, yeniliklere ayak uydurma ve farkli
stratejiler gelistirebilme firsat1 yakalamaktadir (Dwyer ve Edwards, 2009).

Algilanan hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve isletme performansi arasindaki iligki, giincel literatiirde birbirini
tamamlayan ve nedensel baglarla agiklanan temel bir yapi olarak ele alinmaktadir. Algilanan hizmet kalitesi,
miisterilerin hizmet deneyimine iliskin degerlendirmelerini sekillendirerek miisteri memnuniyetinin en 6nemli
belirleyicilerinden biri olarak kabul edilmektedir (Wang vd., 2023). Nitekim hizmet kalitesindeki iyilesmelerin miisteri
memnuniyetini dogrudan ve anlaml bigimde artirdig1 yapilan ¢aligmalarla da ortaya konulmustur (Fatma ve Kumar,
2024). Bununla birlikte miisteri memnuniyeti, miisteri sadakati, tekrar satin alma davranisi ve olumlu agizdan agiza
iletisim gibi ¢iktilar araciligiyla isletme performansini gli¢lendirmekte ve siirdiiriilebilir rekabet avantaj1 saglamaktadir
(Nguyen vd., 2024). Dolayisiyla, algilanan hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti lizerinden isletme performansina
dolayli bir etkide bulundugu ve bu ii¢ degiskenin birlikte ele alinmasinin igletmelerin uzun vadeli basarisi agisindan
kritik oldugu degerlendirilmektedir.

Turizm sektoriinde miisteri deneyimlerinin dijital platformlar araciligiyla goriiniir hale gelmesi, otel igletmelerinin
hizmet Kkalitesinin degerlendirilmesinde &nemli bir veri kaynagi sunmaktadir. Ozellikle gevrim i¢i kullanict
yorumlarinin tiiketici kararlar1 iizerindeki belirleyici rolii (Litvin vd., 2008) ve bu verilerin hizmet kalitesinin
Olctimiinde etkin bigimde kullanilabilmesi (Xiang vd., 2015), s6z konusu verilerin akademik arastirmalarda daha fazla
ele alinmasini gerekli kilmaktadir. Bununla birlikte, gelismekte olan destinasyonlarda, ozellikle Orta Asya
baglaminda, ¢cevrim i¢i yorumlarin sistematik analizine yonelik ¢aligsmalarin sinirh olmasi literatiirde 6nemli bir bogluk
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olusturmaktadir. Bu baglamda, Kirgizistan’in baskenti Biskek’te faaliyet gosteren bes yildizli otel isletmelerine
yonelik ¢evrim i¢i yorum ve sikayetlerin biitlinciil bir yaklagimla incelenmesi 6nem arz etmektedir.

Bu c¢alismanin temel arastirma sorusu, “Biskek faaliyet gosteren bes yildizli otel isletmelerine yonelik ¢evrim igi
kullanict yorumlar1 ve sikayetler, bu isletmelerin giiglii ve zayif yonleri hakkinda ne tiir bulgular sunmaktadir?”
seklinde ifade edilmektedir. Bu dogrultuda ¢alismada, s6z konusu yorumlar olumlu ve olumsuz olarak kategorize
edilmekte, sikayetler analiz edilerek isletmelerin giiclii ve zayif yonleri ortaya konulmaktadir. Ayrica, yalnizca tekil
isletmeler yerine sehir genelindeki konaklama arzinin degerlendirilmesi hedeflenerek, elde edilen bulgular
dogrultusunda isletmelere stratejik oneriler gelistirilmesi amaglanmaktadir.

2. LITERATUR BILGISI
2.1. Cevrim ici Platformlar

Insanm zorunlu ihtiyaglar1 arasinda sayilmayan ve cok cesitli konulardan kolaylikla etkilenen turizm talebini
yonetmek, sektordeki rekabetle basa c¢ikabilmek ve markalarini koruyup yasatmak isteyen otel isletmeleri miisteri
yorum ve sikayetlerine her gegen giin daha fazla 6nem vermektedir. Gegmisi daha eski tarihlere dayanan, ancak otel
isletmelerinin 6n biiro, servis, mutfak gibi klasik departmanlarinin yaninda ¢ok fazla 6nemi olmayan miisteri iliskileri
yonetimi departmani isletmelerce son 30 yilda daha fazla dikkate almmus (Oztaysi ve Ozok, 2011) ve hatta klasik
departmanlarinin Oniine ge¢mistir. Bunun sebebi, internet teknolojisinin gelismesine bagli olarak potansiyel
miisterilerin ¢evrim i¢i platformlar araciligiyla bilgi talep etmeleri, mevcut miisterilerin cesitli sikayetlerde ve
yorumlarda bulunmalari, otel isletmelerinin olusabilecek imaj kaybini ortadan kaldirmak istemeleri ve reklam, tanitim
ve pazarlama faaliyetlerinin ¢evrim i¢i platformlar aracilifiyla yiiriitiilmesi gosterilebilir (Frow ve Payne, 2009).

Giliniimiizde dijitallesmenin giderek artmasi sayesinde miisterilerin ¢evrim i¢i platformlar araciligiyla bilgiye ¢ok
kolay ve hizli erismesi, isletmelerin tercih edilebilirligi iizerinde énemli etkiler olusturmaktadir. Isletmeler hakkinda
yapilan olumlu yorumlar tercih edilebilirligi artirirken, olumsuz yorumlar ve sikayetler tercih edilmeme durumunu
daha fazla artirmaktadir. Yapilan aragtirmalar, insanlarin olumsuz yorumlar ve sikayetlerden olumlu yorumlara kiyasla
daha fazla etkilendigini gdstermektedir (Sparks ve Browning, 2011).

Cevrim i¢i platformlar, kullanicilar tarafindan olusturulan igerik (UGC), videolar, resimler ve metinler araciliiyla
kigisel deneyimlerin paylagilmasini ve dinamik etkilesimlerin kurulmasini saglamaktadir. Bu platformlar agizdan
agiza iletisimi (eWOM) gelistirerek turistik yerlerin tanitimini ve algisini etkilemektedir (Assaker ve O'Connor, 2021;
Brown ve Getz, 2005). Cevrimici yorumlar, seyahat planlama ve rezervasyon yaparken tiiketici kararlarin1 dnemli
Olciide etkilemektedir. Akhtar vd. (2019), tiiketicilerin %90"1min satin alma islemi yapmadan 6nce ¢evrimici yorumlari
dikkate aldigimi vurgulamaktadir.

Cevrim i¢i yorumlar ve sikayetler bir taraftan potansiyel turistlerin satin alma kararinda etkili olurken, diger taraftan
isletmelerin kendilerini degerlendirmelerine firsat tanimaktadir. Dolayisiyla bu siiregler sadece turistler (Filip, 2013)
icin degil, isletmeler (Knox ve Oest, 2014; Ceylan ve Uzun, 2024) i¢in de énemlidir. Yapilan bagka bir arastirmada
Sparks ve Browning’in (2011) aksine, bir otel isletmesi hakkinda olumlu degerlendirmelerin potansiyel miisteriler
tarafindan goriilmesi durumunda rezervasyon yapma ihtimalinin %80 seviyelerine kadar yiikseldigi, ancak olumsuz
degerlendirmelerin goériilmesi durumunda olasiligin %40 seviyelerine diistiigii saptamistir (Verma vd., 2012). Bazi
aragtirmacilara gore sikayetler (Hien vd., 2022; Parikh ve Dutt, 2022), isletmeler i¢in iicretsiz birer danigmanlik
hizmeti olarak goriilmelidir. Otel isletmelerinin hizmet iireten ve satan ticari isletmeler oldugu g6z oniine alindiginda,
bu isletmelerde sikayet yonetiminin diger isletmelere kiyasla daha stratejik yaklasimlarla ele alinmasi gerektigi
belirtilmektedir (Sulastri ve Hengky, 2025). Dolayisiyla yorumlara ve sikayetlere verilen cevaplarin siiresi ve sekli
biiyiik onem tagimaktadir. Ornegin, ilk 24 saat i¢inde verilen yamitlarin, isletmenin ciddiyetini gosterdigi
belirtilmektedir (Sangpikul, 2022). Benzer sekilde kopyala-yapistir seklinde verilen cevaplar, miisteride
“dnemsenmiyorum’” hissi olusturarak memnuniyetsizligi koriikklemektedir (Thomson, 2019).

2.2. Otel Isletmelerinde Cevrim i¢i Platformlarin Onemi

Turizm hizla biiyimekte ve kiiresel ekonominin énemli bir sektorii olarak ortaya ¢ikmaktadir. Bu sektérde hizmet
veren otel isletmeleri ise, sektoriin ayrilmaz bir pargasidir. Bu nedenle, sektor performansi ile otel operasyonlart
arasinda yakin bir iliski vardir (Ranasinghe vd., 2021; Mucharreira vd., 2019). Yeni bilgi ve iletisim teknolojilerinin
(BIT), 6zellikle internet ve baglantili cihazlarin gelisimi miisteri iletisimini yonetmeyi ve dijital ortamda kurumsal bir
imaj olusturmayi1 gerektirmektedir (Frackiewicz ve Bak, 2021; Zawadzki, 2021). Bu nedenle, basta otel isletmeleri
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olmak fiizere turizm sektoriinde hizmet veren tiim isletmelerin miisteri deneyimlerinin paylasildigi g¢evrimici
platformlarda yapilan yorumlar1 degerlendirmeleri son derece dnemlidir.

Otel igletmeleri, mal ve {iriin iireten ve satan igletmelerden farklilasmaktadir. Bu isletmeler, yeme igme ve eglence
ihtiyaglarinin karsilanmasi sebebiyle hizmet lireten ve satan igletmeler sinifinda yer almaktadir (Ivanov ve Piddubna,
2016). Dolayisiyla miisterilerinin beklentileri, istekleri ve tatmin diizeyleri diger sektdrlerden farklilagmakta ve hatta
misteriler arasinda da ayni hizmete karst farkli tutumlar gelistirilmektedir. Hizmetlerin soyut yapisi geregi
misterilerin farkli beklenti ve tatmin diizeylerinde olmalart kimi zaman olumlu yorumlara, kimi zaman sikayetlere
sebep olabilmektedir. Ancak sikayetler, dogru kullanildiginda isletmelerin bir pazarlama araci olarak ele alinabilir
(Barlow ve Moller, 2009).

Dijitallesen diinyada turizm sektorii, kullanici tarafindan olusturulan igerigin en ¢ok etkiledigi alanlarin basinda
gelmektedir. Gilinlimiizde potansiyel misafirler, otel web sitelerindeki profesyonel fotograflardan ziyade,
Booking.com, TripAdvisor ve Google Reviews gibi platformlardaki gergek kullanici deneyimlerine giivenmektedir
(Sparks ve Browning, 2011). Cevrimi¢i yorumlar, sadece birer geri bildirim degil, ayn1 zamanda isletmenin hizmet
kalitesini 6lgen bir dijital ayna niteligindedir. Literatiirde yapilan benzer caligmalar, miisteri memnuniyetini ve
sikayetlerini etkileyen faktorleri belirli temalar altinda toplamaktadir.

Son yillarda, ¢evrim i¢i degerlendirme analizine yonelik metodolojik yaklasimlar 6nemli 6l¢iide gelismistir. Erken
donem caligsmalar agirlikli olarak manuel igerik analizine dayanirken, giincel aragtirmalar biiylik veri analitigi, dogal
dil isleme (Natural Language Processing—NLP) ve makine 6grenmesi tekniklerini giderek daha fazla kullanarak genis
hacimli ¢evrim i¢i degerlendirmeleri analiz etmektedir (Berezin vd., 2016; Xiang vd., 2017). Ornegin, derin 6grenme
modelleri miisteri sikayetlerini smiflandirmak ve olumsuz otel degerlendirmeleri igerisindeki oOrtiilk temalari
belirlemek amaciyla kullanilmistir. Bu sayede geleneksel nitel yontemlerle kolaylikla tespit edilemeyen karmasik
memnuniyetsizlik Oriintiilerinin ortaya ¢ikarilmasi miimkiin olmustur (Xu vd., 2023). Bu tiir yaklagimlar, ¢evrim igi
degerlendirme arastirmalarinin saglamligini ve 6l¢eklenebilirligini artirmaktadir.

Literatiirde 6nemli bir ¢alisma grubu da, ¢evrim igi otel degerlendirmelerinde yansitilan miisteri sikayetlerinin temel
boyutlarinin belirlenmesine odaklanmaktadir. Onceki arastirmalar, sikdyetlerin cogunlukla hizmet kalitesi, temizlik,
oda konforu, personel davranisi, konum ve fiyat—performans dengesi ile iligkili oldugunu gostermektedir (Dolnicar ve
Otter, 2003; Stringam vd., 2010). Igerik analizi ve metin madenciligi tekniklerinden yararlanan arastirmacilar,
ozellikle personel tutumu ve hizmete yanit verme diizeyi basta olmak iizere hizmete iliskin sorunlarin, otel
degerlendirmelerinde en sik dile getirilen memnuniyetsizlik kaynaklar arasinda yer aldigini ortaya koymustur (Xu
vd., 2020). Bu bulgular, miisteri algilarinin sekillenmesinde operasyonel uygulamalar ile insan kaynaklar1 yonetiminin
O6nemini vurgulamaktadir. Uluslararasi ¢aligmalar genellikle biiylik veri analizi (Buhalis ve Law, 2008) ve duygu
analizi (Sparks ve Browning, 2011) iizerinde yogunlasmistir. Sparks ve Browning (2011), miisterilerin otelin
hatasindan ziyade, bu hataya bagli sikdyete verilen yanitin hizina ve kalitesine odaklandigini saptamustir. Iyi yonetilen
bir sikayet siireci, miisteriyi sadik bir kullaniciya doniistiirebilmektedir (Zheng vd., 2009). Baska bir ¢caligsmada, fiyat-
deger dengesine Ozellikle vurgu yapilmigtir. Burada temel nokta &denen paranin karsiliginin alinabildigi veya
alinamadig algisidir. Ornegin, liiks otel isletmelerinde beklenti ¢ok yiiksek oldugundan, kiigiik bir temizlik hatas bile
¢ok sert elestirilmektedir (Levy vd., 2013). Teknolojik donanimin miisteri memnuniyeti lizerinde ve bu miisterilerin
yaptiklar1 yorumlarda etkili oldugunu belirten ¢aligmalar bulunmaktadir (Karakaya ve Ganim Barnes, 2010; Sezgin,
vd., 2024). Ozellikle son yillarda yapilan galigmalar, yiiksek hizli Wi-Fi ve temassiz check-in gibi teknolojik
olanaklarin, olumlu yorumlarda kilit rol oynadigini géstermektedir. Tiirkiye odakli bir caligmada (Muradi ve Akbryik,
2020), kiiltiirel faktorler ve personel davranisinin miisteri memnuniyetinde 6n plana ¢iktigr tespit edilmistir. Bu
caligma kapsaminda otel igletmelerine yonelik Tiirk¢e yorumlarda en ¢ok vurgulanan olumlu temalarin giiler yizli
personel ve ilgi oldugu goriilmiistiir. Dolayisiyla Tiirk misafirler i¢in insani iliskiler, fiziksel donanimdan bazen daha
kritik olabilmektedir. Ayrica, Pandemi siireci sonrasi yapilan ¢aligmalarda Tiirk kullanicilarin yorumlarinda hijyen
kelimesinin kullanim sikliginin %40 oraninda arttign goriilmistiir (Geng, 2023). Yiyecek ve igecek kalitesi otel
isletmelerinde konaklama deneyiminin ayrilmaz bir pargasi olarak goriilmekte ve Tiirkiye’deki otel isletmeleri
yorumlarinda en ¢ok sikayet alan konularin basinda agik biife ¢esitliligi gelmektedir (Sert, 2025). Biskek’te konaklama
isletmelerine yonelik seyahat sitelerinde yer alan sikayetler {izerine yapilan bir ¢alismada, en fazla {iriinden kaynakl
sorunlara yonelik sikayetler geldigi tespit edilmistir (Sahin vd., 2017).
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3. YONTEM
3.1. Arastirmanin Amaci

Aragtirmanin amaci, Bigskek’te faaliyet gosteren otel igletmelerinde miisteri deneyimlerinin ¢evrim i¢i yorumlar ve
sikayetler araciligiyla degerlendirilmesini ve bu geri bildirimlerin hizmet kalitesi algisi, miisteri memnuniyeti ve
isletme performansi iizerindeki etkilerini analiz etmeyi amaglamaktadir. Calisma, g¢evrim i¢i miisteri geri
bildirimlerinin otel yonetim stratejilerinde ve hizmet iyilestirme siireglerinde oynadigi rolii bilimsel bir ¢ercevede
ortaya koymay1 hedeflemektedir.

Amag¢ Dogrultusunda Hedefler:
Bu amag¢ dogrultusunda ¢alisma;

1. Biskek’teki otel isletmelerine iliskin ¢evrim i¢i yorum ve sikayetlerin igeriklerini analiz ederek miisteri
deneyimlerinin temel boyutlarini belirlemeyi,

2. Olumsuz ve olumlu ¢evrim i¢i geri bildirimlerin miisteri memnuniyeti ve hizmet algisi {izerindeki etkilerini
karsilagtirmali olarak incelemeyi,

3. Miisteri deneyimlerinden elde edilen bulgular 1s181nda otel isletmeleri i¢in hizmet kalitesini artirmaya yonelik
oOneriler gelistirmeyi,

4. Cevrim i¢i geri bildirim analizinin otel yonetiminde stratejik karar alma siire¢lerine katkilarini degerlendirmeyi
hedeflemektedir.

3.2. Arastirmanin Istatistiki Yontemi

Aragtirma, nitel aragtirma yontemlerinden igerik analizi yaklagimi ile yiriitilmistiir. Nitel arastirmalar, bireylerin
deneyimlerini, algilarin1 ve yorumlarini derinlemesine anlamayi saglar (Creswell, 2014; Patton, 2015). Ozellikle
miisteri deneyimi ¢aligmalari, katilimeilarin duygusal ve biligsel tepkilerini anlamak igin nitel yaklagimlara uygundur
(Gretzel vd., 2007). Bu baglamda, otel isletmelerini ziyaret eden miisterilerin ¢evrim i¢i platformlarda paylastiklari
yorum ve sikayetler, hizmet kalitesinin gii¢lii ve gelistirilmesi gereken yonlerini ortaya koymak i¢in kapsamli bir
veri kaynagi olarak kullanilmstir.

3.3. Veri Toplama Siireci

Veriler; popiiler cevrim igi otel degerlendirme platformlarindan biri iizerinden toplanmustir. ilgili platformun ads, veri
kullanim politikalar1 ve etik hassasiyetler dogrultusunda dogrudan belirtilmemistir. Bununla birlikte, platformun genis
kullanici kitlesine sahip olmasi ve kullanici deneyimlerine dayali kapsamli igerik sunmasi, arastirma kapsaminda
tercih edilmesinde etkili olmustur. Platformun son 6 aylik dénemde (1 Temmuz-31 Aralik 2025) yapilan toplam 471
yorumdan 319 yorum degerlendirilmistir. Veri toplama siirecinde su kriterler uygulanmistir:

. Sadece Biskek sehir merkezinde faaliyet gosteren bes yildizli otel isletmelerine yapilan yorumlar analiz
kapsamina alinmistir.

. Son 6 aya ait yorumlar kullanilmisgtir.

. Analize dahil edilen yorumlar; miisteri deneyimi, hizmet kalitesi, temizlik, ¢alisan tutumu, fiyat/performans ve
genel memnuniyet gibi temalar lizerinden segilmistir.

. Yorumlar, platformlarin kullanim kosullarina ve etik kurallara uygun olarak anonim héle getirilmistir.

Veri toplama agamasinda, yorumlarin hem olumlu hem de olumsuz deneyimleri kapsayacak sekilde dengeli bir
orneklem olusturmasina 6zen gosterilmistir (Yin, 2018).

Dijital platformlarda yapilan yorumlar {izerinden gergeklestirilen miisteri memnuniyeti ve sikdyet analizlerinde
arastirmanin inandiriciligi (credibility), aktarilabilirligi (transferability) ve genel nitel arastirma giivenirligi, sistematik
veri toplama ve analiz siiregleri ile saglanmistir. Nitel arastirmalarda inandiricilik bulgularin katilimer gergekligini
yansitma diizeyi olarak ele alinmaktadir. Veri triangiilasyonu, zengin betimleme ve siirekli karsilagtirma yontemi ile
de giiclendirilmektedir (Nowell vd., 2017). Ozellikle, gevrimigi yorumlarm analizinde farkli platformlardan elde
edilen verilerin karsilastirilmasi ile temalarin tutarliligini artirarak arastirmanin giivenilirligini de desteklemektedir.
Bu ¢alisma kapsaminda inandiriciligin saglanabilmesi igin, veriler miisteriler tarafindan en ¢ok kullanilan ti¢ farkli
platformdan karsilagtirarak alinmistir.
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Aktarilabilirlik ise, bulgularin farkli baglamlara transfer edilebilirligini ifade etmekte olup, bu durumun saglanabilmesi
icin arastirma baglaminin, veri kaynaklarinin ve analiz siirecinin ayrintili ve kalin betimleme (thick description) ile
sunulmasi gerekmektedir (Lincoln ve Guba, 1985; Shenton, 2004). Ayrica dijital veri analizlerinde arastirma siirecinin
seffaf bicimde raporlanmasi, bagimsiz denetim (audit trail) ve kodlama siirecinin sistematik agiklanmasi, nitel
aragtirmalarda giivenirlik ve dogrulanabilirligi (confirmability) artiran 6nemli unsurlar arasinda yer almaktadir
(Nowell vd., 2017). Bu ¢alisma kapsaminda da, ¢evrimi¢i miigteri yorumlarinin analiz siireci ayrintili bi¢imde
raporlanmis ve elde edilen bulgularin giivenilirligini artirmak amaciyla sistematik bir kodlama yaklagimi
benimsenmistir.

3.4. Verilerin Degerlendirilmesi

Toplanan nitel veriler, icerik analizi yontemi temel alinarak degerlendirilmigtir. Bu siiregte MAXQDA Analytics
Pro (26.0.1) yazilimi kullanilmistir. Verilerin degerlendirilmesi ii¢ ana agamada gergeklestirilmistir:

Veri Hazirlama ve Transkripsiyon: Yorumlar, sozel ifadelere doniistiiriilerek yazili metin haline getirilmistir.
Transkriptler, kodlama siirecinin dogrulugunu artirmak i¢in arastirmaci tarafindan tekrar gézden gegirilmistir.

Kodlama ve Temalastirma: MAXQDA kullanilarak veriler iizerinde acik kodlama yapilmistir. Ilk asamada
metinlerdeki anlamli ifadeler “kod” olarak isaretlenmis, ardindan benzer kodlar gruplandirilarak alt temalar ve ana
temalar olusturulmustur. Kodlama siireci, veri biitiinliiglinii korumak amaciyla bagimsiz bir arastirmaci tarafindan
da kontrol edilmistir.

Analiz ve Yorumlama: Kodlama ve tema ¢ikarimi tamamlandiktan sonra, temalar arasi iliskiler ve Oriintiiler
incelenmistir. Bu asamada MAXQDA ’nin sozliik ve kod matrisleri gibi gorsellestirme araglari kullanilarak temalar
arasindaki baglantilar belirlenmis ve bulgular, arastirma sorulariyla iligskilendirilmistir.

Bu yontemle, nitel veriler sistematik bir sekilde analiz edilmis ve arastirmanin giivenilirligini artiracak sekilde
yorumlanmigtir (Gibbs, 2018; Kuckartz, 2014).

4. BULGULAR

Bu boliimde, ¢alismadan elde edilen bulgular sekiller araciligiyla gosterilmektedir. Cevrim i¢i platformlardan elde
edilen veriler kullanilarak, incelenen oteller hakkinda cesitli agilardan bilgiler sunulmustur.

Sekil 1. Otel Isletmelerinin Cevrim I¢i Platformda Genel Puanlamasia liskin MAXMaps Haritasi

/ategorer

Calisanlar Olanaklar Temizlik Rahatlhk Fiyat / fayda dengesi Konum Ucretsiz Wi-Fi
8,68 8,43 8,68 8,80 8,0 9,03 8,76

Sekil 1’de verilen MAXmaps haritasinda ¢evrim igi platformda olusturulan 7 farkl kategori ve her bir kategorinin
altinda olusturulan puanlamalar yer almaktadir. Otel degerlendirme platformlarinda misafirlerin verdikleri puanlar
kategorilere gore incelendiginde; en yiliksek puanit 9.03 ile konum ve en diigiik puani 8.0 ile fiyat/fayda dengesi
kategorilerinin aldig1 goriilmiistiir.

Sekil 1’de sunulan bulgular, miisteri deneyimlerinin ¢ok boyutlu bir yapiya sahip oldugunu ortaya koymaktadir.
Buna gore, ¢alisanlar temast miisteri memnuniyetinin biiyiik 6l¢lide personelin tutum ve davranislari {izerinden
sekillendigini gosterirken, olanaklar ve sunulan hizmet c¢esitliligi genel degerlendirmelerde 6nemli bir yer
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tutmaktadir. Temizlik bulgulari, hijyen standartlarmin miisteri memnuniyetinin temel belirleyicilerinden biri
oldugunu ve bu alandaki olumsuzluklarin deneyimi dogrudan etkiledigini ortaya koymaktadir. Benzer sekilde
rahatlik unsuru, konaklama deneyiminin fiziksel konfor boyutuna isaret ederek miisterilerin dinlenme kalitesine
verdigi onemi yansitmaktadir. Bununla birlikte fiyat/fayda dengesi, miisterilerin 6dedikleri ticret ile aldiklart hizmeti
karsilastirarak memnuniyet gelistirdiklerini gostermekte; konum faktorii ise otelin erisilebilirliginin ve merkezi
yapisinin tercihleri etkileyen 6nemli bir unsur oldugunu ortaya koymaktadir. Son olarak, iicretsiz Wi-Fi hizmeti,
gliniimiiz miisteri beklentileri dogrultusunda dijital baglantinin temel bir ihtiyag¢ haline geldigini ve hizmet kalitesine
iliskin algiy1 destekleyen dnemli bir unsur oldugunu gostermektedir.

Sekil 2. Otel Isletmelerinin Degerlenmesinde Kullanilan Yorumlarinin Tematik Siniflandirma MAXmaps Haritas1

Cl

/ emalar 319)

) & & g @] @] @) ] @@ @]

Odalar (88) Personel (42) Servis (40) Kahvalt (38) Restoran (35) SPA ve Spor salonu (27) Genel Izienim (21) Konum (12) Fiyat (10) Otopark (6)

Sekil 2°de sunulan MAXmaps haritasi, otel isletmelerine yonelik kullanici yorumlarinin tematik dagilimini ve her
temaya iligkin yogunlugu ortaya koymaktadir. Arastirma kapsaminda incelenen toplam 319 yorum, igerik analizi
yontemiyle 10 ana tema altinda siiflandirilmigtir. Bulgular, miisteri deneyimlerinin biiyiik 6lglide oda unsuru
etrafinda yogunlastigin1 gostermektedir (88 yorum). Bu durum, konaklama hizmetinin temel bileseni olan oda
kalitesinin, miisteri memnuniyeti ve degerlendirmeleri iizerinde belirleyici bir rol oynadigini ortaya koymaktadir.

Bunu sirasiyla personel (42), hizmet (40), kahvalti (38) ve restoran (35) temalar1 takip etmektedir. Bu dagilim,
hizmet sunumuna iligkin unsurlarin da miisteri deneyiminin sekillenmesinde kritik bir 6neme sahip oldugunu
gostermektedir. Ozellikle personel ve hizmete iliskin yorumlarin yiiksekligi, insan etkilesiminin miisteri
memnuniyeti iizerindeki etkisini destekler niteliktedir.

Diger yandan SPA ve spor salonu (27), genel izlenim (21), konum (12), fiyat (10) ve otopark (6) gibi temalarin daha
sinirli sayida yorum igermesi, bu unsurlarin miisteri degerlendirmelerinde ikincil diizeyde kaldigini gdstermektedir.
Bu bulgu, isletmelerin 6ncelikli olarak temel hizmet kalitesi ve ¢ekirdek iiriin unsurlarina odaklanmasi gerektigine
isaret etmektedir.
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Sekil 3. Odalar Temasina Iliskin MAXMaps Haritast

@)
@ Dus ekipmanlan (9)

Fiziksel (2)
N &)
Donanim (;:G\Zb% . S @ / Odalar :aa)\ )

u (15)
Sikayet (54) Begeni (34)

Banyo aksesuarlan (2)
Temizlik (14) \ /
@) @]

Gl

Teknoloji (10)

Cl

Manzara (1)
Beklenti (2) Fiziksel ve ekipman (19)

)
@ @ Teknolaji (3)

Fiziksel ve ekipman () Fiyat (2) @

@ Ambiyans (7) @

Temizlik (4)

Ambiyans (5)

Sekil 3’te sunulan MAXmaps haritasi, otel odalarina yonelik kullanici degerlendirmelerinin yalnizca sayisal
dagilimimi degil, ayn1 zamanda memnuniyet ve memnuniyetsizlik alanlarinin yogunlastigi noktalar1 da ortaya
koymaktadir. Bulgulara gore misafirler oda temasina iliskin toplam 88 yorum yapmis olup, bu yorumlarin 54’
sikayet, 34’1 ise begeni niteligindedir. Bu dagilim, oda deneyimine iliskin degerlendirmelerde olumsuz geri
bildirimlerin daha baskin oldugunu ve oda kalitesinin miisteri memnuniyeti agisindan kritik bir gelistirme alan1
oldugunu gostermektedir.

Sikayetlerin 6zellikle oda banyolarinda yogunlagsmasi (15 yorum), hijyen ve fiziksel altyapiya iliskin sorunlarin
miisteri deneyimini dogrudan etkiledigine isaret etmektedir. Buna karsilik fiyat ve beklentiye yonelik sikayetlerin
sinirli diizeyde kalmasi (2 yorum), temel memnuniyetsizligin daha ¢ok hizmetin fiziksel sunumuna odaklandigini
gostermektedir.

Begeni ifadelerinde ise fiziksel ozellikler ve ekipmanlara yonelik olumlu degerlendirmelerin 6ne ¢ikmasi (19
yorum), odalarin donanim agisindan belirli bir standardi karsiladigini diislindiirmektedir. Ancak manzaraya iliskin
yorumlarin olduk¢a diisiik diizeyde kalmasi (1 yorum), bu unsurun miisteri deneyiminde belirleyici bir faktor
olmadigin1 ya da mevcut durumda yeterince dikkat ¢gekmedigini gostermektedir. Genel olarak bu bulgular, otel
isletmelerinin oda deneyimini iyilestirme siirecinde 6zellikle banyo ve hijyen unsurlarina odaklanmalari gerektigine
isaret etmektedir.
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Sekil 4. Personel Temasina liskin MAXMaps Haritasi

/ersonel {42\

CH

©J
Sikayet (31) \ Bedeni (11)
@) @)

Nezaketsizlik (14) Dil Bilgisi (3) Dil bilgisi (1)
© ) @) ©) Kibarlk (5)

Yetersizlik (10) lletigim eksikligi (4) Yardimseverlik (5)

Sekil 4’te sunulan MAXMaps haritasi, miisteri yorumlarinda personel davraniglarinin hem olumlu hem de olumsuz
yonleriyle kritik bir degerlendirme unsuru oldugunu ortaya koymaktadir. Personel temasinda toplam 42 yorumun
bulunmasi ve bu yorumlarin biiyiik bir kisminin sikayet (31) niteliginde olmasi, insan faktoriine dayali hizmet
sunumunda 6nemli aksakliklar yasandigini gostermektedir. Bu durum, miisteri memnuniyetinin yalnizca fiziksel
unsurlarla degil, ayn1 zamanda c¢alisanlarin tutum ve davraniglariyla da dogrudan iligkili oldugunu ortaya
koymaktadir.

Sikayetlerin oOzellikle “nezaketsizlik” alt kategorisinde yogunlagmasi (14), hizmet kalitesine iligkin temel
beklentilerin kargilanamadigina isaret etmektedir. Buna karsilik “dil bilgisi’ne yonelik sikayetlerin daha sinirli
diizeyde kalmasi (3), iletisim sorunlarinin var olmakla birlikte ikincil diizeyde kaldigini1 gdstermektedir.

Begeni kategorisinde ise “yardimseverlik” (5) ve “kibarlik” (5) gibi unsurlarin 6ne ¢ikmasi, bazi isletmelerde
personel davranislarinin olumlu miisteri deneyimleri olusturabildigini gdstermektedir. Ancak bu olumlu geri
bildirimlerin sayica daha diisiik olmasi, genel tablo igerisinde olumsuz deneyimlerin baskin oldugunu ortaya
koymaktadir. Bu bulgular, otel igletmelerinin hizmet kalitesini artirmaya yonelik stratejilerinde personel egitimi,
iletisim becerileri ve miisteri iligkileri yonetimine dncelik vermeleri gerektigine isaret etmektedir.

Sekil 5. Servis Temasina iliskin MAXMaps Haritas1

/ Servis (40) \

Oda servisi (6) Slkayet (21) Begenl (1 9)
@ lemet kalitesi (4)
lemet kalitesi (5) Teknoloji (1)

Ek |stekler (5)

Guvenllk (3) g (2) Oda servisi (5)
iya

Personel V) ll-(ram (5)
Kayip / Iade sorunu (2)

Sekil 5’te sunulan MAXMaps haritasi, servis temasina iliskin kullanic1 degerlendirmelerinin hiyerarsik kod-alt kod
yapist igerisinde nasil dagildigini ortaya koymaktadir. Toplam 40 yorumun yer aldig1 bu temada, sikayet (21) ve
begeni (19) sayilarinin birbirine oldukga yakin olmasi, servis hizmetlerinin miisteri deneyiminde hem olumlu hem
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de olumsuz yonleriyle dengeli bir goriiniim sergiledigini gostermektedir. Bu durum, isletmeler arasinda hizmet
sunumunda tutarlilik sorunlariin olabilecegine igaret etmektedir.

Sikayetlerin en ¢ok oda servisi alaninda yogunlasmasi (6), servis siireclerinde Ozellikle hiz, dogruluk veya
erigilebilirlik gibi unsurlarda aksakliklar yasandigini diisiindiirmektedir. Teknolojiye iligkin sikayetlerin oldukga
sinirli diizeyde kalmasi (1) ise bu unsurun miisteri degerlendirmelerinde ikincil bir rol oynadigini gostermektedir.

Begeni kategorisinde ise oda servisi, ikram ve ek istekler alt kodlarinin esit diizeyde (5’er yorum) 6ne ¢ikmasi, bu
alanlarda sunulan hizmetlerin miisteri memnuniyeti yaratma potansiyeline sahip oldugunu ortaya koymaktadir.
Bununla birlikte hizmet kalitesine yonelik olumlu degerlendirmelerin (4) daha smirli kalmasi, genel servis
deneyiminin heniiz istenen diizeyde istikrarli bir kalite sunamadigin1 gostermektedir. Bu bulgular, otel isletmelerinin
servis stire¢lerinde standartlagma ve kalite stirekliligini saglamaya yonelik iyilestirmelere odaklanmalari gerektigini
ortaya koymaktadir.

Sekil 6. Kahvalt1 Temasia Iliskin MAXMaps Haritasi
Cl
/ Kahvalti (38\

Cl Cl

Sikayet (2% Begeni (9)

Cl

Yemekler (12)

@ Yerel triin (1)

Konum (1)

2 &) &)
Uriin kalitesi (7) + Teknololl (1) toxcrn 1)
@) @) @
@ Ozel Uriin eksikligi (2) Yemekler (7)

Fiyat (4) Personel (2)

Sekil 6’da sunulan MAXMaps haritasi, kahvalti temasina iliskin kullanic1 degerlendirmelerinin hiyerarsik kod—alt
kod yapisi igerisinde dagilimini ortaya koymaktadir. Toplam 38 yorumun yer aldig1 bu temada, sikayetlerin (29)
begenilere (9) kiyasla belirgin bicimde daha fazla olmasi, kahvalt1 hizmetlerinin miisteri memnuniyeti agisindan
o6nemli bir sorun alani olusturdugunu gdstermektedir. Bu durum, 6zellikle yiyecek ve icecek hizmetlerinin otel
deneyimindeki kritik roliinii bir kez daha ortaya koymaktadir.

Sikayetlerin biiyiik dl¢iide “yemekler” alt temasinda yogunlagmasi (14), iiriin ¢esitliligi, kalite veya sunum gibi
unsurlarda beklentilerin karsilanamadigina isaret etmektedir. Buna karsilik teknoloji (1) ve konum (1) gibi unsurlara
yonelik sikayetlerin olduk¢a smirli kalmasi, bu faktorlerin kahvalti deneyimi agisindan ikincil diizeyde
degerlendirildigini gostermektedir.

Begeni kategorisinde de “yemekler” alt temasinin 6ne ¢ikmasi (5), bazi isletmelerin bu alanda olumlu deneyimler
sunabildigini ortaya koymaktadir. Ancak yerel iiriinlere yonelik begenilerin olduk¢a diisiik diizeyde kalmasi (1),
destinasyonun gastronomik kimliginin kahvalti hizmetlerine yeterince yansitilamadigini diisiindiirmektedir. Bu
bulgular, otel isletmelerinin kahvalti hizmetlerinde ozellikle iirtin kalitesi, cesitlilik ve yerel unsurlarin
entegrasyonuna daha fazla 6nem vermeleri gerektigine isaret etmektedir.
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Sekil 7. Restoran Temasina Iliskin MAXMaps Haritasi
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Sekil 7°de sunulan MAXMaps haritasi, restoran temasina iliskin kullanici degerlendirmelerinin dagilimini ve bu
alandaki memnuniyet diizeyini agik bi¢cimde ortaya koymaktadir. Toplam 35 yorumun yer aldigi bu temada,
sikayetlerin (30) begenilere (5) kiyasla oldukga baskin olmasi, restoran hizmetlerinin miisteri deneyiminde dnemli
bir sorun alani oldugunu goéstermektedir. Bu durum, yiyecek ve icecek hizmetlerinin genel otel memnuniyeti
iizerindeki kritik etkisini destekler niteliktedir.

Sikayetlerin en ¢ok fiziksel ve ekipman alt kategorisinde yogunlagmasi (6), restoran ortaminin fiziksel kosullari,
donanimi veya kullanim konforuna iligkin eksikliklerin 6ne ¢iktigini diisiindiirmektedir. Buna karsilik personel ve
temizlik gibi temel hizmet unsurlarina yonelik sikayetlerin daha diisiik sayida (2) olmasi, bu alanlarda sorunlarin
gorece sinirlt kaldigini ancak yine de dikkate alinmasi gerektigini gostermektedir.

Begeni kategorisinde ise yemekler (3) ve konum (2) alt kategorilerinin 6ne ¢ikmasi, bazi isletmelerin iiriin kalitesi
ve mekéansal avantajlar agisindan olumlu deneyimler sunabildigini ortaya koymaktadir. Ancak genel dagilim dikkate
alindiginda, restoran hizmetlerinde olumsuz deneyimlerin belirgin sekilde baskin oldugu goriilmektedir. Bu
bulgular, otel isletmelerinin restoran alaninda 6zellikle fiziksel altyapi, ekipman kalitesi ve genel hizmet standardini
iyilestirmeye odaklanmalar1 gerektigine isaret etmektedir.

Sekil 8’de sunulan MAXMaps haritasi, SPA ve spor salonu temasma iliskin kullanic1 degerlendirmelerinin
hiyerarsik kod—alt kod yapisi igerisinde nasil dagildigini géstermektedir. Toplam 27 yorumun yer aldigi bu temada,
sikayetlerin (17) begenilere (10) kiyasla daha fazla olmasi, bu alanlardaki hizmetlerin miisteri beklentilerini tam
olarak karsilamakta zorlandigini ortaya koymaktadir. Bu durum, rekreasyonel hizmetlerin otel deneyiminde 6nemli
bir memnuniyet belirleyicisi oldugunu ancak ayni zamanda yiiksek hassasiyet tasiyan bir alan oldugunu
gostermektedir.
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Sekil 8. SPA ve Spor salonu Temasina Iliskin MAXMaps Haritasi
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Caligma saatleri (1) Temizlik (2)
Temizlik (2)

Personel (1) (O:] Fiziksel ve ekipman (2)
Fiziksel (1) Hizmet kalitesi (4)

Sikayetlerin biiyiik 6l¢iide jakuzi arizasi (8) ilizerinde yogunlagmasi, teknik altyap1 ve bakim siireclerinde aksakliklar
yasandigint agikga gostermektedir. Bu bulgu, SPA hizmetlerinde siireklilik ve ekipman bakiminin miisteri
memnuniyeti agisindan kritik bir unsur oldugunu ortaya koymaktadir. Caligsma saatlerine iliskin sikayetlerin oldukga
sinirlt kalmasi (1) ise bu unsurun ikincil diizeyde degerlendirildigini gdstermektedir.

Begeni kategorisinde ise en fazla geri bildirimin hizmet kalitesine yonelik olmasi (4), baz1 isletmelerin SPA ve spor
salonu hizmetlerinde olumlu deneyimler sunabildigini gostermektedir. Bununla birlikte doluluk orani ve calisma
saatlerine iliskin begenilerin oldukca diisiik diizeyde (1’er yorum) kalmasi, bu unsurlarin miisteri memnuniyetinde
belirleyici bir rol oynamadigini diisiindiirmektedir. Genel olarak bu bulgular, isletmelerin SPA ve spor salonu
hizmetlerinde 6zellikle teknik bakim, ekipman siirekliligi ve hizmet standardizasyonuna odaklanmalar1 gerektigini
ortaya koymaktadir.

Sekil 9. Genel izlenim Temasina Iliskin MAXMaps Haritas1

@)

Genel izlenim (21)

Sikayet (12)

@J

Begen (9
@] \@

Fiziksel ve ekipman (5) Teknoloji (3)

@) @) @)

Ambiyans (4) Ambiyans (5) Temizlik (4)

Sekil 9’da sunulan MAXMaps haritasi, genel izlenim temasia iliskin kullanic1 degerlendirmelerinin dagilimim
ortaya koymaktadir. Toplam 21 yorumun yer aldig1 bu temada, sikayetlerin (12) begenilere (9) kiyasla bir miktar
daha fazla olmasi, genel alginin olumsuz yonlere dogru hafif bir egilim gdsterdigini diisiindiirmektedir. Bu durum,
kullanicilarin yalnizca belirli bir hizmet alanina degil, otelin genel fiziksel ve operasyonel yapisina iliskin biitiinciil
bir degerlendirme yaptigini1 gostermektedir.

Sikayetlerin 6zellikle fiziksel durum ve ekipman alt kategorisinde yogunlagmasi (6), otellerin genel goriiniim, bakim
durumu ve donanim kalitesine iligkin alginin memnuniyeti dogrudan etkiledigini ortaya koymaktadir. Teknoloji alt
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kategorisine yonelik sikayetlerin daha diisiik diizeyde (3) kalmasi ise bu unsurun genel izlenim iizerinde daha smirlt
bir etkiye sahip oldugunu gostermektedir.

Begeni kategorisinde ise ambiyans (5) ve temizlik (4) unsurlarinin 6ne ¢ikmasi, otellerin atmosfer ve hijyen
acisindan olumlu bir algi olusturabildigini géstermektedir. Bu bulgular, genel izlenimin 6zellikle fiziksel gevre,
temizlik ve atmosfer gibi unsurlar {izerinden sekillendigini ve bu alanlarin miisteri memnuniyetinde belirleyici rol
oynadigini ortaya koymaktadir.

Sekil 10. Konum Temasina iliskin MAXMaps Haritas1

@)

/Konum (12}\

Cl @)
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@ Giivenlik (1)
Fllense mesniamn Rk i) i Ulagim (1) Eglence mekanlarinin eksikligi (1)

Cevre temizligi (1) Giivenlik (1)

Sekil 10’da sunulan MAXMaps haritasi, konum temasina iliskin kullanic1 degerlendirmelerinin dagilimini ortaya
koymaktadir. Toplam 12 yorumun yer aldig1 bu temada, begenilerin (10) sikayetlere (2) kiyasla olduk¢a baskin
olmasi, otellerin konum agisindan genel olarak olumlu bir algiya sahip oldugunu gostermektedir. Bu durum,
destinasyon se¢imi siirecinde konumun 6nemli bir avantaj unsuru olarak degerlendirildigini ortaya koymaktadir.

Begeni kategorisinde en fazla geri bildirimin merkezi konum (4) alt temasinda yogunlasmasi, otellerin sehir
merkezine yakinliginin miisteri memnuniyetinde belirleyici bir faktdr oldugunu gostermektedir. Ulasim (1) ve
giivenlik (1) gibi alt temalarda daha simirli sayida begeni bulunmasi ise bu unsurlarin olumlu algi iizerinde ikincil
diizeyde etkili oldugunu diisiindiirmektedir.

Sikayet kategorisinde ise giivenlik (1) ve eglence mekanlarinin eksikligi (1) alt temalarinin 6ne ¢ikmasi, konumun
genel olarak avantajli olmasina ragmen bazi tamamlayici unsurlarin eksik algilandigini géstermektedir. Bu bulgular,
konumun gii¢lii bir rekabet avantaji sundugunu, ancak ¢evresel olanaklarin (6zellikle eglence ve giivenlik algisi)
gelistirilmesinin miisteri deneyimini daha da iyilestirebilecegini ortaya koymaktadir.

Sekil 11. Fiyat Temasina Iliskin MAXMaps Haritasi

Gl

/ Fiyat (10) \.

Cl ]

Sikayet (7) Begeni (3)

l !

Gl )

Yiksek fiyat (7) Adil fiyat (3)
Sekil 11°de sunulan MAXMaps haritasi, fiyat temasima iliskin kullanici degerlendirmelerinin dagilimini ortaya
koymaktadir. Toplam 10 yorumun analiz edildigi bu temada, sikayetlerin (7) begenilere (3) kiyasla belirgin bigimde
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daha fazla olmasi, fiyat algisinin genel olarak olumsuz yonde sekillendigini géstermektedir. Bu durum, miisterilerin
fiyatlandirmay1 hizmet kalitesiyle yeterince uyumlu bulmadigim ve fiyat-deger dengesinin Onemli bir
memnuniyetsizlik alan1 olusturdugunu ortaya koymaktadir.

Sikayetlerin biiyiik 6l¢tide yiiksek fiyat algisi etrafinda yogunlagmasi, otel isletmelerinde fiyatlandirma stratejisinin
miisteri beklentileriyle tam olarak ortiismedigine isaret etmektedir. Buna karsilik fiyatin adil olduguna yonelik smirlt
sayidaki olumlu degerlendirme (3), bazi kullanicilarin fiyat—performans dengesini kabul edilebilir buldugunu
gostermektedir. Genel olarak bu bulgular, fiyat temasinin miisteri memnuniyeti {izerinde dogrudan etkili oldugunu
ve Ozellikle algilanan deger yonetiminin gelistirilmesi gerektigini ortaya koymaktadir.

Sekil 12. Otopark Temasina fliskin MAXMaps Haritast

‘/ Otopark (6) \

@) Cl
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Sekil 12°de sunulan MAXMaps haritasi, otopark temasina iliskin kullanic1 degerlendirmelerinin oldukg¢a sinirh
sayida olmakla birlikte genel olarak olumlu bir egilim gdsterdigini ortaya koymaktadir. Toplam 6 yorumun analiz
edildigi bu temada, olumlu degerlendirmelerin (5) sikayetlere (1) kiyasla belirgin bigimde baskin olmasi, otopark
hizmetlerinin genel miisteri deneyimi agisindan biiyiik 6l¢iide memnuniyet sagladigini gostermektedir. Bu durum,
otopark alanlarinin 6zellikle giivenlik ve kullanim kolaylig1 acisindan isletmeler i¢in destekleyici bir unsur oldugunu
diisiindiirmektedir.

Olumlu yorumlarin biiyiik 6l¢iide “6zel alan™ (3) alt kategorisinde yogunlagmasi, otoparkin kullanicilar tarafindan
mahremiyet ve kisisel alan agisindan yeterli bulundugunu ortaya koymaktadir. “Giivenlik” (2) alt kategorisine iliskin
olumlu degerlendirmeler ise otopark hizmetlerinin giivenli algi olusturma konusunda da etkili oldugunu
gostermektedir. Buna karsilik otopark yogunluguna iligkin tek bir sikayet bulunmasi, genel memnuniyet diizeyinin
yliksek olmasina ragmen kapasite yonetiminin bazi durumlarda gelistirilmesi gereken bir alan olabilecegine isaret
etmektedir.

Sekil 13. Kullanilan Kodlardan Olusturulan Kelime Bulutu
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Temizik  piyaq Fizikselve ekipman  Kibarlik

__Yatakve yatak iiriinleri Cesitiilik
Rkustik H( istekler civenix o vﬂterSIz"k rlksel FIZIkseI

Hizmet kalitesi Gesitlilik ) lak“" arizasi
Eskime “""'“'se"‘““".llemlz"k Oda servisi ikram
Design Sehir merkezi DiBilgisi lezzet  lozzet

iizel alan Cesitiilik  Design Temizlik Kabalk v“ksek “vat
Uriin kalitesi Teknoloji durumu odaservisi

Tazminat eksikligi nus ekl n man I a I'I Adil fiyat

Ejlence mekanina yakinhik

TEMAPOR 6(1) Sayfa |57



Cangaraceva, K., Sormaz, U. ve Yayla, i. (2026). 6(1), 44-63.

Sekil 13'te MAXQDA kodlar1 kullanilarak olusturulmug bir kelime bulutunu sunulmustur. Kelime bulutu 42 farkli
kelimeden olusmakta olup, kelime boyutu ilgili ifadelerin ¢alisma i¢indeki olusum sikligin1 gostermektedir. Sonug
olarak, kelime boyutu arttikca ele alinan kavramin daha sik tekrarlandig1 goriinebilmektedir. Kelime bulutunda
kirmiz1 ifadeler sikayetleri, yesil ifadeler ise memnuniyeti temsil etmektedir. Temizlik, soguk davranis, yetersizlik,
cesitlilik ve teknoloji durumu gibi olumsuz ifadeleri 6ne ¢ikmistir. Bununla birlikte, yatak ve yatak tirlinleri, fiziksel,
yardimseverlik gibi olumlu degerlendirmeler de mevcuttur. Bu durum, miisteri deneyiminin hem hizmet kalitesi hem
de fiziksel unsurlar acisindan degerlendirildigini gostermektedir.

5. TARTISMA

Bu ¢alismanin bulgulari, miisterilerin ¢evrimigi platformlar araciligiyla otel hizmetlerini nasil degerlendirdiklerine
dair 6nemli bilgiler sunmaktadir. Sonuglar, “konum”un en yiiksek puani alirken, “fiyat-fayda dengesi” nin en diisiik
puani aldigimi ortaya koymaktadir. Bu bulgular, konumun otel se¢iminin temel belirleyicisi oldugunu, algilanan fiyat
adaletinin ise miisteri memnuniyetini ve satin alma sonrasi degerlendirmeyi 6nemli 6l¢iide etkiledigini gosteren
onceki aragtirmalarla uyumludur (Schwartz ve Schiffer, 2010; Xiang vd., 2017). Fiyat-fayda dengesinin nispeten
daha diisiik puan almasi, miisterilerin aldiklar1 hizmetin 6dedikleri fiyatla uyumlu olup olmadigina giderek daha
duyarli hale geldiklerini gostermektedir.

Tematik analiz, miigteri yorumlarinin biiylik 6l¢iide odalara yogunlastigini, bunu ise personel, hizmet, kahvalt1 ve
restoran konularinin izledigini ortaya koymustur. Oda ile ilgili yorumlarin baskinligi, temel hizmet 6zelliklerinin
miisteri memnuniyetini giicli bir sekilde etkiledigini dogrulamaktadir (Sigala vd., 2012). Odalarla ilgili sikayetlerin
yiksek orani (6zellikle banyolarla ilgili) fiziksel altyapidaki eksikliklerin miisteri deneyimini 6nemli o6lgiide
bozabilecegini gostermektedir. Bu, somut hizmet aksakliklarmin, soyut unsurlara kiyasla daha giicli bir
memnuniyetsizlik olusturma egiliminde oldugu yoniindeki 6nceki bulgular1 desteklemektedir (Noone ve McGuire,
2013).

Personel davranisi, sikayetlerin olumlu yorumlardan 6nemli 6lgiide daha fazla olmasiyla birlikte bir bagka kritik
belirleyici faktor olarak ortaya ¢ikmistir. Kaba davranig ve iletigim becerisi eksikligi gibi sorunlar siklikla
vurgulanmistir. Bu bulgu, konaklama sektoriinde calisan davranmisinin algilanan hizmet kalitesini ve miisteri
memnuniyetini dogrudan sekillendirdigini vurgulayan literatiirle tutarlidir (Choi vd., 2015). Ayrica, personel
hakkinda olumlu yorumlarin sayisinin nispeten az olmasi, miisterilerin olumlu deneyimlerden ¢ok olumsuz
deneyimleri daha sik bildirme egilimini yansitiyor olabilir. Bu durum, ¢evrimici yorum davranisinda iyi belgelenmis
bir olgudur (Wang vd., 2020).

Hizmetle ilgili degerlendirmeler daha dengelidir ve bu durum hizmet sunumunda tutarsizlik oldugunu
gostermektedir. Oda servisi ve teknik sorunlarla ilgili sikayetler, modern otellerde operasyonel verimlilik ve dijital
altyapinin artan 6nemini ortaya koymaktadir. Bu durum, teknolojinin benimsenmesi ve hizmet yeniliklerinin miisteri
deneyimini ve memnuniyetini énemli 6lgiide etkiledigini gosteren arastirmalarla da desteklenir (Law vd., 2014).

Yiyecek ve igecek hizmetleri (6zellikle kahvalti ve restoran deneyimleri) agirlikli olarak olumsuz geri bildirimler
almistir. Sikayetler cogunlukla yemek kalitesi ve ¢esitliligine odaklanmaktadir. Bu durum da yemek hizmetlerinin
genel otel memnuniyetini sekillendirmede ¢ok onemli bir rol oynadigini dogrulamistir (Han ve Back, 2011). Bu
alanlardaki diisiik performans, miisterilerin genel izlenimlerini ve tekrar ziyaret etme niyetlerini 6nemli Glgiide
etkileyebilir.

SPA, genel izlenimler ve otopark gibi diger konular da genel degerlendirmeye katkida bulunmustur. Bazi unsurlar
(konum, otopark gibi) genel olarak olumlu algilanirken, ekipman arizalar (jakuzi sorunlart gibi) operasyonel
sorunlar miisteri algilarini olumsuz etkilemistir. Bu bulgu, miisteri memnuniyetini saglamak i¢in hizmet kalitesinin
tiim temas noktalarinda tutarl bir sekilde siirdiiriilmesi gerektigi fikrini desteklemektedir (Andreassen ve Lervik-
Olsen, 2012).

Kelime bulutu analizi, olumlu ve olumsuz algilarin bir arada varligint daha da vurgulamaktadir. “Temizlik”, “dus
ekipmanlar1” ve “teknoloji” gibi sikca gegen olumsuz ifadeler, 6nemli hizmet eksikliklerini gdsterirken, “rahat
yataklar” ve “yardimseverlik” gibi olumlu ifadeler ise giiclii yanlar1 yansitmaktadir. Bu ikili yapi, miisteri
deneyiminin ¢ok boyutlu oldugunu ve hem fiziksel hem de kisilerarasi faktorler tarafindan sekillendirildigini
dogrulamaktadir (Buhalis ve Amaranggana, 2018).

Dijital platformlar iizerinden elde edilen misteri memnuniyeti ve sikdyet verilerinin analizine dayanan bu tir
caligmalar, literatiire hem teorik hem de metodolojik agidan dnemli katkilar sunmaktadir. Oncelikle, geleneksel anket
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temelli c¢alismalarin aksine, kullanici tarafindan olusturulan g¢evrimici igeriklerin analiz edilmesi, miisteri
deneyimlerinin daha dogal ve miidahalesiz bir bi¢imde incelenmesine olanak tanimakta ve hizmet kalitesi ile
memnuniyet kavramlarinin gercek zamanli yansimalarini ortaya koymaktadir. Bu yoOniiyle ¢alisma, dijital veri
kaynaklarinin turizm literatiiriinde kullanimini giiglendirerek mevcut yontemsel yaklagimlara alternatif bir bakig
acis1 sunmaktadir. Ayrica, dzellikle Biskek gibi gelismekte olan destinasyonlarda yapilan sinirl sayidaki arastirma
dikkate alindiginda, elde edilen bulgularin destinasyon 6zelinde ampirik veri saglayarak literatiirdeki cografi boslugu
doldurdugu degerlendirilmektedir. Bununla birlikte, miisteri yorumlari iizerinden elde edilen temalarin hizmet
kalitesi boyutlariyla iliskilendirilmesi, isletme performansina yonelik ¢ikarimlar yapilmasina olanak tanimakta ve
boylece kavramsal iliskilerin daha somut verilerle desteklenmesine katki saglamaktadir. Sonug olarak, bu ¢alisma
hem dijital veri temelli analizlerin literatiirdeki yerini giiclendirmekte hem de turizm sektoriinde miisteri deneyiminin
anlasilmasina yonelik giincel ve uygulamaya doniik bir ¢cer¢ceve sunmaktadir.

6. SONUC

En onemli sonuglardan biri, temel hizmet bilesenlerinin, 6zellikle odalarin ve personel etkilesimlerinin, miisteri
deneyimini sekillendirmede belirleyici bir rol oynadigidir. Fiziksel altyapi, 6zellikle banyolar, ve personel
tutumlariyla ilgili sikayetlerin sayisinin yiiksek olmasi, otellerin hem tesis yonetimine hem de insan kaynaklari
gelisimine dncelik vermesi gerektigini gostermektedir.

Bir diger 6nemli sonug ise, olumsuz deneyimlerin ¢evrimici platformlarda daha belirgin bir sekilde ifade edildigidir;
bu da etkili sikayet yonetimi ve hizmet diizeltme stratejilerinin 6nemini vurgulamaktadir. Yemek kalitesi, ¢alisan
davraniglar1 ve bakim sorunlar1 gibi tekrarlayan sorunlarin ele alinmasi, miisteri memnuniyetini ve ¢evrimigi itibari
onemli Ol¢ilide artirabilir. Ayrica, aragtirma sonuglari konaklama sektdriindeki miisteri deneyiminin dogasi geregi
¢ok boyutlu oldugunu ve hem somut unsurlari (fiziksel tesisler gibi) hem de soyut unsurlar1 (hizmet kalitesi, ¢alisan
davranislari gibi) icerdigini vurgulamaktadir. Bu nedenle, otel yoneticileri hizmet yonetimine biitiinciil bir yaklagim
benimsemelidir.

Yonetimsel bir bakis agisiyla, calisma otellerin asagidakileri yapmasini dnermektedir:

o Oda bakim ve hijyen standartlarini iyilestirmek

o [letisim ve profesyonellige odaklanan personel egitim programlarin gelistirmek

o Algilanan degeri artirmak i¢in fiyatlandirma stratejilerini yeniden degerlendirmek
o Yiyecek ve icecek kalitesini ve cesitliligini artirmak

J Teknolojik altyapiya ve hizmet verimliligine yatirim yapmak

Sonug olarak, bu ¢alisma nitel yontemler kullanarak ¢evrimigi otel yorumlarinin ayrintili bir tematik analizini
sunarak literatiire katki saglamaktadir. Gelecekteki arastirmalar, veri setini genisletebilir, kiiltiirler arasi
karsilagtirmalar yapabilir veya bu bulgular1 daha da dogrulamak i¢in nicel yaklagimlari entegre edebilir.

Sinirhiliklar

Bu ¢alismanin bazi sinirhiliklart bulunmaktadir. Oncelikle arastirma, yalnizca Biskek sehir merkezinde faaliyet
gosteren bes yildizl otellerle sinirlandirilmis olup, elde edilen bulgularin farkli sehirler, destinasyonlar veya farkl
otel kategorilerine genellenebilirligi sinirhdir.

Ayrica veri setinin yalnizca belirli bir zaman dilimindeki (son alt1 ay) ¢evrimici yorumlardan olugmasi, miisteri
deneyimlerinin dénemsel degisimlerini tam olarak yansitamayabilir. Caligmada kullanilan verilerin, kullanicilar
tarafindan goniillii olarak paylasilan ¢evrimi¢i yorumlara dayanmasi, yorumlarin 6znel nitelikte olmasi ve her
miisteri grubunu temsil etmeme olasilig1 gibi sinirliliklar1 da beraberinde getirmektedir.

Bununla birlikte, analiz siirecinde kullanilan igerik analizi yontemi arastirmaci yorumuna agik oldugundan, her ne
kadar kodlama siireci bagimsiz arastirmaci tarafindan dogrulanarak giivenirlik artirilmaya calisilmis olsa da, belirli
diizeyde yorumlayici 6znellik icerebilir. Son olarak, ¢aligmada yalnizca tek bir ¢evrimigi platformdan elde edilen
verilerin kullanilmasi, farkli platformlardaki kullanici deneyimlerinin ve degerlendirme dinamiklerinin kapsam dis1
kalmasina neden olmustur. Bu sinirliliklar dogrultusunda, gelecekte yapilacak aragtirmalarda farkli destinasyonlar,
otel tiirleri ve ¢oklu veri kaynaklarinin kullanilmasi, daha kapsamli ve genellenebilir sonuglara ulasilmasina katki
saglayacaktir.
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