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Oz

Gliniimiiz tiiketicileri bir mal veya hizmet satin alma kararlarinda daha 6nce o {iriinii satin alarak tecriibe
edinmis kisilerin yaptiklar1 yorumlardan faydalanmaktadir. Rekabetin hizla arttigi turizm sektoriinde
konaklama igletmeleri agisindan c¢evrimigi ortamda yapilan yorumlar s6z konusu isletme hakkinda
titketicinin fikir sahibi olmasin sagladig: icin biiyiik oneme sahiptir. Tiiketici bunlar1 inceleyerek karar
verme ve satin alma islemlerini gergeklestirmektedir. Bu c¢alismada Bursa Uludag'daki, Erzurum
Palanddken’deki ve Kars Saritkamig’taki 5 yildizli otellerin ¢evrimici ortamda miisteriler tarafindan aldig:
olumsuz yorumlarin incelenmesi ve karsilastirilmasi amaglanmistir. TripAdvisor internet sitesinden
Uludag’'da 2 otele yapilan toplam 1535 yorumdan 243 sikayet, Palandoken’de 3 otele yapilan toplam 868
yorumdan 261 sikayet Sartkamig’ta 2 otele yapilan toplam 336 yorumdan 174 sikdyet incelenmis ve
degerlendirilmistir. Uludag otellerinde en ¢ok sikayet yemeklerden, Palanddken’de otellerin i¢ mimarisinin
ve odalarin eskiliginden alinirken, Sartkamig’ta personel hizmeti ve yetersizliginden sikayet alindig: tespit
edilmistir. Bu bulgular dogrultusunda sikdyet sayilar1 farkli oldugundan karsilastirma bulgular: yiizde
seklinde verilmektedir. Calisma, Tiirkiye’de popiiler olan bu kis turizmi destinasyonlarndaki 5 yildizli
otellerin eksikliklerinin giderilmesi ve gelecekte yapilacak olan yatirimlar acisindan bilgi verici niteliktedir.
Sunulan oneriler acisindan sektore ve literatiire katki saglamasi beklenmektedir. Tiirkiye’de turizmin
gesitlendirilmesi ve mevsimsellik agisindan yaz mevsimine alternatif olarak kis mevsiminde i¢ ve dig turist
sayisinin ve gelirlerin arttirllmasimin destinasyonlarin rekabete dayali iyilestirmeler ile de tesvik
edilebilecegi diistiniilmektedir.
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Abstract

Today's consumers benefit from the comments made by people who have had experience by purchasing
that product before in their decision to purchase a product or service. In the tourism sector, where
competition is rapidly increasing, the comments made in the online environment are of great importance in
terms of accommodation businesses, as they enable the consumer to have an idea about the business in
question. The consumer examines them and makes decisions and purchases. In this study, it is aimed to
examine and compare the negative comments received by the customers in the online environment of the
5-star hotels in Bursa Uludag, Erzurum Palanddken and Kars Sartkamis. From the TripAdvisor website, 243
complaints out of a total of 1535 comments made to 2 hotels in Uludag, 261 complaints out of a total of 868
comments made to 3 hotels in Palandoken, 174 complaints out of a total of 336 comments made to 2 hotels
in Sarikamig were examined and evaluated. While the most complaints were received from the food in
Uludag hotels, the interior architecture of the hotels and the oldness of the rooms in Palandéken, it was
determined that complaints were received about the staff service and inadequacy in Sarikamis. Since the
number of complaints is different in line with these findings, the comparison findings are given as
percentage. The study is informative in terms of eliminating the deficiencies of 5-star hotels in these popular
winter tourism destinations in Turkey and in terms of future investments. It is expected to contribute to the
sector and the literature in terms of the suggestions presented. It is thought that increasing the number of
domestic and foreign tourists and revenues in the winter season as an alternative to the summer season in
terms of the diversification of tourism in Turkey and seasonality can be encouraged by the competitive
improvements of the destinations.

Keywords: Uludag, Palandoken, Sartkamis, Accommodation Enterprises, Customer Complaints, Winter
Tourism.
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GIRIS

Hizla artan rekabet kosullarinda degisen tiiketici ihtiyaglar1 ve beklentileri tiim isletmeleri
kendilerini 6n plana ¢ikaracak yeniliklere ayak uydurma zorunluluguna itmektedir. Miisterilerin
karsisinda fazla sayida alternatif olmasi sebebiyle isletmelerin begeni kazamp tercih edilebilir
olmas1 zorlasmistir. Bu sebeple pek cok isletme miisterilerin beklentilerini ve ihtiyaglarimni
karsilayarak miisteri memnuniyetini arttirmay: ve boylelikle sikayet sayisin1 en aza indirmeyi
hedeflemektedir. Gelisen ve degisen teknoloji tiiketiciler i¢in kolayliklar saglarken sektorleri
daha tedbirli ve ¢6ziim odakli olmaya yoneltmistir. Cagimizin teknoloji cag1 olmasiyla beraber,
bu durum insanlarin birbirleri ile iletisime gecebilmek, kolaylikla bir bilgiye ulasabilmek ve
yorum yapabilmek adina fayda saglamaktadir (Arkadas ve Ayyildiz, 2020: 2635-2636).

We Are Social ve Hootsuite sirketlerinin diinya ¢apinda internet kullanimiyla ilgili yaymladig:
raporun 2021 verilerine gore, 4,5 milyar kisinin internet kullandigl, bu saymin ise kiiresel
niifusun %59 una denk geldigi goriilmektedir (www.lumosajans.com). Cogu internet kullanicisi
seyahat ettikleri yerleri, tavsiyelerini, deneyimlerini ve yorumlarmi sosyal medya iizerinden
diger insanlarla paylagmaktadir. Bununla birlikte 6zellikle memnuniyet ve sikayetler icin agilmig
birgok web sitesi bulunmaktadir. Turizm sektorii bu konuda oldukga 6n plandadir. Tiiketiciler
bir yere seyahat ve konaklama amaci ile gitmeden 6nce bu sitelerdeki memnuniyetleri ve
sikayetleri inceleyip karsilagtirarak karar vermektedir. Ciinkii bu yorumlar1 reklam ve
tutundurma faaliyetlerinden daha fazla énemsemektedirler (Richard ve Guppy, 2014; Timilsina,
2017; Yasar, 2019: 242). Bu tarz sitelerden yapilan yorumlar agizdan agiza iletisimden daha hizli
ve daha fazla insana ulastig1 igin gelecek yillarda daha da 6nemini arttiracagi ongoriilmiistiir
(Giirkan ve Polat, 2014: 48).

Miigteriler tarafindan ele alinan konular bazen iyilestirme adina tavsiye nitelikli olurken bazen
de yasanan aksiliklerden kaynakl olarak kendisinin tercih etmeyecegi gibi bagkalarinin da tercih
etmemesine neden olmaktadir. Yasanan olumsuzluklar genel itibariyle personel davranisi,
hizmet anlayisinin kisiden kisiye degismesi, yonetim gibi etkenlerle ortaya ¢ikmaktadir (Kili¢ ve
Ok, 2012: 4191). Sikayetleri inceleyip degerlendirmesini bilen isletmeler igin bu durumun ¢ok
6nemli olmasinin yani sira avantaj saglamasinda da etkilidir (Bal, 2014: 65; Sahin, Kazoglu ve
Sénmez, 2017:164). Turizm sektoriinde faaliyet gosteren isletmeler goz ontine alindiginda
internet {izerinden yapilan yorumlardan en fazla etkilenen konaklama isletmeleridir. Tiiketici
gidecegi konaklama tesisi hakkinda bilgiyi, internet {izerinden edinmektedir. Kis sezonunun
onde gelen turizm ¢esidi olan ve turizm faaliyetlerinin on iki aya yayilmas: konusunda 6nemli
katki saglayan kayak turizmi de bu noktada karsimiza ¢ikmaktadir. Erzurum Palanddken, Bursa
Uludag, Kars Sarikamis, Kayseri Erciyes ve Bolu Kartalkaya Tiirkiye’de bulunan en énemli kayak
merkezleridir. Tiirkiye’de 1933 yilinda kayak merkezi olarak ilan edilen ilk yer Uludag iken
1989’da Erciyes ,1991’de Sarikamis, 1993’te Palanddken ve 1997’de Kartalkaya olmustur.
Yogunluklu olarak kis sezonunda faaliyet gosteren tesislere ilgi oldukea biiytiktiir (Kudaka, 2014;
Cakmak ve Yilmaz, 2018: 272).

Bu calismanin amac kis turizminde konaklama faaliyeti gosteren Uludag, Palanddken ve
Sarikamis otellerinin miigteriler tarafindan aldig1 sikdyetlerin kategorilere ayrilarak
destinasyonlarin karsilagtirilmasidir. Calisma kapsaminda son 6 yil igerisindeki sikayetler
dikkate alinmistir. Bu sayede uzun siiredir ¢Oziilemeyen sorunlarin ortaya ¢ikarilmasi
diistiniilmiistiir.
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KAVRAMSAL CERCEVE

Tiiketicinin bir {riin veya hizmeti satin almasindan sonraki siirecte meydana gelen
memnuniyetsizli§inin geri doniisii ya da istek ve ihtiyaglarinin karsilanmamasi gibi durumlarda
ortaya ¢ikan eylem sikayettir (Bell vd., 2004; Kevoe - Feldman, 2018: 104). Turizm, hizmet
agisindan fazla hata payinin olmamas: gereken bir sektor oldugundan memnuniyetsizlik de diger
sektorlere oranla daha fazladir. Miisteriler hizmet icin 6dediklerinin karsiligini almak isterler
(Ozdipginer, 2016: 236; Unal, Cakar, Bayar ve Celen, 2020: 745). Giintimiizde miisteriler tarafindan
yapilan sikayetler genelde e-sikdyet olarak gesitli internet sitelerinde yer almaktadir (Unal,
2019:563). Tiiketiciler konaklama hizmeti satin almadan 6nce genellikle baz1 web sitelerinde
bulunan yorum-sikayet kisimlarini incelemekte ve bunlardan etkilenmektedir (Dogan, Sert ve
Tutan, 2016:184).

Teknolojinin gelismesiyle birlikte isletmeler internet yoluyla miisterilerin sikayetlerine kolayca
ulasip yine internet araciligiyla bu sikayetlere hizli sekilde geri doniis saglayabilmektedir (Argan,
2014: 52; Aylan, Arpaa ve Celiloglu, 2016:57). Miisteri sikayetleri bakimindan arastirmalar son
yillarda gerek akademik olsun gerekse isletmeler tarafindan olsun oldukga artis gostermistir
(Eccless ve Durand, 1998; Bell vd., 2004; Kozak, 2006; Namkung vd., 2011; Kilig ve Ok, 2012:4191).
Heung ve Lam (2003), miisterilerin geri doniisii olan sikayetlerin degerlendirilip harekete
gecilmesini isletmeler bakimindan avantaj oldugunu belirtmektedir (Yasar, 2019:243). Miisteri
beklentilerine cevap vermek, samimi ve diiriist olmak, miigteri kaybetmemek adina hizmetlere
Oonem vermek isletmelere fayda saglamaktadir (Celtek, 2013: 170). Olumlu yorumlar ¢alisanlar
motive ederken olumsuz yorumlar personelin ya da isletmenin ne konuda eksik oldugunu
gosterme konusunda katki saglamaktadir. Bu sadece tiiketicinin isletmeden ne istedigi ya da
nasil algiladigini anlamak degil bununla beraber isletmeyi iyilestirme ve gelistirme acisindan da
neler yapabilecegini gormesine yardimci olmaktadir (Pantelidis, 2010; Erdem ve Yay, 2017: 229).

Ust gelir grubundaki kisi ya da ailelerin kis mevsiminde kisa tatil yapma isteklerinden, av, doga,
kiiltiir ve 6zellikle somestr tatili bakimindan kis turizmine yogun ilgi duyulmaktadir (Doganer,
2001; Albayrak, 2013; Demiroglu, 2014; Ayaz ve Apak, 2017:31). Daglik ve kar tutan yerlerde
gerceklesen alternatif turizm tiirleri iginde yer alan spor turizminin de bir tiirii seklinde
tanimlanan kis turizmi belli arag-gere¢ kullanimi ile kar tizerinde grup halinde ya da bireysel
olarak yapilan sporlar1 kapsamaktadir (Albayrak, 2013:195). Doganer (2001) kis turizmini, kar
yagisina bagli, daglarda karin kalis siiresi fazla olan bolgede, kayak, snowboard gibi cesitli kig
sporlarinin yogun oldugu turizm tiirii seklinde tanimlamistir. Ozdogan’a (2009:6) gore ise kis
turizmi kis sporlarini kapsami igine alan konaklama seyahat gibi hizmetler sunan karli bolgelerde
uygulanan bir turizm seklidir. Bagka bir tanima gore, kis mevsiminde insanlarin kafasinda olusan
tatil gereksinimi ve istegi ile daghk ve karli alanda gergeklestirilebilecek spor faaliyetlerinin
yaninda konaklama, eglence, yeme-igme gibi aktivitelerin de bulundugu bir paket sunup,
alternatif turizm hareketliligi ortaya ¢ikarmaktir (Tiir, 2018:12).

Tiirkiye cografyasi basta Dogu Anadolu bolgesi olmak {izere kis turizmi agisindan biiyiik bir
potansiyel sahibidir (Cimilli vd., 2016). Alp Daglari'n1 Himalayalarla birlestiren Toros ve Kuzey
Anadolu daglar1 kusaginda bulunan Tiirkiye kis turizmi i¢in oldukga elverisli ortamlara sahiptir
(Doganay vd., 2013). Uriin olarak pazarlanan beyaz ortii diinya ¢apinda turist cekmektedir.
Tiirkiye’de kis turizminin gelismesi adina ilk olarak kis sporlarinin taninmas: gerekmektedir. Bu
bakimdan sporla tanisma erken olsa da kis turizmi hareketliligi diinyadaki 6rneklere nazaran geg
baslamistir. Uluslararas: kis turizminde Tiirkiye fazla bilinen bir destinasyon degildir fakat hem
i¢ hem de dis turizm pazar1 agisindan incelenmesi gerekli bir iilkedir (Kaplan, 2011:146; Ozgoban,
2019: 1609). Bakanlar Kurulu, Turizm Tesvik Kanunu kapsaminda, 20 yeri Tiirkiye’de kis sporu
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merkezi olarak ilan etmistir. Planlarda bu merkezleri koruma-kullanma paralelligi 6n planda
tutulmustur. Turizm Bakanlig1 tarafindan kis turizm merkezi olarak ilan edilen 28 yer ise
asagidaki gibidir (Ozbay, 2018: 206).
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Sekil 1: Tiirkiye’deki Kis Turizmi Merkezleri
Kaynak: (https://yigm ktb.gov.tr/TR-10176/kis-sporlari-turizmi-temali-ktkgb39ler.html)

TURSAB ““Kis Turizm Raporu” verilerinde Tiirkiye, kayak merkezi sayisinda diinya gapinda 18.
siradadir. Fransa, Isvicre, Avusturya gibi kis turizminde oldukga giliglii rakiplere sahip olan
Tiirkiye kayak tesisi konusunda kendini gelistirmis, 2015 yili itibari ile belgelenmis 28 adet,
belgelenmemis olmasina karsin farkl idareler tarafinca kayak merkezi olarak belirlenen bolgeler
de eklendiginde bu say1 toplam 51’e kadar ulasmistir (Cakmak ve Yilmaz, 2018:273). Palanddken,
Sarikamig, Uludag gibi bolgeler hemen hemen yilin yarisinda kar goriilen yerlerdir. Dort ay siiren
sezon yaz turizmi sezonu ile yaklasik ayni siireleri kapsamaktadir ve iilke ekonomisi kapsaminda
kis turizmi tesislerinin yatak kapasitelerinin arttirilmas: da oldukca 6nem tasimaktadir (Katkat
ve Mizrak, 2006:33). Kis turizm bolgelerindeki tesislerin yerel kosullara bagli tasima kapasitesine
gore gelistirilmesi gerekmektedir (Demir, 2000; Katkat ve Mizrak, 2006:33). Kis turizmi ile dag
turizmi karigtinlmamalidir. Kis turizminin kendine 6zgii uygulama sahasi olup, kayak sporunun
tiirleri ile zenginlestirilmis, yalmzca alisilagelmis sezon diginda olmas: bir yana pazarlama ve
hizmet bakimindan da diger turizm gesitlerinden farkli noktalar1 bulunmaktadir. Kis turizmi
icinde bulundugu trin cesitliliginde kendine has bir alan olusturma amaci tasimaktadir.
Tiiketicilerin tatil anlayislarindaki farkliliklar siirdiiriilebilir turizmi olumlu yonde etkileyerek
mevsimselligi azaltmistir (Saritas, 2009:35).

Bolgesel kalkinma agisindan 6nemli olan kis turizmi uygulandig: destinasyonlarda soguk havay1
eglenceye ve adrenaline gevirerek hem ekonomiye destek olup hem de istihdam ortamlar:
yaratmaktadir (Ozgoban, 2019:1607). Kis turizmi iilke ekonomisine katk1 saglamanin yaninda bu
turizm potansiyeline sahip destinasyonlara da gelir ve isttihdam imkani sunma agisindan da
onemli kaynak olusturabilmektedir. Destinasyonlardaki turizm aktiviteleri i¢in yapilan
harcamalarin biiyiik kismi bolgedeki halka gelir saglamasi, bolgenin ekonomik anlamda
kalkinmasi ve yalnizca yaz aylarinda degil kis aylarinda da istihdam saglamasi agisindan
oldukga &nemlidir (flban vd., 2008:325-326). Kis turizminde faaliyet gosteren isletmeler ile
bolgedeki istihdam imkani yakin iligkilidir. Konaklama isletmelerinde ihtiya¢ duyulan personel,
cevre bolgede yasayan yerel halkin isletmeye bagvuru yapmas: ile saglanmaktadir. Kis
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sezonunda kisilere istihdam imkan1 sunmasi sebebiyle kis turizmi, bolge halki agisindan da
oldukga biiyiik 6neme sahiptir (Tiir, 2018:13).

Kis turizmine katilacak turistlerin bolge seciminde ¢ok sayida unsur 6n plana ¢ikmaktadir (Bahar
ve Kozak, 2005:79). Giintimiizde kayak turistleri telesiyejlerde konfor, bakiml ve giivenli pistler
ile kaliteli hizmet almay1 tercih etmektedirler. Bu ylizden rekabet ortaminda kendini one
cikarmak isteyen isletmelerin tiiketici taleplerini karsilamasi, talebin artmasimi saglayacaktir
(Kosan, 2013:294). Giinesli giin sayis1, ulasilabilirlik, karmn yerde kaldig: siire ve topografik
durum kis turizmi bolgelerinin 6nemli faktorlerindendir (Kosan, 1996:3-6). Yine bu bolgelerin
cekiciligini arttirmada manzara, mekanik tesisler, yeme-icme, eglence aktiviteleri, kiiltiirel
degerler gibi unsurlar da 6nemli rol oynamaktadir (Incekara, 1998:3). Kis turizmi ile kis
olimpiyatlar1 arasinda da ciddi bir iliski s6z konusudur. Konaklama, yiyecek-igecek isletmeleri,
mekanik tesisler, kayak alanlar1 gibi kis turizm merkezlerinde faaliyet siirdiiren yerler kig
olimpiyatlarinda da yerini almaktadir. Olimpiyatlarin diizenlenecegi yerler uluslararasi
standartlara ulasirken, turistik iiriinler de diger turistik iiriinler ile rekabete girebilme avantaji
saglamaktadir. Bunlarin yarni sira kis turizminin gelismesi, iilke ekonomisine katki, bolge
altyapismnin gelismesi ve istihdam saglamada katkis1 oldukga biiyiiktiir (Ibragimov, 2001:51).

Tiirkiye’de kig turizmi kapsaminda konaklama talebi yogunlugunun en ¢ok oldugu destinasyon
Uludag’dir. Hem konumu hem Istanbul’a yakinligi hem de biiyiik bir sehir olan Bursa’da yer
almasindan dolay1 6n plana ¢gitkmaktadir. Bu yiizden kig turizmi kapsaminda ilk planlamalar ve
uygulamalar burada yapilmis ve talep burada yogunlasmistir (flban ve Kagl, 2008:332).
Palanddken diinyanin en ince kar yapisina sahiptir ve kig aylariin tiimiinde kar ile kaphdar.
Dogu Anadolu bolgesi basta olmak iizere Tiirkiye’de oldukca 6nemli bir destinasyondur (Zengin,
2006:147). Kartalkaya, sahip oldugu kayak alanlariyla Uludag ile benzerlik gosterse de
konaklama imkanlar1 agisindan biiyiik farkla geridedir. Fakat giintibirlik¢iler acisindan nitelik ve
genislik olarak oldukga gelismis kayak odalarina sahiptir. Tiirkiye’de {iciincii Orta Anadolu’da
en yliksek dag olan Erciyes ise 5 ay civarinda olduk¢a uzun bir kis sezonuna sahiptir. Uludag ve
Palanddken gibi 6nemli kig turizm merkezlerine rakip durumdadir (www kayseri.gov.tr).

ILGILI CALISMALAR

Literatiire bakildiginda kig turizmi ile ilgili oldukga fazla sayida ¢alisma mevcuttur. Gonseth
(2013), yaptig1 calismada kar derinligi ve siiresi iizerinde olumsuz etkileri olacag: tahmin edilen
iklim degisikligiyle birlikte, kis turizmi tiiketiminin degisen kar kosullarina duyarliligin
degerlendirmeyi amaclamistir. Elde ettigi sonuglarda giinesli kosullardan yararlanan kayak
alanlarmin daha ¢ok kayakq ziyareti alma egiliminde oldugu goriilmiistiir. Bu, iklim
degisikliginin daghk bolgelerde giineslenme siiresini degistirmesi durumunda ek etkiler ortaya
koymaktadir. Yanik (2016), Palandoken Kayak Tesisleri ile ilgili sikayet verileriyle miisterilerin
memnuniyet derecesinin iliskilendirilmesini amaclayarak yaptig1 calismada “Hava Ulasimi”,
“Kar Kalitesi”, “Restoran Kalitesi” ile “Saglik ve Dinlenme Hizmetleri” hizmetlerinde sorunlar
oldugunu belirlemistir. Diger hizmetlerde orta ve yiiksek diizeyde memnuniyet tespit edilmistir.
Ayaz ve Apak’mn (2017) yapmuis olduklar1 ¢alismada kis turizmi destinasyonlariin gelistirilmesi
kapsaminda kis turizmine katilan yerli turistlerin tiiketici davraniglarinin ortaya konmasi
hedeflenmistir. Kig turizmine katilan yerli turistlerin seyahat motivasyonlar ile yas, egitim
durumu, gelir ve meslek; seyahat memnuniyetleri ile egitim durumu, kals siiresi ve seyahat
sayilar1 arasinda anlamli farkliklar oldugu goriilmiistiir. Yerli turistleri kis turizmine iten
sebepler; rahatlama, kendini gelistirme ve sosyallesme; seyahat memnuniyetleri ise egitmen, pist,
ulasim, giivenlik, konaklama ve alisveris memnuniyeti olarak tespit edilmistir. Gelibolu, Samsa
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ve Cengiz (2017), kis turizmi bakimindan biiyiik bir potansiyeli olan Sarikamis kis turizmi
destinasyonunun markalamas: kapsaminda mevcut durumun belirlenmesi ve eksiklerin paydas
bakis agisi ile degerlendirilmesi adina yaptiklar: ¢alismada Sartkamis’'in kis turizmi agisindan
bliyiik bir potansiyeli oldugu fakat potansiyelini beklenilen diizeyde kullanamadig:
belirlenmistir. Ayaz ve Apak (2017), kis turizmine katilan yerli ziyaretgilerin seyahat
davraniglarim1  belirlemek amac1 ile yaptiklar1 calismada yerli turistlerin seyahat
motivasyonlariin seyahat memnuniyetlerini orta derecede etkiledigi ve kayak merkezlerinin
gelisiminde turistlerin seyahat motivasyonlarindan yararlanilabilecegini saptamislardir. Akkusg
(2017), kig ve spor turizmi amaci ile Erzurum’u ziyaret eden Polonyali ve Iranli turistlerin
yasadig1 essiz deneyimleri degerlendirmek ve turistlerin milliyetlerine gore bu deneyimlerin
degistigi noktalar: tespit etmek adina yaptig1 calisma ile Polonyali turistlerin, haz (hedonizm) ve
anlamhilik agisindan yasadiklari deneyimi, Iranh turistlerden daha olumlu algiladiklarini tespit
etmistir. Carson vd.'nin (2018) ¢alismasinda turistlerin teknik kar yapimina yonelik tutumlarini,
kar giivenilirligi tercihlerini ve destinasyon sec¢imini etkileyen diger faktorleri analiz etmeyi
hedeflemistir. Destinasyon se¢imini etkileyen faktorlerin, Avrupa Alpleri manzarasi ve kisin
yapilabilen cesitli aktiviteler oldugu, teknik kar yapimmindan kaginmak ve yatirimi kar
kosullarindan bagimsiz olarak turistik gekim merkezlerine yonlendirme ekonomik olarak makul
olabilecegi belirlenmistir.

Ozgoban (2019), calismasinda kig turizminin genel hatlar1 ve Tiirkiye’deki potansiyelini Erciyes
Kayak Merkezi kapsaminda incelemistir. Elde edilen sonuglara gore kis turizminin kendine 6zel
pazarlama yontemlerinin Erciyes’te yerel kiiltiire uygun bir bigimde uygulandig1 ve olumlu
sonuglar alindig1 belirlenmistir. Geleneksel turizm pazarlamasina gore 6lii sezon seklinde
tanimlanan kis déneminin, siirdiiriilebilir yeni nesil turizm perspektifinde alternatif tiirler ile
canlandirilmasinin  en giizel Orneklerinden birinin kis turizmi oldugu Erciyes'te de
goriilmektedir. Evren ve Kozak (2019), yaptig1 calismada Tiirkiye'nin bes rekabetci kis turizmi
destinasyonunun (Erciyes, Kartalkaya, Kartepe, Palandoken, Uludag) yerli turistlere gore
algilanan performansinin karsilastirmistir. Hgﬂi destinasyonlar arasinda algilanan performansi
en yiiksek olanin Erciyes oldugu belirlenmistir. Diger dort destinasyonun performans siralamasi
ise yiiksekten diisiige; Palandoken, Uludag, Kartalkaya, Kartepe seklindedir. Uludag ve
Kartalkaya’da fiyat ile pist yogunluguna iliskin maddelerin; Palandoken’de giivenlik ile fiyata
iliskin maddelerin; Kartepe’de ulasim ve manzara disindaki tiim maddelerin destinasyon
yoneticilerinin tizerinde durmasimin gerekli oldugu maddeler halinde belirlenmistir. Arkadas ve
Ayyildiz (2020), Tripadvisor.com web sitesinde Uludag’da bulunan 4 ve 5 yildizli konaklama
isletmeleri ile ilgili yazilan sikayetlerin belirlenmesine yonelik yaptigi incelemeler detayh
bi¢imde ele alindiginda konaklama isletmelerindeki fiyat/fayda dengesi konusunda miisterilerin
diger otellerin imkanlar ile siirekli olarak karsilastirma yaptiklar: saptanmigtir. Alagoz ve Dereli
(2020), kis turizmi kapsaminda bulunan otel isletmelerinin sosyal medyay1 kullanim durumunu
arastirmistir. 5 yildizli otellerin 3 yildizli oteller ile benzer sekilde Facebook kullanimina sahip
oldugu sonucu ortaya konmustur. Arastirmanin en 6nemli sonucu ise otellerin Facebook'u
yeterince aktif kullanmamalaridir. Tekeli ve Tekeli (2021), Sarikamis’ta faaliyet gosteren kis
otellerinin hizmet kalitesini arttirmaya yonelik e-sikayetleri degerlendirmek adina yaptiklari
calismada “hizmet kalitesi” ana tema seklinde belirlenmistir. Bu ana temaya bagl olarak ise
“guivenilirlik”, “somut 6zellikler”, “giiven”, “aninda hizmet sunma” ve “empati” olmak {izere
bes alt tema tespit edilmisgtir.

Evren ve Kozak (2018), Tiirkiye'deki bes kis turizmi destinasyonunun rekabet¢i konumlarini
belirlemek igin yaptiklar1 arastirmada ziyaretgi algisimin Uludagh turizm {ist yap1 olanaklar1 ve
eglence imkanlar ile, Kartalkaya’y1 turizm {istyap: kalitesi ve hizmet kalitesiyle, uygun fiyat
politikas1 ve kalabalik olmayan yokuslari / liftleri ile Erciyes’i, yeterli sayida lift ve kar kalitesiyle

112



Tiirk Turizm Arastirmalar: Dergisi, 7(1): 106-121.

Palanddken'i, giizel manzaras: ve erigilebilirligi ile Kartepe’yi konumlandirdigr goriilmiistiir.
Hedef paydaslarin degerlendirmeleri, mevcut konumu gliclendirmeye yonelik stratejilerin her
destinasyonda kabul edilmedigi ve yalmzca baz1 destinasyon paydaglarinin yeniden
konumlandirma egiliminde oldugu tespit edilmigtir. Akkus (2018), Erzurum’daki turizm
isletmesi yoneticilerinin destinasyonun pazarlanmasina iliskin goriislerini incelemistir. Sonug
olarak Erzurum’un sadece kis turizmine odaklanmamasi ve bununla beraber sahip oldugu
turistik degerlere gore konumlandirilmas: gerektigi sonucu ortaya gikmustir.

Hgili calismalar goz oniine alindiginda bazi ¢alisma konularinin farkliliklarinin yani sira benzer
calismalardan farkli sonuglarin elde edildigi goriilmektedir. Genel anlamda ¢alismalarda, direkt
olarak sikayet degil destinasyonlarin hangi konuda 6ne ¢iktig1 ve hangi konularda eksik oldugu
arastirllmistir. Bununla birlikte yapilan c¢alismalar siirdiiriilebilirlik agisindan da
destinasyonlarin eksik yonlerini ortaya koyarak, gerekli iyilestirmeler yapilmasi adma fikir
olusturmaktadir. Kig turizmi kapsaminda faaliyet gosteren destinasyonlarin internet iizerinden
yapilan olumsuz yorumlara énem vermesi rekabet ortaminda avantaj saglamak agisindan
gereklidir. Bu kapsamda yapilacak her ¢calisma destinasyonlara fayda saglamaktadar.

YONTEM

Bu arastirmanin amaci Uludag, Palandoken ve Sartkamis’ta faaliyet gosteren 5 yildizli otellerde
konaklayan yerli turistlerin, isletmeler hakkinda yaptiklari olumsuz yorumlari belirlemek ve bu
yorumlardan yola ¢ikilarak {i¢ kis turizmi merkezini karsilastirip destinasyonlarin ve isletmelerin
eksikliklerinin ortaya ¢ikarmaktir. Bu amag¢ dogrultusunda nitel yontemlerden olan igerik
analizinden yararlanilmistir. Sosyal bilimler alaninda ¢okca tercih edilen www.tripadvisor.com
sitesindeki herkese agik sekilde yapilmis olan yorumlar ele alinmistir. Yorum yapan kisilerin
cinsiyeti, yorum yaptig1 tarih, isletmeye verdigi puan gibi bilgilere ulagilabilmektedir. Bursa iline
bagh Uludag, Erzurum iline bagh Palandoken ve Kars iline bagh Sarikamis kayak
merkezlerindeki 5 yildizli konaklama isletmelerine 2016-2021 yillar1 arasinda gelen toplam 2739
yorum incelenmistir. Yorumlar arasindan 678 sikayet tespit edilmistir. Uludag’daki 2 otele gelen
243 sikayet, Paland6ken’deki 3 otele gelen 261 sikayet ve Sarikamis’taki 2 otele gelen 174 sikayet
incelenmistir. Sikayetler, yorumlarda yer alan “bakimsiz”, “kirli”, “eski”, “kaba”, “pahali”
seklinde anahtar kelimeler gbz oOniinde bulundurularak baghiklar halinde 13 kategoriye
ayrilmistir.

Arastirmanin sinurliliklar: agisindan bakildiginda tek bir otel isletmesinin bile sayisiz miisteri
yorumuna sahip olmasmdan dolay1 5 yildizh oteller {izerinde arastirma yapilmistir. Tiirkiye'de
birgok kayak merkezi olmasma ragmen 5 yildizli otel bulunan yalnizca 3 kayak merkezi
olmasmdan kaynakl kriterlere gore aragtirilacak bolgeler belirlenmistir.

Aragtirmalarda gecerlilik ve giivenilirlik konusunda ilk dikkat edilmesi gereken unsur
orneklemin dogru olmasidir (Ogiilmiig, 1991:226). Arastirma konusu kis turizmi kapsaminda
Uludag, Palanddken ve Saritkamis destinasyonlarindaki ¢evrimigi sikayetlerin karsilastirilmasi
olmasi ve 6rnekleme sadece bir web site iizerinden belirlenen bolgelerle ilgili incelemelerin dahil
edilmesiyle drneklemin dogru seildigi diisiiniilmektedir. Igerik analizinin giivenilir olmas1 igin
nesnel olmas ve farkli kisilerin ayni1 konular iizerinden gozlem yapabilmesi énemlidir (Ogiilmiis,
1991:227). Bu noktada arastirmada giivenilirligin saglanmas: icin kategoriler yorumlara bagh
olarak belirlenmis, bunlar farkli zaman araliklarinda incelenmistir. Gegerlilik giivenilirlik ile
iligkili olsa bile giivenilirlik tek olarak yeterli bir dlgiit degildir. Arastirmacinin konuyu tarafsiz
sekilde incelemesi, elde edilen verilerin detayl sekilde rapor etmesi ve sonuglari nasil ulastig
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konusunda bilgi vermesi gerekmektedir (Yildirim ve Simsek, 2013:291). Calisma bulgularinda

verilere ulasma sekli, kategorilerin nasil olusturuldugu ve elde edilen sonuglar detayli bir sekilde
verilmektedir.

BULGULAR

Kis sezonunda hizmet veren 5 yildizhi kayak merkezi otellerinin TripAdvisor'daki miigteri
sikayetleri 13 farkli kategoride degerlendirilmistir. Bu kategoriler; restoran ve yemekler,
resepsiyon, personel davranisi ve hizmeti, temizlik ve hijyen, giivenlik, eglence/animasyon, spa,
kayak okulu, fiyat, saglik hizmetleri, internet/web sitesi, otel yas1 ve ¢evredir. Yapilan analiz
sonucunda 678 sikayet ayrilmistir. Ayrilan sikayetlerde isim ve soy ismini kullananlarin toplanmu
547, belirlenemeyenlerin sayisi ise 131"dir.

Tablo 1. Uludag Otellerine Gelen Sikayetlerin Konulara Gére Dagilimu

Sikayet Konusu Sikayet Sayis1 (%)
Yemek ve Restoran 63 25,92
Personel Davranis ve Hizmeti 54 22,22
Temizlik 41 16,87
Fiyat 25 10,28
Eglence / Animasyon 13 5,34
Resepsiyon 10 4,11
Otel Yast 9 3,70
Cevre 7 2,88
SPA 7 2,88
Kayak Okulu 4 1,64
Internet / Web Sitesi 4 1,64
Saghk Hizmetleri 3 1,23
Giivenlik 3 1,23
Toplam 243 100

Tablo 1’de Uludag'da faaliyet goOsteren 2 otele gelen miisteri sikayetlerinin verileri
bulunmaktadir. Tabloya bakildiginda en fazla sikayet sirasiyla yemekler ve restoran, personel
davranisi ve hizmet, temizlik, fiyat, eglence/animasyon, resepsiyon, otel yasi, ¢evre, spa, kayak
okulu, internet/web sitesi, saglik hizmetleri ve giivenlik kaynakli oldugu goriilmektedir. Yapilan
yorumlarda en fazla sikayet %25,92 oranla yemek ve restoran ile ilgili iken en sikayet¢i olunan
ikinci konu ise %22,22 oranla personel davraniglari ve hizmet ile ilgilidir. En az sikayet ise %1,23
oranla giivenlik ve yine %1,23 oranla saglik hizmetleridir. isletmedeki sikayet konularindan bazi
yorumlar su sekildedir:

""Yemeklerde hi¢ tat yok, leg gibi bir kokuya sahip yediginizden tat alamyorsunuz.”

“"Cocuk kuliibii cok zayf, ici gecmis, sifir enerji, iki kisi basinda her cocuk kendi kendine takiliyor...”
"Yerde killar var goriinmese de oda terliklerine yapistyor hepsi...”

"Cok pahali, bu paranun karsiligr bu olmamalr.”

"’Eskimis mobilyalar, cekmeceler ve banyo tezgahinin kiseleri toz icinde...”
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"’Kaba ve samimiyetsiz bir kayak malzemeleri kiralama merkezi...”
"Korumalarin acil degismesi gerekiyor hepsi katil tipli adamlar bir daha gitmeyi diisiinmiiyorum.”
"’Personele bir sey soyleyince tuhaf bakip arkadasiymis gibi cevap veriyorlar.”

“"Odamz hazir degil cevabr idizerine 14.00°de geri dondiigiimiizde ‘su odayr verelim sunlara’ diyen
miisteriye saygidan bihaber resepsiyonistler...”

’Otelin alkolsiiz olmast ve bunun web sitesinde ya da telefonda belirtilmemesi...”

Tablo 2. Palandoken Otellerine Gelen Sikayetlerin Konulara Goére Dagilimi

Sikayet Konusu Sikayet Sayis1 (%)
Otel Yast 70 26,81
Yemek ve Restoran 41 15,70
Personel Davranigt ve Hizmet 41 15,70
Temizlik 36 13,79
Resepsiyon 21 8,04
Fiyat 18 6,89
SPA 10 3,83
Kayak Okulu 8 3,06
Internet / Web Sitesi 7 2,68
Eglence / Animasyon 4 1,53
Cevre 4 1,53
Saglik Hizmetleri 1 0,38
Giivenlik - -
Toplam 261 100

Tablo 2'ye bakildiginda Palandoken otellerine gelen sikayetler sirasiyla listelenmistir. En fazla
sikayet, %26,81 oranla otellerin eski olmasindan kaynaklanmaktadir. %0,38 oranla saglk
hizmetlerinden gikdyet edilirken giivenlik konusuyla ilgili herhangi bir sikayet
bulunmamaktadur. Isletmedeki sikayet konularindan bazi yorumlar su sekildedir:

’Kayak odas: gordiigiim en berbat organizasyona sahip bilgisiz, kaba calisanlar, ekipmanlar yetersiz ve ¢ok
katii.”

’Otel genel hatlariyla eskimis bir otel. Su sizdiran bir klozet, eskimis mobilyalar...”
"Bu fiyata 19. yiizyildan kalma odalarda konaklamak pek i¢ agict ve keyifli olmuyor...”
"Hayatimda kaldigim en kirli otellerden biriydi. Yatagin icerisinde bir siirii kil-tiiy, duvarlar kir i¢inde...”

Siparis almaya iisenen, siparisi 3-4 defa uyaridan sonra belki 20-30 dakikada getiren bir disiplinden
bahsediyoruz...”

"Giriste mahkeme duvari suratl resepsiyon gorevlisi merhaba bile demeden yazip ¢izip anahtar: oniime
attr.”

""Personel ozellikle restoranda cok ilgisiz ve amator.”
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...pandemide gidilebilecek en kotii yer. Hi¢ kimse maske takmuyor. Sosyal mesafe diye bir sey yok.”

"Gorevlileri ok kaba, sabah 9'da dar bir alanda onlarca insani sirada bekletip pistlerin acilmasini bahane
ediyor.”

.. .her giin ayni yemekler servis ediliyor hi¢ degismiyor, sicaklar deseniz ayri fiyasko, patates kizartmasi
bile 6gle yemeginde bayatts.”

Tablo 3. Sarikamus Otellerine Gelen Sikayetlerin Konulara Gore Dagilim

Sikayet Konusu Sikayet Sayis1 (%)
Personel Davranigi ve Hizmet 32 18,39
Yemek ve Restoran 31 17,81
Temizlik 27 15,51
Fiyat 18 10,34
Kayak Okulu 16 9,19
SPA 13 7,47
Resepsiyon 11 6,32
Cevre 8 4,59
Otel Yast 7 4,02
Eglence / Animasyon 5 2,87
Internet / Web Sitesi 3 1,72
Giivenlik 2 1,14
Saghk Hizmetleri 1 0,57
Toplam 174 100

Tablo 3’e bakildiginda yapilan yorumlar sikayet sirasina gore listelenmis, en fazla sikayet %18,39
oranla personel davranisi ve %17,81 oranla hizmet konusu olmustur. En az sikayet edilen konu
ise %1,14 oran ile giivenlik ve %0,57 oran ile saglik hizmetleridir. Isletmedeki sikayet
konularindan bazi yorumlar su sekildedir:

’Ben bu kadar fiyata boyle kotii bir otel hizmeti gormedim”

’Spa var denildigine kanmayin pislik i¢inde”’

"...kayak odas ¢alisanlar1 agir: burnu havada ve kabalar.”

’Ben hayatimda bu kadar kotii muamele eden ilgisiz ve bilgisiz personeli bir arada hi¢ gormedim.”
“Oglen yemeginden kalan yemekleri aksam yeniden servis etmekten hi¢ cekinmiyorlar.”’

’Otelin havuzu inamlmaz pis. Alt kisma gozliik ile bakinca topak topak killar ve saglar1 gorebilirsiniz.”
.. her sey dahil diye satilip her seyi ekstra olan nadir otellerden!”

Sikayetlerimizi dile getirdigimizde beSenmiyorsaniz giile giile diye cevap veren genel miidiir...”

" ...bilardo masas1 i¢ler acis1 ve malzemeleri eksik, tavla ve oyun odast ayri bir facia.”

"Odamiza bir sey getirilmesini kesinlikle talep etmeyin, ¢iinkii zaten asagrya inip kendiniz almak zorunda
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kalacaksiniz.”

Tablo 4. Uludag, Palandoken ve Sarikamis Otellerine Gelen Sikayet Konularimnin Yiizdelerinin
Karsilastirilmasi

Sikayet Konusu Uludag Palanddken Sarikamig

(%) (%) (%)

Yemek ve Restoran 25,92 15,70 17,81
Personel Davranig ve Hizmet 22,22 15,70 18,39
Temizlik 16,87 13,79 15,51
Fiyat 10,28 6,89 10,34
Eglence/ Animasyon 5,34 1,53 2,87
Resepsiyon 4,11 8,04 6,32
Otel Yast 3,70 26,81 4,02
Cevre 2,88 1,53 4,59
SPA 2,88 3,83 7,47
Kayak Okulu 1,64 3,06 9,19
Internet/Web Sitesi 1,64 2,68 1,72
Saglik Hizmetleri 1,23 0,38 0,57
Givenlik 1,23 - 1,14
Toplam 100 100 100

Tablo 4'te s6z konusu 3 destinasyona gelen sikayetlerin konulari {izerinden yiizdeleri
karsilastirilmistir. Yemek ve restoran, personel davranisi ve hizmet, temizlik, eglence/animasyon,
saglik hizmetleri ve glivenlik konularinda Uludag otellerinin digerlerinden daha ytiksek sikayet
ylizdesine sahip oldugu goriilmektedir. Palandoken otellerinin ise resepsiyon, otel yasi ve
internet/web sitesi konularinda digerlerinden daha yiiksek sikayet yiizdesi oldugu
goriilmektedir. Sartkamig otellerine gelen sikayet yiizdelerine bakildiginda fiyat, gevre, spa,
kayak okulu ve giivenlik konularmin 6n planda oldugu saptanmustir.

SONUC ve ONERILER

Turizm sektdriiniin yapis1 nedeniyle miisteri memnuniyeti saglayabilmek adina isletmelerin
tiiketici istek ve beklentilerine cevap vermesi dnemli bir konu haline gelmektedir. Otellerde
verilen hizmetlerin miisteriyi memnun etmeye yonelik olmas1 imaji da olumlu yonde etkileyecek
ve tercih edilebilirlik artacaktir. Bu noktada sosyal medya ve internet siteleri kisilerin olumlu ya
da olumsuz deneyimledikleri yerleri halka agik sekilde paylasarak tatil satin alma karar
asamasinda tiiketicilere yararl olmaktadir. Bu kapsamda yapilan aragtirmanin temelinde turizm
faaliyetlerinin on iki aya yayilmas: konusunda 6nemli katk: saglayan kis turizm merkezlerinde
bulunan konaklama isletmeleri yer almaktadir.

Uludag bolgesindeki otellere, belli donemlerde ardarda gelen zehirlenme ile ilgili yorumlar
dogrultusunda en fazla sikayetin yemeklerden olmasinin sebebi ortaya gikmaktadir. Uzerine ¢ok
fazla diisiilmeyen bu konu aslinda olduk¢a énem arz etmektedir. Bu noktada yapilan sikayetlere
kars1 duyarli davramilarak ortaya ¢ikan durumlarin tespitinin yapilmas: ve gereken 6nlemlerin
alinmasi gerekmektedir. Arkadas ve Ayyildiz (2020), Tripadvisor.com sitesinde Uludag’da
bulunan 4 ve 5 yildizli konaklama isletmeleri ile ilgili sikayetleri incelemis ve en fazla fiyat/fayda
dengesinin itizerinde duruldugu sonucuna ulasmustir. Iki calisma benzerlik gosterse de elde

117



Ozge SATIK ve Kansu GENCER

edilen sonuglar farklilik gostermektedir. Palandoken’de ise en fazla sikayetin otellerin eski
olmasmdan dolay: oldugu saptanmigtir. Bu bolgenin kayak merkezi olarak ilan edilmesi 1933'li1
yillara dayanmasmdan dolay: otellerin eski olmasi da olagandir. Otellerin bakimsiz olmas: ve
yenilenmemesi hizmet memnuniyeti agisindan olumsuz etkenlerdir. Bu yiizden gozde bir kayak
merkezi olan Palanddken otellerinin bir an 6nce bu konuda calismalar yapmas: ilerleyen
donemlerde de tercih sebebi olmasi agisindan énem arz etmektedir. Giivenlik hizmetleri ile ilgili
hicbir sikayetin olmamasi Snemli bir olumlu bulgu olarak gozlenmektedir. Yarmik (2016),
Palandoken Kayak Tesisleri ile ilgili yaptig1 calismada en fazla sikayetin hava ulagimi, kar kalitesi,
restoran kalitesi ve saglik hizmetleri oldugunu ortaya koymustur. Sonucun bu ¢alisma ile elde
edilen sonuglar ile Ortiismedigi goriilmektedir. Evren ve Kozak (2019), yaptig1 calismada
Tiirkiye’deki 5 rekabetci kis turizmi destinasyonunu (Erciyes, Kartalkaya, Kartepe, Palandoken,
Uludag) incelemistir. Elde edilen sonuglarda Uludag ve Kartalkaya’da fiyat ve kayak alanlarinin,
Palanddken’de giivenlik ve fiyat konusunun, Kartepe’de ise ulasim ve manzara disinda tiim
konularm destinasyonlarin {izerinde durmasi gerektigi konular oldugu goriilmiistiir. 56z konusu
¢alisma sonuglari ile mevcut calismada elde edilen sonuglar farklilik gdstermektedir. Sarikamis’ta
en fazla sikayet personel davranisi ve hizmet konusunda olmustur. Calisan personellerin kaba,
saygisiz, ukala, umursamaz ve egitimsiz olmasi1 miisterilerin oldukga sikayetci oldugu bir konu
haline gelmistir. Bunun personelin is memnuniyetsizligi, motive olamamas1 ya da egitim
verilmemis olmasi gibi birgok sebebi olabilir. lgili kisilerce gerekli uygulamalarm hayata
gecirilmesi gerekmektedir. Tekeli ve Tekeli (2021) ¢alismalarinda Saritkamuis kis otelleri ile ilgili e-
sikayetleri incelemiglerdir. Giivenilirlik, somut 6zellikler, giiven, aninda hizmet sunma ve empati
seklinde bes alt tema tespit edilmistir. Tki calisma karsilagtirildiginda, bulunan temalar ana tema
seklinde ele alindiginda birbirini kapsamaktadir. Fakat sonuglar farklilik gostermektedir.

Genel olarak bakildiginda en ¢ok sikayet yemekler ve personel kaynaklidir. Yemek konusu temel
ihtiyaglardan oldugu igin 6zellikle hizmet sektoriinde dikkat edilmesi gereken bir detaydur.
Igletmeler, gelen yorumlar: dikkate alarak yemeklerde gesitlilik, lezzet, sunum, aninda hizmet
gibi konulara gereken Onemi vermelidir. Personel konusuna bakildiginda, isletmeler
¢alisanlarma her anlamda gerekli egitimleri vermelidir. Bunun yamn sira isletmelerin ¢alisanlari
motive edecek faliyetler diizenlemesi de memnuniyetlerinin artmasini saglayacaktir. Motive
olmus bir personel de ayni dlgiide miisteriyi onemseyecektir. Fiyat konusuna bakildiginda ilk
siralarda olmasa da oldukga iizerinde durulan bir konu oldugu goriilmektedir. Bununla ilgili
donem donem donem yapilacak olan kampanyalar, 0zel giinlerde yapilacak indirimler
miisterinin bakis acisin1 olumlu sekilde degistirebilir. Uzerinde durulan bir bagka konu ise
temizliktir. Ozellikle son donemde iyice hassaslasmay1 gerektiren salgn ile birlikte bu temizlik
konusu oldukga 6n plana ¢gtkmaktadir. Isletmelerin bu konular1 goz ardi etmemeleri, gerekli
prosediirlere uyarak hijyen konusuna maksimum diizeyde onem vermeleri, her yorumu
degerlendirip kendilerini daha iyi noktaya getirebilmek adina olduk¢a Onemlidir. Bununla
birlikte internet kullaniminin oldukg¢a yayginlastigi bu dénemde otellerin, gelecekte basari
saglamak adina sosyal ag kullanicilar1 tarafindan meydana getirilen igeriklerden yararlanmaya
calismasi gerekmektedir.

Gelecek calismalar igin;

e Bu calismada 2016-2021 yillar1 arasinda yapilan sikayetler ele alinmistir. Gelecek
calismalarda sonraki yillar ele alinarak belirlenen kategoriler tizerinde karsilastirmalar
yapilabilir,

e Farkli sitelerden yapilan yorumlar ile kis turizmi destinasyonlar1 karsilastirilabilir,

e Kis turizmi kapsaminda faaliyet gosteren farkli destinasyonlar ile ilgili internet
sitelerindeki yorumlar incelenebilir,
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e Kis turizmi kapsaminda faaliyet gosteren otellere gelen olumlu ve olumsuz yorumlar
incelenerek karsilastirma yapalabilir,

e Kayak pistlerinin gelistirilmesine ve uyulmas: gereken prosediirlere iliskin aragtirmalar
yapilabilir.

Hakem Degerlendirmesi: Dis bagimsiz.

Destek Bilgisi: Herhangi bir kurum ve/veya kurulustan destek alinmamustir.

Cikar Catismasi: Yazarlar arasinda ¢ikar catismasi yoktur.

Etik Onay1: Bu calismanin tiim hazirlanma siireglerinde etik kurallara riayet edildigini yazar(lar)
beyan eder. Aksi bir durumun tespiti halinde Tiirk Turizm Arastirmalar1 Dergisinin hi¢bir
sorumlulugu olmayip, tiim sorumluluk makale yazar(lar)ina aittir.

Etik Kurul Onay1: Calisma kamuya agcik ikincil verilerin kullanilmasryla olusturulmustur.
Arastirmacilarin Katki Orani: Yazarlar calismaya esit oranda katk: saglamustir.
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