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Oz

Bu calisma Ayvalik’ta faaliyet gosteren otellerin hizmet kalitesini Tripadvisor kullanici
yorumlar:i tiizerinden ayrintili bir sekilde degerlendirmeyi amaglamaktadir.
Arastirmada 2020-2025 yillar1 arasinda yazilmis toplam 349 yorum incelenmis ve
bolgedeki en yiliksek puana sahip ilk 10 otel analiz kapsamina alinmigtir. Veriler nitel
aragstirma  yaklagmimi  dogrultusunda betimsel analiz yontemi kullanilarak
degerlendirilmistir. Inceleme siirecinde SERVQUAL boyutlar1 temel alinmuis;
glvenilirlik, hizmet giivencesi, fiziksel unsurlar, c¢alisan davranislar1 ve genel
konaklama deneyimine iliskin temalar on plana ¢kmistir. Bulgular 6zellikle
“Giivenirlik” boyutunun giiclendirilmesinin bolgedeki hizmet kalitesi agisindan kritik
oldugunu ortaya koymustur. Otellerin vaat ettikleri hizmetleri eksiksiz yerine
getirmesi, misafirlerde giiven duygusunu artirmasi ve kusursuz hizmet anlayisim
uygulamada yaygmlastirmasi Onerilmektedir. Ayrica temizlik, yiyecek hizmetleri,
fiziksel olanaklar ve genel konuk memnuniyetine yonelik iyilestirmelerin diizenli
olarak stirdiiriilmesi Ayvalik’taki turizm deneyiminin kalitesine 6nemli Olgiide katki
saglayacaktir.

Anahtar kelimeler: Hizmet Kalitesi, Tripadvisor, Ayvalik Otelleri, SERVQUAL.
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Abstract

This study aims to evaluate the service quality of hotels operating in Ayvalik in detail
through Tripadvisor user reviews. A total of 349 reviews written between 2020 and
2025 were examined in the research, and the top 10 hotels with the highest scores in the
region were included in the analysis. The data was evaluated using a descriptive
analysis method in line with a qualitative research approach. The SERVQUAL
dimensions were used as a basis during the review process; themes related to
reliability, service assurance, physical elements, employee behavior, and overall
accommodation experience came to the fore. The findings revealed that strengthening
the “Reliability” dimension is critical in terms of service quality in the region. It is
recommended that hotels deliver on their service promises, increase guest confidence,
and promote a flawless service approach. Furthermore, regularly implementing
improvements in cleanliness, food services, physical facilities, and overall guest
satisfaction will significantly contribute to the quality of the tourism experience in
Ayvalik.

Key words: Service Quality, Tripadvisor, Ayvalik Hotels, SERVQUAL.

Giris

Endiistri devrimi ile ile kara, demir, deniz ve hava ulagimmin gelismesi, konaklama
sektoriiniin de bilyiimesini saglamistir. Onceden yalnizca soylu kesime hitap eden liiks
ve gosterisli Avrupa otel anlayisi zamanla 6nemini kaybetmis; bunun yerine daha
genis halk Kkitlelerinin ihtiyaglarina cevap veren modern, biiylik olgekli ve cagdas
konaklama isletmeleri ortaya ¢ikmistir (Avan, Korkmaz ve Dulgaroglu, 2024: 138).
Teknolojinin turizmdeki 6nemi giin gectikge artmis ve isletmelerin rekabet avantaji
elde etmesinde kritik bir unsur haline gelmistir. Turizm sektorii miisteri ¢ekmek,
karsilagilan sorunlara ¢oziimler tiretmek ve stirdiiriilebilir bir gelecek olusturmak igin
teknolojiden yararlanabilmektedir (Roy ve Pagaldiviti, 2023). Bu gelismeler turizm
sektoriindeki dijital dontistimiin genel is diinyasindaki ilerlemelerle paralel sekilde
ilerledigini gostermektedir. Yeni teknolojiler bilgiye daha hizli ulasmay1 ve islerin
dijital olarak yapilmasmi kolaylagtirabilmektedir. Boylece isletmeler rekabet avantaji
kazanabilmektedir. Konaklama isletmeleri de bu degisimlerden olumlu sekilde
etkilenmektedir. Ozellikle Endiistri 4.0 ile ortaya ¢ikan dijital yenilikler otellerin ve
diger konaklama isletmelerinin daha yaratict ve yenilik¢gi olmasma yardima
olabilmektedir. Isletmelerin basarili olabilmesi icin kendi ihtiyaglarina uygun
dijitallesme ve inovasyon yontemlerini benimsemeleri onemlidir (Giirsoy ve Calhan,
2024: 1). Bu dogrultuda dijital doniisiime uyum saglayan isletmelerin sundugu
hizmetlerin niteligi de belirgin gsekilde artmaktadir. Gelisen teknoloji turizm
sektoriinde hem verimliligi yiikseltmekte hem de misafirlerin deneyimlerini daha
olumlu hale getirmektedir. Boylece misafirler taleplerine daha hizli yanit bulabilmekte
ve kendilerine 06zel hizmetlere daha kolay erisebilmektedir. Ayrica isletmeler
misafirlerin davranis ve tercihlerini analiz ederek daha dogru kararlar alabilmekte ve
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pazarlama stratejilerini buna gore sekillendirebilmektedir (Penceralli, 2020: 461).
Konaklama isletmeleri, misafirlerin davranis ve tercihlerini analiz ederek daha dogru
kararlar alabilmekte ve pazarlama stratejilerini buna gore sekillendirebilmektedir.
Bunun yaninda, sunduklari hizmetleri tamitmak amaciyla duyulara hitap eden
unsurlardan faydalanarak sosyal medya platformlarmi etkili bir bicimde
kullanabilmektedirler (Diilgaroglu ve Avcikurt, 2022: 493).

Literatiirde otel hizmet kalitesini farkli modellerle inceleyen pek ¢ok arastirma bulunsa
da belirli destinasyonlara ait giincel cevrim ici miisteri yorumlarimnin sistematik olarak
degerlendirildigi cahismalar oldukga smurhidir. Ozellikle Ayvalik gibi turistik
bolgelerde hizmet kalitesinin zaman igindeki degisimini ortaya koyan kapsamli
analizlere hala ihtiya¢ duyulmaktadir. Bu durum gevrim i¢i yorumlarin hizmet
kalitesinin ~Ol¢limiindeki Onemini daha ayrintili bigimde incelemeyi gerekli
kilmaktadir. Bu aragtirmanin amaci Ayvalik’ta faaliyet gosteren TripAdvisor puan
siralamasima gore en iyi puani alan ilk 10 otelin hizmet kalitesini 2020-2025 yillar
arasinda  konaklayan misafirlerin = Tripadvisor  platformunda paylastiklar
degerlendirmeler {izerinden incelemektir. Bu ¢ercevede ¢evrim igi yorum platformlar:
misafirlerin deneyimlerini paylasmalarma imkan saglayarak otel hizmetlerinin giiglii
ve gelistirilmesi gereken yonlerini ortaya koymaktadir. Tripadvisor, genis kullanici
taban1 ve yiiksek etkilesim oranlar1 sayesinde degerli bir veri kaynag olarak one
¢ikmaktadir (TripAdvisor, 2025). Arastirmada betimsel analiz yontemi tercih edilmis
ve Ayvalik'ta yer alan otellere iliskin Tripadvisor yorumlar1 detayli sekilde
degerlendirilmistir. Yorumlarin analizinde Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1988)
gelistirdigi SERVQUAL modelindeki bes hizmet kalitesi boyutu temel alinmistir. Bu
boyutlar araciligiyla, misafirlerin hizmet deneyimlerinin hangi alanlarda olumlu ya da
olumsuz egilim gosterdigi sistemli bir bicimde ortaya konulmaya calisilmigtir.
Calismanin ozellikle ¢evrim igi miisteri yorumlarinin hizmet kalitesinin 6lgtilmesindeki
roliine iliskin literatiire katki sunmasi beklenmektedir. Elde edilen sonugclar otel
yoneticileri ve diger turizm paydaslar1 i¢in yol gosterici niteliktedir. Bdylece
destinasyondaki otel isletmelerinin rekabet gliciinii artiracak stratejilerin
belirlenmesine yardimci olacagr diisiiniilmektedir. Arastirma, turizm isletmelerinin
miisteri memnuniyetini gelistirmeleri ve hizmet kalitesini yiikseltmeleri i¢in 6nemli bir
kaynak olusturmaktadir.

Kavramsal Cerceve
Hizmet Kalitesi ve SERVQUAL Modeli

1980'1i yillarda tiriin ve hizmetlerde yiiksek kaliteye ulasmak baslica dnceliklerden biri
olarak one ¢ikmistir (Parasuraman vd., 1985: 41). Hizmet kalitesi arastirmacilarin da
yogun ilgi gosterdigi bir alan olarak one ¢ikmaktadir. Bugiin gelinen noktada hizmet
kalitesinin tiiketicinin bakis agisindan degerlendirilmesinin zorunlu oldugu kabul
edilmektedir. Bu nedenle kalite, mutlaka miisterinin alg1 ve beklentilerine gore
dlciilmelidir (Oztiirk, 2000: 57). Shemwell ve Yavas (1999), hizmet kalitesine yonelik bir
model gelistirmis ve bu modeli ampirik olarak smamuistir. Ortaya koyduklar1 model
daha onceki genel hizmet kalitesi modellerinden farkli olarak yalnizca hastanelerdeki
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hizmet kalitesini degerlendirmek amaciyla tasarlanmistir. Arastirmalarinda kullanilan
Olcekte toplam 14 ifade bulunmaktadir. Bu ifadelerin 5i hizmetin arama (search)
ozelliklerine, 4'ti giiven (credence) Ozelliklerine ve 5i ise deneyim (experience)
ozelliklerine iligkindir. Calismada dogrulayict faktor analizi ve yapisal esitlik
modelleme yontemleri uygulanmis, elde edilen bulgular hizmet kalitesinin arama,
gliven ve deneyim boyutlarindan olustugunu gostermistir. SERVQUAL (Parasuraman
vd., 1988) ile SERVPERF (Cronin ve Taylor, 1992), cesitli hizmet sektorlerinde hizmet
kalitesini degerlendirmek amaciyla gelistirilmis 6lgeklerdir. Ayrica SERVQUAL turizm
calismalarinda en ¢ok uygulanan modellerden biridir. Shemwell ve Yavas (1999), bu
olgeklerin hastane ortamina uygun bir sekilde uyarlanamadigimni ve bu nedenle yap:
gegerliliklerinin diistik kaldigin ileri siirmektedir.

Ayvalik Otelleri ve Tripadvisor

Turizm potansiyeli, bir destinasyonun turizm alaninda 6ne ¢itkmasin, rakiplerine kars
ustiinliik saglamasini ve ziyaretgilerin ilgisini cekerek tercih edilen bir yer haline
gelmesini saglayan onemli bir unsurdur (Diilgaroglu ve Giindogdu, 2023: 113). Her
destinasyon, kendine has ozelliklerini kullanarak turizm sektoriinde daha fazla pay
elde etmeye calismakta ve bu dogrultuda dier destinasyonlarla yaris halinde
bulunmaktadir (Avan ve Dulgaroglu, 2026: 18). Bu durumda Ayvalik, cografi konumu,
bozulmamis dogal gevresi, tarihi eserleri, zengin kiiltiirel kaynaklar1 ve deniz, kum,
glines temelli kitle turizmine uygun altyapisi sayesinde yiiksek bir turizm
potansiyeline sahiptir (Bezirgan ve Komdiir, 2019: 297). Ayvalik, Balikesir'deki diger
onde gelen turizm destinasyonlar1 (Edremit, Burhaniye vb.) ile karsilastirildiginda
daha yiiksek bir pazar payma sahiptir ve Balikesir'deki turizm gelirlerinden yaklagik
%28'lik pay alarak en fazla turist ¢eken destinasyon konumundadir (T.C. Kiiltiir ve
Turizm Bakanligi, 2025). Ayvalik hem genis bir ilge olmas1 hem de Korfez bolgesinin
turizm potansiyeli agisindan yerli ve yabanci turistlerin %80'ine kadarini agirlayabilen
bir destinasyondur. Mevcut verilere gore ilgedeki toplam yatak kapasitesi yaklasik
17.000 civarindadir. Buna ek olarak kayit disi galisan isletmeler de bulunmaktadir
(Ayvalik Belediyesi, 2025: 22). Bu dogrultuda SENTRUM Proje, Kiiciikkdy bolgesinde
cevresel, sosyal ve ekonomik siirdiiriilebilirligi esas alan bir yasam ve turizm merkezi
gelistirmeyi  amaglayarak stirdiiriilebilir ~ destinasyon  yoOnetimi  anlayisiyla
ortiismektedir (Avan ve Diilgaroglu, 2024: 10).

Bilgi teknolojilerindeki gelismelerle birlikte sosyal medya kullanim alaninin genisligi
sayesinde her sektdorde oOnem kazanmaktadir ve turizm sektorii de bundan
etkilenmistir. Dijital pazarlama stratejilerinin sosyal medya araciligiyla yayilmasi
miisterilerin turizm hizmetleriyle etkilesim seklini degistirmis ve kullanicilarin diger
tiiketicilerin yorumlarini gorerek tercihlerini buna gore sekillendirmelerine olanak
saglamistir (Yilmaz, 2020: 1). Bu etki ozellikle Tripadvisor gibi kullanici katkili
platformlarda 6ne gikmaktadir. Tripadvisor, 2000 yilinda ABD’de hayata gecirilmis ve
kisa stirede diinya capinda en yaygin ve en ¢ok tercih edilen gevrimici seyahat
platformlarindan biri olmustur (Law, 2006). Tripadvisor, ¢evrim ici seyahat sektoriiniin
onde gelen sirketlerinden Expedia, Inc.in bir pargast olarak bookingbuddy.com,
independenttraveler.com, seatguru.com, smartertravel.com ve tripadvisor.com gibi
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kullanicilarin -~ katkida bulundugu igeriklere sahip ¢esitli internet sitelerini
yonetmektedir (Tripadvisor, 2025). Tripadvisor’in temel yaklasimi turizm sektoriindeki
aktorler arasinda bilgi paylasimini saglamak, sektoriin rekabet ve teknolojik altyapisi
giiclendirmek, islevselligi artirmak ve yenilikci yollarla deger tiretmektir (Sigala, 2012).

Yontem

Bu calisma kapsaminda elde edilen veriler Balikesir'in Ayvalik ilgesinde faaliyet
gosteren en yiiksek puanli 10 otelin Tripadvisor platformunda 2020-2025 yillar
arasinda paylasilan miisteri yorumlarina dayanmaktadir. Veriler 2020 ile 2025 yillar
arasinda 30.11.2025 tarihine kadar yazilan 349 yorum analiz edilerek toplanmigtir.
Arastirmada nitel arastirma yaklasimi benimsenmis olup veriler igerik analizi
yontemiyle analiz edilmistir. Nitel arastirma, bir sorunun ¢oziimiine yonelik olarak
gozlem, goriisme ve belge incelemesi gibi nitel veri toplama tekniklerini kullanan hem
onceden bilinen hem de fark edilmemis sorunlarin anlasilmasini saglayan probleme
dair dogal olgular1 gergekg¢i bicimde ele alan 6znel ve yorumlayia bir siirectir (Seale,
1999). Betimsel igerik analizi, belirli bir konu veya alanda gergeklestirilen nitel ve nicel
arastirmalarin bagimsiz olarak incelenip sistematik bir sekilde diizenlenmesini ifade
eder. Bu sayede s6z konusu konu veya alandaki genel egilimler ortaya konur (Ultay,
Akyurt ve Ultay, 2021: 189). Calismada Ayvalik otellerinin hizmet kalitesi kapsaminda
miisteri yorumlari, Parasuraman vd. (1988) tarafindan gelistirilen SERVQUAL
modelindeki bes temel boyut (fiziksel unsurlar, giivenilirlik, empati, heveslilik ve
giiven) esas alinarak smiflandirilmistir. Esen ve Tandogan (2025) da ¢alismasinda bu
bes temel boyutu esas alarak siniflandirma gergeklestirmistir bu ¢alismamda veriler
kodlama stirecinde arastirmacilar tarafindan sistematik olarak smiflandirmistir.
Kodlama siirecinde bir istatistik programindan yararlanilmistir.

Calismanin analizi arastirmacilar arasi karsilastirmali kodlama ile desteklenerek
glvenirligin artirllmas1 amaglanmistir. Her bir boyut otellerin giliclii yonlerini ve
gelistirilmesi gereken alanlarmi ortaya koyacak sekilde analiz edilmistir. Veri toplama
asamasinda Tripadvisor platformundaki miisteri yorumlari metin dosyalarina
dontistiiriilmiis ve igerik analizine uygun hale getirilmistir. Kodlama siirecinde
yorumlar literatiirde tanimlanan hizmet kalitesi boyutlarina gore belirlenen tema ve alt
temalar cercevesinde incelenmistir. Kodlama stireci iki arastirmaci tarafindan es
zamanli olarak gerceklestirilmis ve arastirmacilar arasinda tutarlilik saglanmistir
(Silverman, 2001). Arastirmanin 6rneklemi Tripadvisor’da en yiiksek puan alan 10 otel
ve bu otellere iliskin 2020-2025 yillar1 arasinda paylagilmis miisteri yorumlarindan
olusmaktadir. Bu durum verilerin farkh platformlardaki kullanic1 degerlendirmelerini
kapsamamas: nedeniyle arastirmanin kapsamini daraltmakta ancak mevcut hizmet
kalitesi algisinin ayrintili bicimde incelenmesine olanak saglamaktadir. Orneklem
Ayvalik’taki otellerin hizmet kalitesi algisin1 incelemek amaciyla amacgh 6rnekleme
yontemiyle belirlenmistir. Amacli drnekleme arastirma amacina en uygun birimlerin
secilmesini saglar ve bu calismada yiliksek puanli yogun yorum alan otelleri
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kapsamaktadir. Toplanan yorumlar her bir hizmet kalitesi boyutunun miisteri
memnuniyeti tizerindeki etkilerini ortaya koymak amaciyla detayli bir sekilde
incelenmistir. Veri toplama araci olarak TripAdvisor {izerindeki kullanici yorumlar:
kullanilmistir. Bu yorumlar turizm sektoriinde tiiketici davramiglarini ve hizmet
kalitesi algisini incelemede giivenilir bir kaynak olarak degerlendirilmektedir
(Vermeulen ve Seegers, 2009). Bu calismada igerik analizi siireci manuel olarak
yuriitillmistiir. Veriler kodlama siirecinde arastirmacilar tarafindan sistematik olarak
smiflandirilmistir. Analizler sonucu ortaya c¢ikan bulgular Ayvalik otellerinin hizmet
kalitesini  gelistirmelerine yonelik uygulanabilir ~ Gneriler {iretecek bigimde
degerlendirilmistir. Ayrica kelime bulutu gorsellestirmesi, WordArt platformu
araciligriyla miisteri yorumlarinda yer alan kelime frekanslarina dayali olarak
uretilmistir.

Tablo 1. Arastirmada Yorumlar: Degerlendirilen Ayvalik Otelleri

OTELKODU | SINIF/TUR | PUAN | YORUM (2020-2025) | TOPLAM YORUM
Otel 1 Butik Otel 5,0 11 12
Otel 2 Butik Otel 49 29 185
Otel 3 Butik Otel 48 70 121
Otel 4 Butik Otel 47 15 101
Otel 5 Butik Otel 44 18 102
Otel 6 2 44 11 72

Otel
Otel 7 4 Yaldizh 42 55 155
Otel
Otel 8 4 Yaldizly 55 66 240
Otel
Otel 9 3 Yaldizh 3,6 50 178
Otel
Otel 10 Shatehii 35 24 156
Otel
Toplam Yorum 349 1302
Sayis1

Bulgular ve Yorumlar

30 Kasim 2025 itibariyla Tripadvisor’da Ayvalik otelleri hakkinda toplam 349 yorum
bulunmaktadir. Incelenen yorumlar kapsaminda toplam 1.575 ifade hizmet kalitesi
boyutlarina dagitilmistir. Bu ifadelerden 1.273'ti olumlu goriisleri yansitirken 302’si
olumsuz goriisleri icermektedir. Hizmet kalitesi unsurlar1 arasinda en fazla yorum 797
ifade ile fiziksel unsurlar boyutunda yogunlasmistir, en az yorum ise 81 ifade ile giiven
boyutuna aittir.
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Tablo 2. Ayvalik Otellerinde Fiziksel Unsurlar Boyutuna Y6nelik Degerlendirmeler

N n % %
Ana Tema Alt Tema
(olumlu) | (olumsuz) | (olumlu) | (olumsuz)

Otelin, odalarin  fiziksel

ozellikleri (dekorasyon, 215 a8 85,02 15.02

tasarim, konum, manzara

vb.)

Otelin-odalarin temizligi 194 45 81.17 18.83
FiZiKSEL P‘Il'zmet ) \{.er?n" personelin 3 1 88.89 1111
UNSURLAR | fiziksel goriiniisii

Kullanilan arag, gereglerin

teknolojik gelismelere 11 17 39.29 60.71

uygunlugu

Yemeklerin lezzeti, gesitliligi 218 50 81.34 18.66

Toplam 646 151

Otelin, hizmet veren personelin fiziksel goriiniisii % 88.89 oraninda 6n plana ¢ikmustir.
Bu siralamay: takiben odalarin fiziksel 6zellikleri % 85.77 oraninda, yemeklerin lezzeti,
cesitliligi % 81.34 oraninda olmasi, otelin-odalarin temizligi % 81.17 oraninda olmasi ve
son olarak kullanilan arag¢ gereglerin teknolojik gelismelere uygunlugu % 39.29
oraninda olmasi sonucunda Fiziksel Unsurlar temasi altinda yer alan alt temalarda bu
otellerin ¢alisanlariin basarili oldugu tespit edilmistir. (646 yorum).

Arastirmada Ayvalik otellerinin fiziksel unsurlar ile ilgili olumlu degerlendirmelere
ornekler asagida verilmistir:

“Otel Ayvalik merkezde her yere ok kolaylikla ulagilir.”

“Oda kahvalti olarak ¢alisiyorlar ve kahvaltis: gercekten cok giizel.”

“Odalar tertemiz mis gibi kokuyor ve cok emek ve para harcanarak yapilmg gibi duruyor.”
“Caliganlar gayet diizgiin ve ilgililer.”

“Wifi de iyi ¢alistyordu.”

Arastirmada Ayvalik otellerinin fiziksel unsurlari ile ilgili olumsuz degerlendirmelere
ornekler asagida verilmistir:

“Klima iyi calismiyordu olumsuz kistm bu olabilir.”

“Acik biife oldugundan dolay: yiyecek kaplarmmin iizerinde kapak veya stre¢ olmamasi beni
rahatsiz etti.”

“Klozetten siirekli su akiyor banyo zaten ¢ok kiigiik o ortamin icinde yasamak zorunda kaldik.
Kaldigimiz siire boyunca bir kere bile odamiz temizlenmedi.”

“Odamizin klimast bozuktu ve soylememize ragmen 4 giin boyunca yapilmadi.”
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“Konakladigimiz odanin yatag: konforsuzdu. Kiyafet dolabinin kulplar: yoktu, konforsuz plastik
1 adet sandalye bulunmakta. Klima konumu yanhs olmasindan dolay: dogru sogutma
saglanmiyordu. Ayrica klima calistigr siirecte plastik aksamlarindan rahatsiz edici sesler
ctkardigr icin gece kullanmak pek miimkiin olmayacaktir. Koy olmast dolayisiyla gevrede
bulunan hayvan kokular: donem donem otele yansimakta. Pencerelerin ahsap olmas: dolayisiyla
disaridan ses ve riizgdr ugultusu gelmekte. Mimari yapis: itibariyle yan odadaki konusmalar ve
merdiven sesleri cok fazla odaya gelmekte.
Koy i¢i yol bozuk, yollar olduk¢a dar.”

Katilimai ifadeleri incelendiginde fiziksel unsurlara yonelik olumlu degerlendirmelerin
miisteri memnuniyetini destekledigi goriilmektedir. Ozellikle oda dzellikleri, temizlik
ve yemek kalitesine iliskin olumlu deneyimlerin genel hizmet algisin1 gliclendirdigi
anlagilmaktadir. Buna karsin teknolojik altyapr ve fiziksel konfora iliskin
olumsuzluklarin memnuniyeti azalttig1 goriilmiistir.

Otel isletmesinin s6z verdigi ve lanse ettigi hizmet vaatleri ile ilgili olarak % 77.78
oraninda on plana ¢ikmistir. Boylece giivenirlik konusunda bu otellerin calisanlar1
basarili oldugu tespit edilmistir (189 yorum).

Tablo 3. Ayvalik Otellerinde Giivenilirlik Boyutuna Yonelik Degerlendirmeler

N n % %

(olumlu) | (olumsuz) | (olumlu) | (olumsuz)

Ana Tema Alt Tema

Otel isletmesinin SOz
verdigi ve lanse ettigi
hizmet vaatleri ile ilgili

.. L - 189 54 77.78 22.22
GUVENIRLIK | olarak soziinde durmasi,
gliven saglamasi, kusursuz
hizmet anlayis1
Toplam 189 54

Arastirmada Ayvalik otellerinin giivenilirlik ile ilgili olumlu degerlendirmelere
ornekler asagida verilmistir:

“Giiven veren bir Konak edasinda uzaniyorsunuz yatagimizda.”

“En giizelli de kendimizi evimizdeymisiz gibi hissettirmesiydi.”

“Oda temizliginden tutun kahvaltisina kadar her sey 10/10.”

“Tekrar geldigimde baska bir yerde kalmam:) kesinlikle tavsiye ederim.”

“Her seyiyle oteli tavsiye ederim, tekrar Ayvalik’a gelsem, baska otel arayisina girmeden, goniil
rahathi§yla buraya gelirim.”

Arastirmada Ayvalik otellerinin giivenilirlik ile ilgili olumsuz degerlendirmelere
ornekler asagida verilmistir:

“Bir daha asla tercih ve tavsiye edece§imizi diisiinmiiyorum.”
“Iscilerini miisterilerinin oniinde azarlayp asagiladigina sahit olmamiz keyifli seyahatimizi
tatsiz kildr.”
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“Isletmecilik anlayislar: sifir. Tekrar gitsem tercih etmem.”

“Bilgilerde doktor yaziyor fakat cocugumuz bir kaza gecirdi apar topar Ayvalik devlet
hastanesine gotiirdiik olmali demiyorum yoksa oraya yazmayin.”

“Saygisiz degiller ancak olmas: gerekenden ¢ok daha az iletisimseller. Tavirlarindan dolay: bir
sey isterken ikinci giin cekinmeye bagladik. Kahvaltida kaliteli bir hizmet var kahvalt: bittiginde
sanki miisteri olma durumunuz sonra eriyor gibi. Bu arada kahve ekstra iicretli ve ¢ikarken
ogreniyorsunuz.”

Arastirma bulgulari, giivenilir hizmet algisinin miisterilerin tekrar ziyaret etme ve oteli
tavsiye etme egilimlerini artirdigini gostermektedir. Buna karsilik hizmet vaatlerinin
karsilanmamasi ve iletisim sorunlarinin miisteri memnuniyetini olumsuz etkiledigi
anlagilmistir.

Calisanlarin kendilerini miisteri yerine koymast % 79.52 oraninda 6n plana gikmustir.
Boylece empati ve duyarlilik konusunda bu otellerin ¢alisanlar: basarili oldugu tespit
edilmistir. (66 yorum).

Tablo 4. Ayvalik Otellerinde Empati/Duyarlilik Boyutuna Yonelik Degerlendirmeler

N n % %

Ana Tema Alt Tema
(olumlu) | (olumsuz) | (olumlu) | (olumsuz)

Calisanlarin kendilerini
miisteri yerine koymasi,
miigterileri ve ihtiyaglarmi

EMPATI/ . 66 17 79.52 20.48
tanimak i¢in ¢aba sarf

DUYARLILIK etmesi, misterilere ozel ilgi
gosterilmesi
Toplam 66 17

Aragtirmada Ayvalik otellerinin Empati/Duyarlilik ile ilgili olumlu degerlendirmelere
ornekler asagida verilmistir:

“Caliganlar ¢ok ilgili ve giiler yiizlii.”

“Engin Bey misafirlerini rahat ettirebilmek icin her seyle yakindan ilgileniyor.”

“Her seyimizle yakinen ve samimiyetle ilgilendi.”

“Giiler yiiziinii eksik etmeyen Otel miidiirii ilgisi ve yardimseverligi icin ayrica tesekkiirler.”
“Ogzellikle isletmecilerin zel ilgisi ve giiler yiizii bizi cok mutlu etti.”

Arastirmada Ayvalik otellerinin Empati/Duyarlilik ile ilgili olumsuz degerlendirmelere
ornekler asagida verilmistir:

“Otelin sahibi bizi kapida goriir gormez yiiksek bir ses tonuyla arabamizi buraya park
edemezsiniz dedi.”

“Otellerde olan standart kullanimli kisisel bakim kitleri eksik, yanimizda her seyi getirdigimiz
icin sorun olmadi ancak yine de eksik oldugu dikkatimizi ¢ekti. Odada sadece ilk giin su vard:
onun disinda dort giin boyunca su konmadi. Istesek getireceklerine eminiz ama neden her seyi
istemek zorunda olalim?”
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“Otele girdigimiz giin genel bilgilendirme yapilmadi.”
“Resepsiyondaki kizin ukala tavirlar: temizlikgilerin patron gibi takilmalar1.”

“Cenazemiz oldugunu biraz huzurlu bir oda konusunda yardimci olmalarin rica ettim, paranin
tamamim gonderdim. Annem ve babama otelde tek insan gormemelerine ragmen kotii bir oda
vermisler.”

Calisanlarin ilgili, giiler yiizlii ve miisteri odakli davramislarinin olumlu miisteri
deneyimini destekledigi goriilmektedir. Buna karsin ilgisiz ve kaba davramislarin
hizmet kalitesine yonelik olumsuz alg1 olusturdugu belirlenmistir.

Otel isletmesinde ¢alisanlarin giiler yiizle ve hevesle zamaninda ve hizli hizmet etmesi
% 88.78 oraninda On plana ¢ikmistir. Ardindan miisteriye yardimda istekli olma ve
hizmetin en kisa siirede yerine getirilmesi % 79.43 oraninda oldugu tespit edilmistir.
Boylece heveslilik temasinda bu otellerin calisanlar1 basarili oldugu tespit edilmistir
(313 yorum).

Tablo 5. Ayvalik Otellerinde Heveslilik Boyutuna Yonelik Degerlendirmeler

N n % %

Ana Tema Alt Tema
(olumlu) | (olumsuz) | (olumlu) | (olumsuz)
Otel isletmesinde
calisanlarin giiler yiizle ve 174 ” 38,78 1122
hevesle zamaninda ve hizli
hizmet etmesi
LiL]

HEVESLILIK Miisteriye yardimda istekli
olma ve hizmetin en kisa 139 36 79.43 20.57
stirede yerine getirilmesi
Toplam 313 58

Arastirmada Ayvalik otellerinin heveslilik ile ilgili olumlu degerlendirmelere 6rnekler
asagida verilmistir:

“Personel olaganiistii giiler yiizlii ve yardimsever.”

“Personel ilgili ve giiler yiizlii.”

“Isletme sahibi ve calisanlar1 ok giiler yiizlii, yardimsever.”

“Personel bir harika.”

“Giileryiiz ev sahipligi harika.”

Arastirmada Ayvalik otellerinin heveslilik ile ilgili olumsuz degerlendirmelere
ornekler asagida verilmistir:

“Giileryiiz sifir. Giriste oda anahtar1 disinda hicbir bilgilendirme bile yapilmadi.”

“Ifadeleri sert ve kaba bir sekilde soylediginde oldukca sasirdik. Yolda telefon actp otele
ulasmamizin geg olacagini nezaketen bildirmisiz ama kendisi bize ne o giinkii konusmada ne
rezervasyon sirasinda ne de on ddeme vs gibi durumlar igin kurdu§umuz diyaloglarda tagit
giremez sokakta olduklarini, hangi otopark: kullanabilecegimizi belirtmemisti.”
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“Otel sahibi yiiksek voliimlii ve agresif konusmastyla birlikte zoraki kaydimizi aldi. Nihayetinde
ama yine zoraki bir sekilde otopark tarif etti.”

“Otel sahibi de bir o kadar kaba ve zorba.”
“Otel isletmecisine belirttigimizde bir mahcubiyet de hissetmediler.”

Hizli, istekli ve yardimsever hizmet sunumunun miisteri memnuniyetini artirdig
goriilmektedir. Buna kargilik isteksiz davraniglar ve yetersiz bilgilendirme siireglerinin
miisteri deneyimini olumsuz etkiledigi anlasilmistir.

Hizmet kalitesinin son boyutu olan giiven boyutunda da daha ¢ok olumlu yorumlarmn
one cktigr goriilmektedir (59 adet). Personelin miisteriye giiven vermesi % 74.07
oraninda 6n plana ¢ikmistir. Bunu takiben otel isletmesinin verecegi hizmetin herhangi
bir risk veya tehlike olusturmamasi % 70.37 oraninda oldugu tespit edilmistir. Boylece
gliven konusunda bu otellerin ¢alisanlar1 basarili oldugu tespit edilmistir (59 yorum).

Tablo 6. Ayvalik Otellerinde Giiven Boyutuna Yonelik Degerlendirmeler

N n % %

(olumlu) | (olumsuz) | (olumlu) | (olumsuz)

Ana Tema Alt Tema

Otel igletmesinin verecegi
hizmetin herhangi bir risk 19 8 70.37 29.63
veya tehlike olusturmamasi

GUVEN Personelin miisteriye gliven
. setiye 8 40 14 74.07 25.93
vermesi
Toplam 59 22

Arastirmada Ayvalik otellerinin giiven ile ilgili olumlu degerlendirmelere 6rnekler
asagida verilmistir:

“Ekibi ayrica tebrik ediyoruz. Resepsiyondan mutfaga ve temizlige kadar tiim ekip 10 numara!”
“Covid tedbirleri genel alanlar olarak her sey miikemmeldi.”

“Covid onlemleri gosterise yonelik degil gayet itinali.”

“Tiim ¢calisanlar: ¢cok basaril.”

“Pandemi kurallarina dzen gosteriliyor.”

Arastirmada Ayvalik otellerinin giiven ile ilgili olumsuz degerlendirmelere 6rnekler
asagida verilmistir:

“Banyo musluklar: saglikli caligmuyor.”

“Resepsiyonu aradiimda ismi “Ada” olan bir gorevli tarafindan “ben zaten emlakg,
galericiyim, bu otelde gecici olarak calistyorum, umurumda degil sikdyetin” diye terslendigim
ismi otel olan bir Ticarethane!”

“...Ertesi giin sabah kardesim de cenazeye katilmak iizere ailemin odasina girmek istediginde
derhal 1000 TL talep edilmis.”

“Tek puani otoparktaki aractmin anahtarimi israrla almak istemeleri ve bu konuda ¢ok 1srarci
olmalarindan dolay: kirdim.”

112




AVAN, S. ve DULGAROGLU, O. (2026). Ayvalik Otellerinin Hizmet Kalitesi Boyutlar1 Kapsaminda
Tripadvisor Yorumlar: Uzerinden Degerlendirilmesi. Safran Kiiltiir ve Turizm Aragtirmalari Dergisi,
9(2): 28-44.

“Ben esim ve ¢ocugum ayri giinlerde yedigimiz gidalardan zehirlendik.”

Hijyen, saglik onlemleri ve ¢alisanlarin profesyonel davranislarinin miisterilerin giiven
algisini gliclendirdigi goriilmektedir. Buna karsilik teknik sorunlar ve olumsuz ¢alisan
tutumlarmin miisterilerde giivensizlik olusturdugu belirlenmistir.

Genel olarak degerlendirildiginde fiziksel unsurlar, giivenilirlik, empati, heveslilik ve
gliven boyutlarma yonelik olumlu miisteri deneyimlerinin genel memnuniyet algisini
destekledigi goriilmektedir. Ozellikle fiziksel kosullarin yeterli bulunmasi ve
calisanlarin ilgili davraniglar1 miisteri memnuniyetini artirirken, giivenilir hizmet
anlayisinin miisterilerin tekrar ziyaret etme ve tavsiye etme egilimlerini giiclendirdigi
anlasilmaktadir. Buna karsilik fiziksel yetersizlikler, iletisim sorunlar1 ve c¢alisan
tutumlaria iliskin olumsuz deneyimlerin hizmet kalitesine yonelik algiy1 zayiflattig
gorilmiistiir.

Sonug ve Oneriler

Tripadvisor degerlendirmeleri Ayvalik’taki otellerin hizmet kalitesi bakimindan
onemli bir potansiyele sahip oldugunu ortaya koymaktadir.

Calisma kapsaminda gerceklestirilen igerik analizi bulgularmi gorsellestirmek
amaciyla miisteri yorumlarinda en sik tekrar eden ifadeler temel alinarak kelime
bulutu olusturulmustur. Bu gorsellestirme, verilerde 6ne ¢ikan temalarin daha anlasilir
bi¢imde ortaya konulmasina katki saglamaktadir.

Sekil 1. icerik Analizi Sonucunda Elde Edilen Kelime Bulutu
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Kelime bulutu incelendiginde “temiz”, “misafirperverlik”, “konum”, “hizmet”,
“memnuniyet”’, “gilileryiiz” ve “kahvaltt” gibi kavramlarin 6n plana c¢iktig
goriilmektedir. Bu durum, Ayvalik’taki otellerde miisteri deneyimini belirleyen temel
unsurlarin hem fiziksel hizmet kalitesi hem de personel etkilesimi etrafinda
sekillendigini gostermektedir.
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Otellerin dogal cevresinin sundugu estetik deger, odalarin fiziksel donanimi ve
stratejik konumlari, bolgeyi konaklama ve turizm acisindan cazip kilmaktadir.
Incelemeler fiziksel kogullar agisindan odalarin temizligi, kullanilan ekipmanlarin
teknolojik yeterliligi ve yemeklerin kalitesinin misafirler tarafindan sikga ovgiiyle
kargilandigimi gostermektedir. Bunun yani sira personelin misafir odakli yaklasima,
hevesli ve empatiye dayali tutumu ziyaretgiler tarafindan olumlu sekilde
degerlendirilmistir. Ancak bazi durumlarda hizmetin giivenilirli§i ve kusursuz
sunumu konusunda eksiklikler gozlemlenmekte olup bu alanlarda gelistirme ihtiyaci
bulunmaktadir. Bu ¢ercevede otellerin giiclii yanlarmin 6n plana ¢ikarilmasi, mevcut
eksikliklerin  giderilmesi ve misafir memnuniyetini artiracak uygulamalarin
yayginlastirilmas1 Ayvalik otellerinin rekabet¢i konumunu gliglendirirken bolgesel
turizme de 6nemli katkilar saglayacaktir.

Analiz bulgularina gore Ayvalik otelleri dogal ¢evreleri, konumsal avantajlari, fiziksel
imkanlar1 ve sunduklar1 hizmet gesitliligi sayesinde bolgesel turizm agisindan dikkate
deger bir potansiyele sahiptir. Ozellikle odalarn fiziksel nitelikleri, tesislerin hijyen
diizeyi, yemeklerin kalitesi ile personelin samimi ve istekli hizmet yaklasimi, misafir
memnuniyetini yiikselten temel faktorler olarak ©ne c¢ikmaktadir. Tripadvisor
degerlendirmelerinde fiziksel unsurlara iliskin geri bildirimlerin biiyiik boliimiiniin
olumlu olmas: Ayvalik’taki otellerin hizmet sunumunda yiiksek bir kalite diizeyine
ulastigini ortaya koymaktadir. Buna ek olarak giiven, empati/duyarlilik ve giivenilirlik
temalarinda da ziyaretgiler tarafindan genel anlamda olumlu goriisler bildirilmis
calisanlarin misafirlerle birebir ilgilenmesi, yardimsever tavirlar1 ve giiven veren
davraniglar1 hizmet kalitesine 6énemli katki saglamigtir. Ancak ozellikle giivenilirlik
temasinda bazi hizmet vaatlerinin tam anlamiyla yerine getirilmedigine yonelik
yorumlar bu konuda gelistirilmesi gereken noktalar oldugunu gostermektedir. Ayrica
teknolojik ekipmanlarin yenilenmesi ve dijital doniisim siire¢lerine uyumun
artirllmasi gerekliligi de elde edilen bulgular arasinda yer almaktadir.

Icerik analizi siirecinde elde edilen kodlama bulgulari, miisteri yorumlarinda en yogun
tekrar eden temalarin fiziksel unsurlar, temizlik, personel davranisi, konum avantaji ve
hizmet memnuniyeti etrafinda sekillendigini gostermektedir. Ozellikle fiziksel
unsurlar temasinda oda temizligi, dekorasyon, manzara ve tesis diizenine iliskin
olumlu ifadelerin yogunluk kazandig1 goriilmiistiir. Empati ve heveslilik boyutlarinda
ise caligsanlarin misafirlerle kurdugu birebir iletisim, yardimsever yaklagimi ve hizl
¢oziim tliretme becerileri 6n plana ¢ikmistir. Buna karsin giivenilirlik boyutunda bazi
kullanicilarin  hizmet vaatlerinin eksiksiz yerine getirilmemesi, rezervasyon
siireclerinde yasanan aksakliklar ve teknik yetersizlikler konusunda olumsuz
degerlendirmelerde bulundugu belirlenmistir. Kodlama siirecinde ortaya ¢ikan bu
tematik Oriintiiler Ayvalik otellerinde miisteri memnuniyetini etkileyen unsurlarin
yalnizca fiziksel hizmet kalitesiyle smirli olmadig: gibi ayn1 zamanda dijital hizmet
yeterliligi, iletisim kalitesi ve hizmet stirekliligi gibi unsurlarla da dogrudan iligkili
oldugunu gostermektedir. Sonug olarak Ayvalik otellerinin hizmet kalitesini en {ist
seviyeye tasiyabilmesi igin gliclii yonlerin desteklenmesi, mevcut eksikliklerin
giderilmesi ve dijitallesme ile miisteri merkezli hizmet stratejilerinin daha etkili
bigimde uygulanmasi onem tasimaktadir. Bu gercevede teknolojik kullanimlarmn
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gelistirilmesi, hizmet vaatlerinin eksiksiz yerine getirilmesi, miisteri deneyiminin
diizenli olarak takip edilmesi ve otellerin daha etkili tanitim faaliyetleri yiiriitmesi
Ayvalik’t hem rekabet giicii yiiksek bir destinasyon haline getirebilir hem de bolgesel
turizmin siirdiiriilebilirligine anlamli katkilar sunabilir.

Ayvalik otelleri sahip olduklar1 dogal giizellikler, odalarin fiziksel nitelikleri, konum
avantajlar1 ve zengin turistik potansiyeli ile bolgesel turizme ve yerel ekonomiye katki
sunabilecek onemli tesisler olarak degerlendirilmektedir. Bununla birlikte hizmetin
glvenilirligi ve kusursuz sunumu, dijitallesme ve yenilik eksiklikleri gibi bazi
alanlarda gelistirmeye ihtiyag duyulmaktadir. Bu c¢ercevede otellerin mevcut
eksikliklerin giderilmesini etkin sekilde degerlendirilmesi gerekmektedir. Literatiirde
bu alanda gergeklestirilen calismalar incelendiginde Esen ve Tandogan (2025)
tarafindan ytiriitiilen ¢alismada, butik otellerin hizmet kalitesi degerlendirmelerinde
kullanicilarin en ¢ok fiziksel unsurlar1 (oda konforu, dekorasyon, temizlik vb.) 6n
plana ¢ikardig1 ve buna karsilik Ozellikle fiyat-performans dengesi ile vaat edilen
hizmetlerin saglanmasi konularinda “giivenirlik” boyutuna iliskin elestirilerin yogun
oldugu goriilmiistiir. Benzer sekilde Gerenaz ve Yetgin (2021) arastirmas: temizlik,
personelin tutumu ve yiyecek-igecek hizmetlerinin misafir memnuniyetini dogrudan
etkiledigini ortaya koymaktadir. Bu sonuglar Ayvalik’taki oteller iizerinde yapilan
analizle uyumludur. Ancak burada fiziksel unsurlar genel olarak olumlu karsilanirken
hizmetin giivenilirligi ve kusursuz sunumu konusunda bazi eksiklikler kullanici
yorumlarinda one c¢ikmistir. Dolayisiyla mevcut literatiir farkli otel tiirleri ve
bolgelerde Tripadvisor yorumlarmin hizmet kalitesini degerlendirmede giivenilir bir
ara¢ oldugunu gosterirken Ayvalik 6rnegi de bu egilimi desteklemektedir. Kaleozii ve
Deniz (2025) tarafindan yiiriitilen arastirmada ise butik otellerin Tripadvisor
tizerindeki yorumlarinin hizmet kalitesi boyutlar1 agisindan analiz edilmesine imkan
tanidigini ortaya koymaktadir. Toker (2024) tarafindan yapilan ¢alismada Ankara’daki
litkks otellere dair kullanici geri bildirimlerinin temizlik, personel davranis: ve yiyecek-
icecek hizmetlerinin misafir memnuniyetini belirlemede kritik bir rol oynadigim
gostermektedir. Bu sonuglar Ayvalik’taki otellere yonelik yapilan analizle uyum
gostermektedir. Ayrica Ayvalik otellerinde fiziksel imkanlar genellikle olumlu
degerlendirilmis fakat hizmetin giivenilirligi ve eksiksiz sunumu konularinda baz
yetersizlikler kullanici yorumlarinda dikkat c¢ekmistir. Bu durumda mevcut
arastirmalar farkl: otel tiirleri ve bolgelerde Tripadvisor yorumlarinin hizmet kalitesini
Ol¢mede giivenilir bir arag¢ oldugunu ortaya koymakta ve Ayvalik 6rnegi de bu genel
egilimi dogrulamaktadir. Arastirma Ayvalik’taki otellerin Tripadvisor yorumlar:
tizerinden hizmet kalitesini degerlendirmekte ve bolgesel turizm deneyimi ile ziyaretgi
memnuniyeti baglaminda kayda deger cikarimlar saglamaktadir.

Ayvalik otellerinin hizmet kalitesi agisindan eksikliklerinin giderilmesi ve potansiyel
sorunlarin 6nlenmesi i¢in su 6nerilerde bulunulabilir:

Odalarda ve ortak alanlarda kullanilan teknolojik cihazlar yenilenmeli ve altyapiya
yonelik giiclendirmeler yapilmalidir.

Dijital uygulamalar (online check-in, dijital menii, mobil hizmet sistemleri)
gelistirilerek hizmet siirecleri iyilestirilmelidir.
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Otelin tanitim kanallarinda yer alan hizmet vaatleri giincellenmeli ve rezervasyon
sirasinda verilen sozler eksiksiz karsilanmalidir.

Hizmet aksakliklarin telafi eden standart prosediirler olusturulmali ve misafire seffaf
sekilde sunulmalidir.

Personelin giiven veren bir iletisim tarzi benimsemesi icin profesyonellik, davranis,
kriz yonetimi ve misafir psikolojisi egitimleri artirllmalidir.

Hijyen, gilivenlik, risk ve tehlikeye yonelik uygulamalar1 goriiniir hale getirilmeli ve
misafirler bu siiregler hakkinda diizenli bilgilendirilmelidir.

Odeme ve kisisel veri giivenligine yonelik dijital koruma sistemleri giincellenmelidir.

Operasyonel siireclerde gecikmeleri azaltmak icin kontrol listeleri ve standart islem
akiglar: gelistirilmelidir.

Misafir taleplerine hizli yanit saglayacak dijital geri bildirim ve sikayet yonetim sistemi
kurulmalidur.

Misafir yorumlar: diizenli olarak analiz edilmeli ve hizmet iyilestirmeleri bu verilere
dayandirilmalidir.

Bu oneriler, Ayvalik otellerinde hizmet kalitesi kapsaminda tespit edilen zayif
noktalarin iyilestirilmesine ve ortaya ¢ikabilecek sorunlarin kontrol altina alinmasina
yonelik kapsamli bir gelisim g¢ergevesi sunmaktadir. Belirtilen gelistirme
yaklagimlarmin hayata gecirilmesiyle birlikte, Ayvalik’taki otellerin hizmet
diizeylerinde belirgin bir yiikselis saglanabilecegi gibi, bolgenin turistik rekabet
diizeyinin ve misafir memnuniyetinin de kayda deger bigimde artmasi miimkiin
olacaktir.
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