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Oz

Glintimiizde artik daha bilgili ve arastirmaci olan turistler, secimlerinde temkinli olmakta ve
sosyal medyay1 aktif olarak kullanmaktadir. Bu turistler i¢in konaklama tercihinde en 6nemli
bilgi kaynaklarindan biri gevrimigi tiiketici yorumlaridir. Sadece bireysel olarak seyahat eden
turistler degil ayni zamanda paket tur programi hazirlayan seyahat acentalar: temsilcileri de otel
secimlerinde bu bilgi kaynaklarindan yararlanabilmektedir. Bu g¢alismada, sehir turizmine
katilan turistlerin sehir otelleri hakkindaki beklentilerinin ortaya ¢itkarilmasi amaglanmistir. Bu
ama¢ dogrultusunda, 2019 Ocak-Subat tarihleri arasinda, Tiirkiye’de sehir turizmi ile 6n plana
¢ikan Eskisehir’de faaliyet gosteren 10 adet sehir oteline yonelik TripAdvisor web sitesinde gesitli
dillerde yapilan 940 adet olumlu ve olumsuz yorum incelenmis ve bu yorumlarmn en ¢ok hangi
kategoriler altinda toplandig: tespit edilmistir. Veriler icerik analizine tabi tutularak yedi ana
tema {tizerinden degerlendirilmistir. Arastirma sonucunda yorumlarin sirasiyla “insan
kaynaklar1” temasinda personelin giiler yiizlii olmasi, “yiyecek ve igecek” temasinda
kahvalti/yemegin lezzetli olmasi, “kat hizmetleri” temasinda ise odalarin temiz olmasi
konularinda yogunlagtig: tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Sehir Turizmi, Cevrimigi tiiketici yorumlari, TripAdvisor, hgerik Analizi,
Eskisehir.
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Abstract

Today, the tourists are more insightful and inquisitive, and they now chose to be more cautious
on their preferences and they actively use social media. Online customer comments are one of the
most important sources of information that have strong impact on tourists’ accommodation
preferences. Not only the individual tourists use these online customer comments, but the travel
agencies that prepare package tour programs also benefit from these sources of information when
selecting hotels. In this study, we aimed to reveal the expectations of tourists involved in urban
tourism activities regarding city hotels. For this purpose, 940 positive and negative TripAdvisor
comments made between January-February 2019 for 10 city hotels in Eskisehir in various
languages were reviewed, and the most common categories of these comments were determined.
The data obtained were processed through content analysis and were then evaluated through
seven main themes. At the end of this analysis, it was found that the comments mainly focused
on personnel’s attitude in “human resources” theme, tastiness and quality of breakfast/food in
“food & beverage” theme, and cleanliness of rooms in “housekeeping” theme, respectively.

Keywords: Urban Tourism, Online Customer Comments, TripAdvisor, Content Analysis,
Eskisehir.
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GIRIS

Turizmde, iiretim ile tiiketimin es zamanli olmas nedeniyle turistlerin satin alacaklari/aldiklar:
turistik {irlin ya da hizmeti daha 6nceden deneyimleme/gdrme imkam: yoktur (Hacioglu ve
Avaikurt, 2011: 7). Turistik tirtintin bu 6zelliklerinden dolay:1 potansiyel turistler, satin alma
oncesinde mal ya da hizmetten haberdar olma gereksinimi hissetmektedir. Bu durumda
seyahatini planlama agamasinda olan potansiyel turistin ilk onceligi, gereksinim duydugu
bilgiler i¢in gesitli bilgi kaynaklarina bagvurmak olmaktadir (Geng ve Batman, 2018: 284). Bu bilgi
kaynaklar1 sayesinde turistler diinyanin herhangi bir yerindeki bir iiriin veya destinasyon
hakkinda bilgi edinebilmekte (Akoglan Kozak ve Bahge, 2012: 85) ve kendileri de bu iiriin veya
destinasyon hakkinda bilgi paylasabilmektedir. Ozellikle son yillarda popiiler olan ve
miigterilerin iiriinler ve hizmetler hakkinda tarafsiz yorum yapmalarina olanak veren ¢evrimici
tiiketici siteleri (Hennig Thurau vd., 2004: 39), tiiketicilerin tatil destinasyonu se¢iminde en
givenilir elektronik agizdan agiza pazarlama formlarindan biridir (Giidii Demirbulat ve
Aymankuy, 2016: 72).

Cevrimigi tiiketici siteleri sayesinde turistler isletmelerde yasadiklari olumlu ve olumsuz
deneyimlerini paylagsmakta ve isletme hakkinda degerlendirme yapmaktadir. Isletmeden
memnun ayrilan miisteriler olumlu deneyimlerini gevresine anlatabilmekte (Ok vd., 2018: 23) ve
tekrar ayni isletmeye giderek isletmenin sadik miisterisi olabilmektedir. Hizmet sunan turizm
isletmelerinde mevcut miigteriyi elde tutmanin maliyetinin yeni miisteri kazanmanin
maliyetinden daha diisiitk olmas: (Lin ve Wang, 2005) miisteri memnuniyeti ve sadakatine
verilmesi gereken 6nemi gostermektedir. Miisteri memnuniyeti ve sadakatini saglamanin yolu
ise diizenli olarak miisteri beklentilerini 6l¢mek ve miisterilerin beklentileri dogrultusunda mal
ve hizmetleri gelistirmektir (Cat1 ve Kocoglu, 2008: 2). Bu dogrultuda konaklama isletmelerinin
cevrimigi tiiketici yorumlarimmi diizenli olarak incelemesi ve yorumlara konu olan odalarin
temizligi, personelin tutum ve davramnislari, sunulan yiyecek-icecegin kalitesine gereken énemi
vermesi miisteri memnuniyeti agisindan 6nem tasimaktadir.

Bu calismanin amaci, sehir turizmine katilan turistlerin sehir otelleri hakkindaki beklentilerinin
ortaya cikarilmasidir. Bu ama¢ dogrultusunda, diinyanin en biiyiik seyahat sitesi olan
TripAdvisor web sitesinde, Eskisehir’de bulunan 10 adet dort ve bes yildizli sehir oteline yonelik
turistlerin olumlu ve olumsuz yorumlar1 incelenmis ve bu yorumlarin en ¢ok hangi kategoriler
altinda toplandig: tespit edilmistir. Calismada Eskisehir ilinin tercih edilmesinin nedeni; sehrin
ozellikle son yillarda i¢ turizmde ve sehir turizminde 6nemli bir destinasyon olarak ivme
kazanmaya baslamasidir. Calismadan elde edilen bulgular, Eskisehir ilinde sehir turizmine
yonelik turist yorumlarinin incelendigi bir calismanin bulunmamasi nedeniyle ilgili literatiire ve
sektore katki saglamasi agisindan 6nem tasimaktadir.

KAVRAMSAL CERCEVE
Sehir Turizmi

Sehirler, sahil veya kirsal destinasyonlardan farkl olarak, ziyaretcilere sunduklari canli ve ¢ok
yonlii atmosfer ile giderek daha popiiler destinasyon haline gelmektedir (Uca Ozer, 2010: 4). Bu
destinasyonlarin canliigini saglayan en onemli unsur ise o kentte gergeklestirilen turizm
faaliyetleridir. Bu kapsamda sehirlerde gerceklestirilen turizm faaliyetleri, tarihi ve kiiltiirel
cekiciliklerin, tiyatrolarin, mdiizelerin, sergilerin, alisveris merkezlerinin, sanat galerilerinin
gosteri ve sov mekanlarinin, kafe ve restoranlarin, temal eglence parklarinin ve aqua parklarin
ziyaretlerini iceren, rekreatif aktivitelere 6nem veren bir egilimi icermektedir (Kozak vd., 2017:
41). Literatiir incelediginde sehir turizmi ile ilgili farkli tanimlarm yapildig: goriilmektedir. Sehir
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turizmi, en genel tanumiyla sehirlerde gergeklestirilen turizm amagh etkinlikleri igeren
faaliyetlerdir (Jurdana ve Susilovic, 2006: 137). Emekli’ nin (2011) tanimina gore ise sehir turizmi,
turistlerin diger toplumlarin tarihi ve kiiltiirel miras1 veya ¢agdas yasam tarzlarini, diisiince
bicimlerini 6grenmek icin gerceklestirdikleri tiim ziyaret tiirleridir.

Giiniimiizde sehir turizmi kapsaminda hafta sonlar1 ya da kisa tatillerde ulagimi kolay ve ucuz,
giivenli bir kente gitmek, bir iki gece konaklamak yiikselen bir egilim olarak dikkat cekmektedir.
Insanlar artik tatil planlarini yaparken yaz mevsimi ve yillik izinlerini kullanmay1 beklemek
yerine kisa kagislarla kendilerini yenilemek ve deneyim yasamak istemektedir (Emekli, 2011: 30).
Sehir turizmine katilan turistlerin seyahat siireleri kisa olmakta (1-3 giin) ve daha ¢ok oda
kahvalti hizmeti veren konaklama isletmelerini tercih etmektedirler (Uca, 2019: 26). Sehirler farkl
kiiltiirel yapilar ile turizm sektoriiniin 6nemli ¢ekim merkezleri arasinda yer almaktadir. Son
yillarda ¢ok sayida yerli ve yabana turist, sadece o sehri yasayip kent dokusunu hissetmek
(Giritlioglu ve Avcikurt, 2010) ve kendi yasadig1 sehirden farkli olan seyleri kesfetmek icin
bagimsiz olarak ya da paket turlar aracihifiyla o sehirleri ziyaret etmektedir. Giiniimiizde
ulkemizde sehir turizmi ile adindan sik¢a s6z ettiren kentlerden biri de Eskisehir’dir. 2000’li
yillardan itibaren turizmde gelisme gosteren Eskisehir, 2005-2006 yilindan itibaren ise sehir
turizminde 6nemli bir destinasyon olarak taninmaya baglamistir (Aydin, 2016: 18).

Eskisehir’in sehir turizminde ivme kazanmasinin baslica etkenleri; Eskisehir’in en eski yerlesim
yerlerinden biri olan Tarihi Odunpazar: Evleri, y1l boyu yapilan etkinlikler (festivaller, tiyatrolar,
gosteriler vb.), Porsuk Cayi, gesitli rekreasyon faaliyetlerinin gerceklestirilebilecegi Kent Park,
Sazova Bilim Sanat ve Kiiltiir Parki, sehirde yer alan miizelerdir (Yilmaz Biiytikersen Balmumu
Heykeller Miizesi, Kurtulus Miizesi, , Liiletas1 Miizesi, Cagdas Cam Sanatlar1 Miizesi, Eskisehir
Eti Arkeoloji Miizesi, Yunus Emre Miizesi vb.). Evren ve Kozak (2012) tarafindan Eskisehir’in
cekici faktorlerini belirlemeye yonelik yapilan calismada, Eskisehir’e yonelik yapilan ziyaretlerin
en basinda “gezi-eglence”, daha sonra ise “tarihi ve kiiltiirel degerleri” gorme amaci oldugu
sonucuna ulasilmistir. Eskisehir'in sehir turizminde gelismesinde ©6nemli pay:r olan bu
cekiciliklerin yani sira sehrin havayolu, karayolu ve demiryolu ag: ile giiglii bir ulasim altyapisina
sahip olmasi ve dnemli bir kavsak noktasinda bulunmasmin da etkisi biiyiiktiir (Eskisehir il
Kiiltiir ve Turizm Midirligi, 2019). Clinkii bir destinasyon gekiciligi yiiksek olmasina ragmen
yeterli wulasim altyapisina sahip degilse o destinasyonda turizm faaliyetlerinin
gerceklestirilmesinde giigliikler yasanabilmektedir (Kozak vd., 2017: 72-73). Ayrica Eskisehir’in
2013 yilinda Tirk Diinyast Kiiltiir Baskenti olarak secilmesi de sehrin turizm yoniinden
gelismesine neden olan 6nemli faktorlerdendir.

I¢ turizmin gelismesiyle birlikte 6zellikle son yillarda sehir turizminde 6énemli bir destinasyon
olma yolunda ilerleyen Eskisehir'in turistik tasima kapasitesinin dikkate alinmasi
surdiirilebilirlik ac¢isindan 6nem tasimaktadir. Secilmis ve Kili¢ (2018) Eskisehir'in tagima
kapasitesini degerlendirmeye yonelik yaptiklart calismada, Eskigehir'in sosyal tagima
kapasitesinin asilmadigini, yerel halkin turizmin gelismesiyle beraber olumlu diisiinceler iginde
oldugunu belirtmistir. Ayrica, calisma sonucunda, psikolojik tasima kapasitesinin de asilmadigi
ve ziyaretcilerin turizmin gelismesi ve kalabaliga iliskin olumsuz diisiincede olmadiklar1 ortaya
konmustur.

Eskisehir’de 2018 yili itibariyle belediye ve isletme belgeli toplam 54 tesis bulunmaktadir. Bu
tesislerin toplam yatak sayisi ise 5629’dur (Kiiltiir ve Turizm Bakanligi Yatirim ve Isletmeler
Genel Midiirliigii, 2018). 2017 ve 2018 yilinda Eskisehir’e gelen yerli ve yabanci turistlerin tesise
gelis ve geceleme sayilari, ortalama kalis siireleri ve tesis doluluk oranlarina Tablo 1'de yer
verilmistir.
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Tablo 1: Isletme ve Belediye Belgeli Tesis Konaklama Istatistikleri

2017 2018
Isletme | Belediye | Toplam | Isletme Belediye | Toplam
Belgeli | Belgeli Belgeli Belgeli
Tesise Yabanar | 22.135 | 1.589 23.724 | 32.400 3.009 35,409
Gelig Yerli 313.383 | 83.830 397213 | 395.059 | 159.191 | 554,25
Sayis1
Toplam | 335.518 | 85.419 420.937 | 427459 | 162.200 | 589,659
Geceleme | Yabanai | 56.790 | 3.539 60.329 | 70.997 5.788 76,785
Yerli 489.606 | 115311 | 604917 | 587.955 | 216366 | 804,321
Toplam | 546.396 | 118.850 | 665.246 | 658952 | 222.154 | 881,106
Ortalama | Yabana | 2,57 2,23 2,4 2,19 1,92 2,06
Kahs Yerli 1,56 1,38 1,47 1,49 1,36 1,43
Siiresi
(Giin) Toplam | 1,63 1,39 1,51 1,54 1,37 1,46
Doluluk | Yabana | 3,77 0,88 2,33 4,83 1,05 2,94
Oranlan
(%)
Yerli 32,54 28,61 30,58 40,01 39,37 39,69
Toplam | 36,31 29,49 32,9 44,84 40,42 42,63

Kaynak: Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 Yatirim ve Isletmeler Genel Miidiirliigii, 2019.

Tablo 1 incelendiginde, 2017 yilinda turistlerin tesise gelis sayilar1 420.937 iken 2018 yilinda bu
sayinn 589.659 oldugu goriilmektedir. 2017 yilinda geceleme say1s1 665.246 iken, 2018 yilinda bu
say1 881,106'ya yiikselmistir. 2017 yilinda ortalama kalis stiresi 1,51 (1,5 giin) iken, 2018 yilinda
1,46 (yaklasik 1,5 giin) ile bu siirenin azaldig1 goriilmektedir. Konaklama isletmelerinin doluluk
oranlarma bakildiginda, 2017 yilinda tesislerin doluluk orani %32,9 iken, 2018 yilinda bu oranin
%42,63" e ylikseldigi gortilmektedir.

TripAdvisor

Teknolojik gelismelerle birlikte giiniimiiz tiiketicileri internet {izerinden tiriin/hizmet hakkindaki
olumlu ve olumsuz deneyimlerini ifade edebilme olanagina sahiptir (Lee ve Hu, 2005). Bu olanag:
tiiketicilere saglayan e-WOM (Elektronik agizdan agiza iletisim) “Mevcut veya eski miisterilerin
internet tizerinden ¢ok sayida kisiye ve kuruma sunulan bir {iriin veya hizmet hakkinda yaptig1
olumlu veya olumsuz yorum “olarak tanimlanmaktadir (Hennig Thurau vd. 2004: 39).
Elektronik yorum olarak nitelendirilen bu bilgi paylasim aracinin en yaygin oldugu alanlardan
biri de turizm sektoriidiir (Bilim vd. 2013: 388). Giiniimiizde daha bilgili, arastirmaci,
secimlerinde temkinli olan ve sosyal medyay1 aktif olarak kullanan turistler, seyahatlerini
gerceklestirmeden once diger miisterilerin deneyimlerini 6grenmek ve isletme hakkinda bilgi
sahibi olabilmek icin cesitli web sitelerini ziyaret etmektedir. Bu nedenle miisteri iliskileri
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temeline dayanan ve oncelikli amaci miisterilerine kaliteli hizmet saglamak ve boylece tatmin
olmus tiiketiciler ortaya koymak olan turizm sektoriinde (Arpaci ve Vatansever Toylan, 2015: 51)
cevrimigi tiiketici yorumlar: seyahat tercihlerini etkileyebilmektedir.

Glintimiizde turizm faaliyetlerine yonelik en ¢ok tercih edilen ¢evrimigi web sitelerinden biri
TripAdvisor’dir (Jeong ve Mindy Jeon, 2008; O’Connor, 2010). 2000 yilinda kurulan TripAdvisor
web sitesi, yaklasik 7,7 milyon isletmenin yer aldigi, 661 milyonu agkin yorum ve goriisiin
bulundugu, ¢ogunlugun deneyimlerine dayali goriisleri gezginlere sunan diinyanin en biiyiik
seyahat sitesidir (TripAdvisor, 2019). Her ay milyonlarca (455 milyon) tiiketici, seyahatleri icin
TripAdvisor web sitesini kullanmaktadir (Law, 2006: 75). Bu tiiketicilerin yiizde 97’si bir sonraki
seyahatini planlamak icin siteyi tekrar ziyaret etmektedir (Reiter, 2007: 12). Ayrica TripAdvisor,
kullanicilar tarafindan yapilan tiim yorumlarin, igerik kurallarina uygun olup olmama
durumunu 6ncelikle incelemektedir. Daha sonra kurallara uygun olan bu yorumlar onaylanarak
sliresiz olarak yayinlanmakta ve goriintiillenmektedir (O’Connor, 2010: 761).

Literatiir incelendiginde konaklama isletmeleri ile ilgili cevrimigi tiiketici yorumlarimi incelemeye
yonelik bircok calismaya rastlanmistir. Nicoli ve Papadopoulou (2017), TripAdvisor'm otel
endiistrisindeki 6nemini belirlemeye yonelik yaptiklar1 ¢alismada, otel yonetiminin tiiketici
yorumlarini siirekli izledigi ve hizh tepkiler verdigi sonucuna ulasmistir. Bu ¢alismaya benzer
nitelikteki bagka bir aragtirmada ise O'Connor (2010) otel yonetiminin tiiketici yorumlarini ne
derece ciddiye aldiklarmi incelemistir. Aragtirma sonucunda az sayida otelin TripAdvisor web
sitesinde yer alan yorumlar1 dikkate aldiklar1 ortaya konmustur. Fong, Lei ve Law'mn (2017)
cevrimigi tiiketici yorumlarini inceledikleri ¢alismada, erkeklerin otellere verdikleri puanlarin
diisiik oldugu, kadinlarin verdikleri puanlarin ise daha yiiksek oldugu sonucuna ulagilmustir.
Chang, Ku ve Chen (2017) tarafindan sanal tiiketici yorumlariyla ilgili yapilan bagka bir
calismada ise, Hilton otellerine yonelik is seyahati yapanlarin diisiik puan verdikleri, giftlerin ise
daha yiiksek puan verdikleri sonucuna ulasilmistir. Bu ¢alisma sonucuna benzer olarak Banerjee
ve Chua (2016) cevrimigi ziyaretci profilini belirlemek amaciyla yaptiklar calismada, is seyahati
yapanlarin diisitk puan verdigi, bunun yaru sira ziyaretgi profillerinin bolgedeki bagimsiz ve
zincir oteller arasindaki puanlamalarda biiyiik fark oldugu sonucu ortaya ¢ikmustir. Limberger
vd., (2014) otel miisterilerinin genel memnuniyetlerini belirlemeye yonelik tiiketici yorumlarin
inceledikleri calisma sonucunda, genel memnuniyetin oda, servis ve maliyet avantajlari
kriterleriyle giiclii bir iliskisi oldugunu ortaya koymustur.

Cevrimigi tiiketici yorumlarimi degerlendirmeye yonelik yapilan ¢alismalar incelendiginde, bu
calismalarm uluslararas: literatiirde daha 6nceden yer aldigini, ulusal literatiire ise daha yakin
tarihte girdigini ve hala onemini korudugunu sdylemek miimkiindiir. Bu baglamda ulusal
literatiirde konuyla ilgili yapilan calismalara bakildiginda; Dogancili vd., (2018) tarafindan
yapilan c¢alismada, Goller Bolgesinde yer alan otellere yonelik c¢evrimigi yorumlar
incelendiginde, en ¢ok ele alinan olumlu yorumlarin sirasiyla personel, temizlik ve yemege iligkin
unsurlar oldugu sonucuna ulagilmistir. Bilim vd., (2013) tarafindan tiiketicilerin tatil otellerine
yonelik cevrimici yorumlarin incelenmesi ve pazarlama bilgi araci olarak kullanilmasina
etkilerini belirlemek amaciyla yapilan ¢alismada, en fazla olumlu yorumun hizmet alanlari,
yeme-i¢cme Ozellikleri, genel hizmetler ve tiiketici ¢iktilari ile hizmet personeline yonelik yapildigi
goriilmektedir. Cuhadar vd., (2018) tarafindan tiiketicilerin cevrimigi degerlendirmeleri ile
konaklama isletmelerinin 6zellikleri arasinda iligkiyi belirlemeye yonelik yapilan ¢alismada
Isparta ilinde tiiketicilerin ¢evrimigi otel degerlendirmeleri ile konaklama isletmelerinin gesitli
ozellikleri arasinda istatistiksel agidan anlamli farklilik oldugu sonucuna ulasilmistir. Ekici vd.,
(2017) tarafindan ise Antalya’da tema park otel konseptine yonelik tiiketiciler tarafindan yapilan
cevrimici yorumlarmn incelendigi calismada, konseptin misafirler tarafindan begenildigi,
gelecekte tekrar satin alma ve tavsiye etme niyetinin olumlu oldugu sonucuna ulasilmigtir.
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Giindiiz (2015), Pamukkale yoresindeki Saglik Bakanhig: tarafindan belgeli otel miisterilerinin
memnuniyetinin belirlenmesine yonelik yapti§1 calismada, olumlu yorum sayisinin olumsuz
yorum sayisina gore fazla oldugu ve otellerde konaklayan mdiisterilerin isletmelerden memnun
olduklari sonucuna ulagsmistir. Geng (2014) tarafindan Eskisehir’deki konaklama igletmelerine ait
cevrimigi tiiketici yorumlarinin incelenmesine yonelik yapilan ¢alisma sonucunda, Eskisehir’e
gelen turistlerin en ¢ok ii¢ y1ldizli otellerde kalmayn tercih ettikleri, daha ¢ok is amacli nedenlerle
konakladiklar1 ve sunulan hizmetin kalitesiyle ilgili yorum yaptiklari ortaya konmustur.

YONTEM

Bu calismada, sehir turizmine katilan turistlerin sehir otelleri hakkindaki beklentilerinin ortaya
¢ikarilmasi amaglanmistir. Bu amag¢ dogrultusunda, arastirma verileri nitel arastirma yontemi
benimsenerek Eskisehir’de faaliyet gosteren 4 ve 5 yildizli sehir otellerinde konaklayan
turistlerin, www.tripadvisor.com web sitesinde yer alan olumlu ve olumsuz yorumlar
incelenerek elde edilmistir. Bu dogrultuda www .tripadvisor.com web sitesinde Eskisehir’'de
faaliyet gosteren yedi tane 4 yildizli (The Merlot, Modernity, Capella, Hilton Garden Inn, Saffron,
Dedepark, Divan Express) ve ii¢ tane 5 yildizh (Tasigo, Park Dedeman, Anemon) toplam 10 adet
sehir oteline yonelik 01.01.2017-28.02.2019 tarihleri arasinda yapilan gesitli dillerdeki (Tiirkge,
ingﬂizce, italyanca, Rusca, Almanca, Fransizca, Lehge, Yunanca, Hollandaca, Arapga, ispanyolca,
Endonezce, Ibranice, Japonca, Danca, Cekge, Macarca) 940 adet yorum Ocak-Subat 2019 tarihleri
arasinda incelenmigtir. Toplamda 940 adet yorum incelenmis olup bir yorumda birden fazla
konuya deginilmis olmasi goz oniinde bulunduruldugunda kod sayisinin 2611°e yiikseldigi
goriilmektedir. Arastirma kapsamina alinan bu tarihlerin segilmesinin nedenlerinden biri
Gen¢’'in (2014) 01.02.2010-01.12.2013 tarihleri arasindaki miisteri yorumlarmi inceledigi
calismayla karsilastirma yapabilmektir. Bir diger neden ise Eskisehir’in i¢ turizmde ve sehir
turizminde son yillarda gosterdigi gelismeye ragmen bu tarihten itibaren konuyla ilgili yapilan
baska bir ¢alismaya rastlanmamasidir. Bu baglamda bu c¢alisma ilgili literatiire ve sektore katki
saglamasi bakimindan 6nem tasimaktadir.

Calismada elde edilen veriler igerik analizi yontemiyle analiz edilmistir. Icerik analizi birbirine
benzeyen verileri belirli kavramlar ve temalar gercevesinde bir araya getirmek ve bunlar
okuyucunun anlayabilecegi bicimde diizenlemektir (Yildirim ve Simsek, 2006: 227). Yorumlarin
icerik analizi asamasinda iki arastirmaci, birbirinden bagimsiz olarak verileri analiz etmistir. Bu
asamada arastirmacilar elde ettikleri verileri inceleyerek anlamli béliimlere ayirmis ve her
boliimiin kavramsal olarak ne anlam ifade ettigini bulmustur (Yildirim ve Simsek, 2006: 228). Bu
dogrultuda ifadelerin tekrar etme sikligina gore kodlar belirlenmistir. Calismanin giivenirligini
artirmak icin kodlayicilar arasinda goriis birligi saglanmistir (Creswell, 2013; Silverman, 2005).
Bu kapsamda her iki arastirmacinin yaptig: analizler tekrar tekrar incelenip iki aragtirmacinin da
hemfikir oldugu temalar ve alt temalar belirlenmistir. Daha sonra olusturulan tema ve alt
temalarin gegerliliginin saglanabilmesi i¢in turizm sektoriinde deneyimi olan ve alaninda uzman
ii¢ akademisyenin goriisiine basvurulmustur. Uzman goriisleri de dikkate almmarak arastirma
verilerinin analizi sonucunda yedi ana tema elde edilmistir. Bunlar; “Insan Kaynaklar1”,
"Yiyecek ve igecek”, “Kat Hizmetleri”, ”Odalar”’, “Konum”, “Otelin Ozellikleri”” ve “Otelin
Imkanlari” olarak belirlenmistir. Bu analizler sonucunda elde edilen bulgular tablo haline
getirilmistir.
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BULGULAR

Calismadan elde edilen bulgular insan kaynaklari, yiyecek ve icecek, kat hizmetleri, odalar,
konum, otelin 6zellikleri ve otelin imkanlar1 olmak {izere yedi ana tema altinda toplanmigtir.
Calisma sonucunda elde edilen bulgulara Tablo 2’de yer verilmistir.

Tablo 2: Konaklama Isletmelerine Yonelik Yorumlarin Icerik Analizi

Ana Temalar Goriisler Alt Temalar n %
Giiler yiizlii olma 268 10,26
Igili olma 176 6,74
Yardimsever olma 103 3,94
Olumlu
Insan Kaynaklari Kibar olma 80 3,06
Sicakkanli olma 27 1,03
Egitimli olma 11 0,42
Saygili olma 10 0,38
Profesyonel olma 10 0,38
Olumsuz lgisiz olma 7 0,27

Kahvalti ¢esidinin bol olmas1 | 144 5.52
Kahvalti/yemegin  lezzetli | 201 7,7

Yiyecek ve Icecek Olumlu olmast
Kahvaltinin kaliteli olmasi 102 3,91
Yiyeceklerin taze olmasi 5 0,19
Olumsuz Kahvalt1 ¢esidinin yetersiz | 32 1,23
olmasi
Odalarin temiz olmasi 274 10,49
. . Olumlu Genel alanlarin temiz olmas1 | 89 3,41
Kat hizmetleri Banyonun temiz olmasi 20 0,77
Olumsuz Odalarin kirli olmasi 50 1,91
Konforlu olmasi 215 8,23
Olumlu Genis olmast 122|467
o Ferah olmasi 23 0,88
Odalarin fiziksel Eski esya 5 0,96
yapist
Olumsuz Kotii ses yalitimu 16 0,61
Kiictik olmasi 14 0,54
Sehir merkezine yakinlik 201 7,7
Otelin Konumu Olumlu Gezilecek yerlere yakinlik 48 1,84
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Sehir  merkezine  kolay | 37 1,42
ulagim
Olumsuz Sehir merkezine uzaklik 18 0,69
Otelin ozellikleri Olumlu Mimarinin giizel olmasi 88 3,37
Manzaranin giizel olmasi 63 2,41
Olumsuz Cevrenin giiriiltiilii olmasi 12 0,46
Otelin imkanlar1 Olumlu Otopark imkani 62 2,37
Hizl internet 14 0,54
Calisma masasinin olmast 5 0,19
Utii imkan 4 0,15
Olumsuz Yetersiz otopark alaru 20 0,77
Vale hizmetinin olmamasi 10 0,38
Spor salonu malzemelerinin | 5 0,19
yetersizligi
TOPLAM 2611 100

Tablo 2'de goriildiigii iizere verilerin analizi sonucunda (1) insan kaynaklari, (2) yiyecek ve
icecek, (3) kat hizmetleri, (4) odalarin fiziksel yapisy, (5) otelin konumu, (6) otelin 6zellikleri, (7)
otelin imkanlar1 olmak iizere yedi ana tema belirlenmistir. “Insan kaynaklari”mn olusturdugu
ana temada; giiler ytiizlii olma, ilgili olma, yardimsever olma, kibar olma, sicakkanl olma,
egitimli olma, saygili olma, profesyonel olma olumlu alt temalari ile ilgisiz olma olumsuz alt
temas: yer almaktadir. “Yiyecek ve icecek” ana temas: altinda, kahvalt1 ¢esidinin bol olmasi,
kahvalti/yemegin lezzetli olmasi, kahvaltinin kaliteli olmasi ve yiyeceklerin taze olmasi olumlu
alt temalar: ile kahvalti ¢esidinin yetersiz olmasi olumsuz alt temasi yer almaktadir. “Kat
hizmetleri” ana temasinda odalarin temiz olmasi, genel alanlarin temiz olmasi ve banyonun
temiz olmas: olumlu alt temalar: ile odalarin kirli olmas1 olumsuz alt temas: yer almaktadir.
“Odalarin fiziksel yapis1” ana temasi, konforlu olmasi, genis olmasi ve ferah olmas: olumlu alt
temalari ile eski esya, kotii ses yalitimi ve kiiciik olmasi olumsuz alt temalarindan olusmaktadir.
“Otelin konumu” ana temasinda, sehir merkezine yakinlik, gezilecek yerlere yakinlik ve sehir
merkezine kolay ulasim, olumlu alt temalari ile sehir merkezine uzaklik olumsuz alt temas: yer
almaktadir. “Otelin 6zellikleri” ana temas: altinda, mimarinin giizel olmasi ve manzaranin giizel
olmasi olumlu alt temalar: ile gevrenin giiriiltiilii olmasi olumsuz alt temas1 yer almaktadir.
“Otelin imkanlar1” ana temasinda, otopark imkani, hizli internet, calisma masasiin olmas: ve
iitii imkam olumlu alt temalar: ile yetersiz otopark alani, vale hizmetinin olmamasi ve spor
salonu malzemelerinin yetersizligi olumsuz alt temalar1 yer almaktadir.

Insan Kaynaklar:

Turizm endiistrisi, emek yogun bir 6zellige sahip olmasi nedeniyle yogun insan iligkilerine
dayanmaktadir. Personelin kendi icindeki iliskilerinin yani sira miisterinin personel ile olan
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iliskileri oldukc¢a 6nemlidir. Buna bagh olarak personelin giiler yiizlii olmasi, isini isteyerek ve
severek yapmasi, alaniyla ilgili yeterli bilgi birikimine sahip olmas: ve nazik olmasi miisteri
iliskilerini dogrudan etkilemektedir (Akoglan Kozak, 2009: 3). Tablo 2 incelendiginde temalar
icinde en fazla yorumun insan kaynaklar1 (692) ana temas: altinda toplandig goriilmektedir. Bu
ana tema altinda; sirastyla giiler yiizlii (%10,26), ilgili (%6,74), yardimsever (%3,94) kibar (%3,06),
sicakkanli (%1,03), egitimli (%0,42), saygili (%0,38) ve profesyonel olma (%0,38) seklindeki
olumlu alt temalarin yani sira ilgisiz olma (%0,27) olumsuz alt temasi da yer almaktadir. Asagida
miigterilerin insan kaynaklar1 ana temasina yonelik yaptiklar: olumlu ve olumsuz yorumlara yer
verilmektedir:

. ““’Personel ¢ok nazik ve tiim isteklerinize cevap verecek kadar tecriibeliydi.”

. " Oncelikle otelin giiler yiizlii ve misafirperver personeli hemen dikkatinizi cekiyor”
. ”...resepsiyondan mutfaga tiim personel giiler yiizlii ve ¢oziim odaklrydr”

. ""Bu kadar ilgisiz ve alakasiz ¢alisanlar: bulmak da zor olsa gerek.”

Yiyecek ve Icecek

Insan ihtiyaglari iginde yasamin devamu igin zorunlu bir gereksinim olan yeme igme hizmetleri
konaklama isletmelerinde 6nemli bir yer tutmaktadir (Denizer, 2011: 4). Miisteriler yemegin
lezzetinden gorsel sunumuna, ¢esidinden hijyenine kadar bir¢ok konuya 6zen gostermektedir.
Bu nedenle otelin sundugu hizmetler arasinda konuklar tarafindan en ¢ok izlenen ve elestirilen
yiyecek ve icecek hizmetleri otelin genel degerlendirilmesinde 6nemli rol oynamaktadir (Sarusik,
2016: 239). Ayrica sehir otellerinde toplant1 ve banket salonlar1 otel yonetimine gelir saglayan
kalemlerin basinda gelmektedir. Calismada yiyecek ve icecek (484) ana temasi, insan kaynaklari
ana temasindan sonra en fazla yorum alan kategoriler arasinda yer almaktadir. Yiyecek ve icecek
ana temast altinda sirasiyla kahvalti/yemegin lezzetli olmasi (%7,7), kahvalti ¢esidinin bol olmas1
(%5,52), kahvaltinin kaliteli olmas1 (%3,91), yiyeceklerin taze olmast (%0,19) olumlu alt
temalariin yani sira, kahvalti ¢esidinin yetersiz olmasi (%1,23) olumsuz alt temas: da yer
almaktadir. Yiyecek ve iceceklerle ilgili yapilan yorumlara bakildiginda kahvalti ve yemek
cesidinin lezzetli olmasi olumlu yorumlar arasinda yer alirken, yetersiz kahvalti gesidi ise
olumsuz yorumlarin yapildig1 alt tema olarak belirlenmistir. Asagida miisterilerin yiyecek ve
icecek ana temasina yonelik yaptiklar: olumlu ve olumsuz yorumlara yer verilmektedir:

. "Yemeklerin cesitliligi ve iiriinlerin tazeligi dikkat cekici seviyede iyiydi...”
. “’Kahvalt: bircok otelde goremeyeceginiz cesitlilige sahip”

. "”Kahvalt: gesit ve lezzet agisindan cok yeterli...”

. .. .kahvalti meniisii daha cesitli olabilirdi”’

Kat Hizmetleri

Temizlik, bakim ve estetik goriiniimii saglayan bir hizmet alari olan kat hizmetleri otel
isletmelerinde 6nemli bir yere sahiptir (Akoglan Kozak, 2005: 2). Ay oda igerisindeki banyo,
balkon, yatak ve diger alanlarin bir¢ok insan tarafindan kullanilmasi nedeniyle mdiisteriler
odalarin temizligi ve hijyeni konusunda hassas olabilmektedir (Kuru, 2005: 147). Bu nedenle
odalarin ve genel alanlarin temizligi tizerinde durulmas: gereken énemli bir konudur. Calismada
kat hizmetleri (433) ana temasi altinda sirasiyla, odanin temiz olmasi (%10,49), genel alanlarin
temiz olmasi (%3,41) ve banyonun temiz olmasi (%0,77) olumlu alt temalarin yan1 sira, odanin
kirli olmast (%1,91) olumsuz alt temas1 da yer almaktadir. Asagida miisterilerin kat hizmetleri
ana temasina yonelik yaptiklar: olumlu ve olumsuz yorumlara yer verilmektedir:
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. " Kahvaltidan dondiigiimde her defasinda odam tertemizdi”

. ... Odalar ve banyo oldukca temiz....”

. " Otel cok temiz ve bakimlydr”

. " Oda cok kirliydi, carsaflarda saclar vardi, halilar agir1 derecede kirliydi”

Odalarin Fiziksel Yapisi

Tatil veya is amaciyla seyahat eden miisteriler konaklayacaklar1 odalarda evlerindeki konforu
hissetmek isterler. Bu nedenle miisteriler otel rezervasyonu yaptirirken odalarmn fiziksel
ozelliklerini de g6z oniinde bulundurmaktadir. Calismada odalar (415) ana temasmin altinda
sirastyla konforlu olmasi (%8,23), genis olmasi (%4,67) ve ferah olmasi (%0,88) olumlu alt
temalarin yaru sira, eski esya (%0,96), kotii ses yalitimi (%0,61) ve kiiclik olmasi (%0,54) olumsuz
alt temalar1 da yer almaktadir. Asagida miisterilerin odalarin fiziksel yapisi ana temasina yonelik
yaptiklar1 olumlu ve olumsuz yorumlara yer verilmektedir:

. ’Esim ve oglum ile bir gece konakladik. Cok memnun kaldik. Odalar genis ve ferahti...”

. “Kaldigimiz oda oldukga genis ve feraht:. Odadan ¢ok memnun kaldik”

. “Odalar giizel ama alt, iist, sag, sol odalarin hepsinden giiriiltii geliyordu ve koridorun ses
gecirgenligi biraz yiiksekti. Tiim gece uyuyamadik... ”

. " Otel odasindaki tiim esyalar eski piiskii, zevksiz ve bakimsiz. Cekmecenin kulpu kirik, mobilyalar

eski ve yataklar ¢okmiistii.”

Otelin Konumu

Miisteriler agisindan konaklama yapacaklar otelin personeli, temizligi, yiyecek icecegi gibi
faktorlerin yani sira otelin bulundugu konum da 6nem tasimaktadir. Ciinkii miisteriler
vakitlerini yalnizca otelde degil, otelin etrafinda bulunan cesitli kafe, alisveris merkezi, gezilecek
yerlerde de gegcirebilmektedir. Bu nedenle otelin sehir merkezine ve turistik mekanlara yakinlhgs,
ulasimin saglanabilecegi bir bolgede olup olmamasi otel tercihinde 6énemli role sahiptir (Dogan
ve Gencan, 2013: 78). Calismada otelin konumu (304) ana temasinin altinda, sehir merkezine
yakinlik (%7,7), gezilecek yerlere yakinlik (%1,84), sehir merkezine kolay ulasim (%1,42) olumlu
alt temalarin yani sira, sehir merkezine uzaklik (%0,69) olumsuz alt temas1 da yer almaktadir.
Asagida miisterilerin otelin konumu ana temasma yonelik yaptiklari olumlu ve olumsuz
yorumlara yer verilmektedir:

. " Otel sehir merkezine ¢cok yakin yeni bir bolgede, alisveris merkezi E*****'a yijriiyiis mesafesinde,
Porsuk cayina da yakin. Eskigehir’e gidenler kesinlikle burada kalmalr...”

. "Otelin bulundugu konum cok giizel, pek ¢cok alisveris merkezi ve restorana cok yakin...”

. “Otelin ulagim kolay ve sehir merkezine cok yakin...”

. “Otel merkeze uzak yiiriiyerek ulasamazsimz. Fakat taksi ile merkeze ulagim saglanabilir”
Otelin Ozellikleri

Miisterilerin konaklama tercihlerinde etkili olan 6nemli unsurlar arasinda otelin manzarasi, dis
goriinlisii ve otel cevresinin sessiz veya giiriiltiilii olmas1 yer almaktadir. Calismada otelin
ozellikleri (163) ana temasinin altinda; mimarinin giizel olmasi (%3,37), manzarann giizel olmasi
(%2,41) olumlu alt temalarin yani sira, ¢evrenin giiriiltilii olmasi (%0,46) olumsuz alt temas: da
yer almaktadir. Asagida miisterilerin otelin 6zellikleri ana temasina y&nelik yaptiklari olumlu ve
olumsuz yorumlara yer verilmektedir:
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. “Iki cocuklu bir aile oldugumuzdan orman manzarali bir suitte konakladik. Onceki giin kar
yagms olmast sebebiyle kartpostal manzaras: gibi bir manzaramiz vardr”

. Otel tepedeki konumu sebebiyle tiim Eskisehir manzarasina hakim. Kesinlikle tavsiye ediyorum”
. “Otelin mimarisi insani rahatlatiyor...”

. “Cami agmayin, ana yola ¢ok yakin oldugu icin giiriiltiilii oluyor”

Otelin Imkanlart

Cesitli amaglarla seyahat eden miisteriler otelde konakladiklari siire iginde otelin sundugu tiim
imkanlarindan yararlanmay1 arzulamaktadir. Bu baglamda imkanlarin erisilebilirligi, yeterli
veya yetersiz olmasi yorumlara da yansimaktadir. Calismada otelin imkanlar1 (120) ana
temasmin altinda otopark imkamni (%2,37), hizli internet (%0,54), ¢alisma masasmin olmasi
(%0,19) ve iitti imkaru (%0,15) olumlu alt temalarin yar sira, vale hizmetinin olmamasi (%0,38),
yetersiz otopark alani (%0,77) ve spor salonu malzemelerinin yetersizligi (%0,19) olumsuz alt
temalar1 da yer almaktadir. Asagida miisterilerin otel imkanlar: ana temasina yonelik yaptiklar:
yorumlara yer verilmektedir:

. ”...otelin hemen yamnda otoparkinin olmasi benim icin onemli bir unsur”’

. “’Otelin en giizel yanlarmdan biri kablosuz internet hizi ve odalarda iitii bulunmast”

. “Vale hizmeti olmadiindan otele geldigimizde bavullarimizla kapinin éniinde beklemek zorunda
kaldik. Check-in den sonra aracimizi kendimiz otoparka aldik”

. “’Otopark alam yetersiz ve O******'in otoparkina yonlendiriliyorsunuz”

TARTISMA

Miisteri istek ve ihtiyaclarina cevap verebilmek degisen diinyaya uyum saglamada bir
zorunluluk haline gelmistir. Bu noktada yeni teknolojik gelismelerden yararlanma, isletmelerin
kars1 karsiya kaldigi onemli konulardan biridir. Ozellikle son yillarda internet kullaniminin
yayginlasmasiyla birlikte miisteriler cevrimici tiiketici sitelerini daha fazla ziyaret etmeye
baslamistir. Bu kapsamda ¢evrimigi tiiketici yorumlarinin isletmeler tarafindan dikkate alinmasi
ve yapilan yorumlara kisa siire icinde geri doniis yapilmasi miisteri memnuniyeti agisindan
isletmeye olumlu katkilar saglayacaktir. Bu noktadan hareketle yapilan bu c¢alismada,
Eskigehir’de faaliyet gosteren sehir otellerine yonelik TripAdvisor web sitesinde yer alan olumlu
ve olumsuz tiiketici yorumlarinin incelenmesi ve bu yorumlarin en ¢ok hangi kategoriler altinda
toplandigimin tespit edilerek sehir turizmine katilan turistlerin sehir otelleri hakkindaki
beklentilerinin ortaya ¢ikarilmasi amaglanmistir. Yapilan bu calisma, Eskisehir ilinde sehir
turizmine yonelik turist yorumlarmin incelendigi bir ¢calismanin bulunmamasi nedeniyle sehir
turizmi literatiiriine ve sektore katki saglamasi agisindan 6nemlidir.

Calismada cevrimigi tiiketici yorumlar1 yedi ana tema ve otuz sekiz alt tema altinda analiz
edilmistir. Cevrimigi yorumlar analiz edildiginde en fazla yorum yapilan ana tema %26,48lik bir
oranla “insan kaynaklar1” dir. Bu kategori altindaki yorumlar incelendiginde, 6ne ¢ikan ilk iig
olumlu alt tema sirasiyla; personelin giiler yiizlii, ilgili ve yardimsever olmasi iken, personelin
ilgisiz olmasi ise olumsuz alt temada yer alarak dikkat cekmektedir. Insan kaynaklarindan sonra
en fazla yorum yapilan ikinci ana tema ise %18,55 ile “yiyecek ve icecek” ana temasidir. Bu ana
tema altinda yer alan ilk ii¢ olumlu alt tema sirasiyla; kahvalti cesidinin bol olmasi,
kahvalti/yemegin lezzetli olmasi, kahvaltinin kaliteli olmasidir. Bu kategori altindaki olumsuz alt
tema ise, kahvalti ¢esidinin yetersiz olmasidir. Miisteriler tarafindan ticlincii olarak en ¢ok yorum
alan ana tema ise %16,58 ile “’kat hizmetleri’” dir. Kat hizmetleri ana temasi altinda yer alan ilk tig
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olumlu alt tema sirasiyla; odalarin temiz olmasi, genel alanlarin temiz olmasi ve banyonun temiz
olmasi iken, odalarin kirli olmasi ise olumsuz alt temay1 olusturmaktadir.

Literatiir incelendiginde bu sonuglarin konuyla ilgili yapilan diger calisma sonuglariyla benzerlik
gosterdigi anlasilmaktadir. Bilim vd., (2013), Antalya ilinde yer alan tatil otellerine yonelik
tiikketici yorumlarini degerlendirdigi calismada, en ¢ok yorumun personele yonelik yapildig:
sonucuna ulasmistir. Dogancili vd., (2018) tarafindan yapilan ¢alisma da bu sonuglar1 destekler
niteliktedir. Goller Bolgesi'nde yer alan otel isletmelerine yonelik yapilan cevrimici tiiketici
yorumlarmin incelendigi bu ¢alismada, en ¢ok yorum alan ana temanin personel oldugu tespit
edilmistir. Arpaci ve Vatansever Toylan (2015), turizm sektoriinde faaliyet gosteren isletmelere
yonelik yapilan sikayetleri tespit etmek amaciyla yaptiklar: calismada, konaklama isletmelerine
yonelik en fazla sikayetin personele yonelik oldugu sonucuna ulasmustir. Giindiiz (2015),
Pamukkale yoresindeki Saglik Bakanhig: tarafindan belgeli otel miisterilerinin memnuniyetinin
belirlenmesine yonelik yaptig: calisma sonucunda yiyecek igecegin en ¢ok yorum alan ilk ii¢ tema
arasinda yer aldigini tespit etmistir. Bu sonucu destekler nitelikteki benzer bir ¢calismada Giizel
(2014), Antalya’da yer alan bir konaklama isletmesine yonelik yapilan yorumlar: incelemistir.
Calisma sonucunda otele yonelik en fazla yorum yapilan ana temalarin iginde yiyecek igecek
kalitesinin yer aldig1 belirlenmistir. Istanbullu Dincer vd., (2018) tarafindan, Tiirkiye’de faaliyet
gosteren Cittaslow dostu igletme olan Yedi Bilgeler'e yo&nelik yapilan yorumlarin
degerlendirildigi calismada, en fazla yorumun yiyecek igecek kategorisinde yapildig1 sonucuna
ulagsilmigtir. Konuyla ilgili yapilan ¢alismalar incelendiginde ¢evrimigi tiiketici yorumlarinin en
cok insan kaynaklari, yiyecek-icecek ve kat hizmetleri konularinda yogunlasti1 goriilmektedir.
Olcay ve Giritlioglu'nun (2014) gergeklestirdigi ¢calisma sonucunda sehir turizminde faaliyet
gosteren otellerde miisteri memnuniyeti unsurlarinin “Donanim, ekipman ve servis” ile
“Personel” olmak tizere iki boyuta sahip oldugu tespit edilmistir.

SONUC VE ONERILER

Yapilan calisma sonucunda yorumlarin sirasiyla “insan kaynaklar1” temasinda personelin giiler
ylizlii olmasi, “yiyecek ve icecek” temasinda kahvalti/yemegin lezzetli olmasi, “kat hizmetleri”
temasinda ise odalarin temiz olmasi konularinda yogunlastig: tespit edilmistir. Calisma sonuglari
degerlendirildiginde insan kaynaklarina yonelik yapilan yorumlarin diger konulara oranla daha
fazla olmas: calisanlarin sehir otelleri ig¢in ne denli énemli oldugunu ortaya koymaktadir.
Miisterilerle birebir etkilesim halinde olan ve kendileri de birer i¢ miisteri olan ¢alisanlarin hizmet
sunumu esnasindaki tutumlar1 miisterilerin hafizasinda yer edinmekte ve bu durum
yorumlarina yansimaktadir.

Ozellikle sehir merkezlerinde bulunan, kisa siireli konaklamalarin gerceklestirildigi sehir otelleri;
dinlenmek, eglenmek, doga ile i¢ ice olmak ve uzun siireli tatil gecirmek i¢in konaklamanin
gerceklestirildigi kiy1 otellerinden farkh 6zelliklere sahiptir. Sehir otellerinde turistler tiim giin
sehri kesfettikten sonra kisa siireli olarak otele yerlesip dinlenmekte ve ertesi giin erkenden ya
otelden ayrilmakta ya da sehir gezisine kaldig1 yerden devam etmektedir. Bu kapsamda sehir
otelleri kiy1 otellerinden farkl bir sekilde yonetilmedir. Calismanin sonuglar: dikkate alindiginda
turistler bu otellerde en fazla personele, yiyecek icecekte kahvalt1 servisine, otelin temizligine,
donanimina ve sehre yakinlik/uzaklik mesafesine nem vermektedir.

Yapilan calismadan elde edilen sonuglara gore sehir turizmi alaninda faaliyet gosteren
konaklama isletmelerine yonelik bazi oneriler getirilmistir. Konaklama isletmelerinin miisteri
yorumlarmi degerlendirmeleri ve bu yorumlan bilgi kaynag: olarak gormeleri, isletmelere
olumlu geri dontisler saglamasi acgisindan 6nem tasimaktadir. Bu ¢alismaya konu olan sehir
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otellerine yonelik yapilan yorumlarin ¢oguna cevap verilmedigi tespit edilmistir. Yorumlara
yanut veren otellerin ise hepsinin dort yildizli oldugu anlagilmigtir. Bu baglamda Eskisehir’de
faaliyet gosteren tiim konaklama igletmeleri cevrimigi tiiketici sitelerinde yapilan yorumlara
miimkiin oldugunca hizh ve tatmin edici déniisler yapmalidir. Isletmeler, kendilerine yonelik
yapilan bu olumlu ve olumsuz yorumlari bir hediye olarak gormeli ve tehdit olarak algilanan
olumsuz yorumlari da firsata ¢evirmelidir.

Bu kapsamda sehir otelleri, insan kaynaklar1 departmanina gereken &nemi vererek is goren
secimi, is bas1 egitim (oryantasyon), personel 6diil sistemi gibi konularda sorumluluklarin en iyi
sekilde yerine getirmelidir. Ciinkii turizm isletmelerinin basaris1 personelin nasil secildigi,
yonetildigi, egitildigi, kariyer siireclerinin nasil desteklendigi ile yakindan ilgilidir. Bu kapsamda,
Eskisehir'de bulunan Anadolu Universitesi ve Osmangazi Universitesi biinyesinde turizm
alaninda verilen egitimler, sektoriin ihtiyaci olan kalifiye elemanin yetistirilmesini saglayacak
niteliktedir. Miisterilerin yorumlarina yansiyan bir diger 6nemli konu ise yiyecek ve igecektir. Bu
kategori altinda kahvaltiya yonelik yapilan yorumlarin ¢oklugu kiy: otellerindeki her sey dahil
sistemden farkli olarak, sehir otellerinde genellikle oda-kahvalt1 seklinde konaklanmasima
baglanabilir. Dolayistyla kahvaltinin lezzetine, sunumuna, kalitesine 6nem verilmesi miisteri
memnuniyetinin saglanmasi agisindan dikkat edilmesi gereken bir konudur. Odalarmn ve diger
alanlarin temizligi de yorumlarda siklikla karsilasilmasi nedeniyle {izerinde durulmas: gereken
bir diger husustur. Bu noktada isletmelerin kat hizmetleri departmanina odalarm ve diger
alanlarin rutin temizliginin yapilmasi onerilebilir.
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