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Amag - Caligmanin amaci temal otellerin kavramsal gergevesini ¢izmek ve s6z konusu otellerde
kalan miisterilerin ¢evrim ic¢i yorumlarini inceleyerek yorumlarda ©ne ¢ikan unsurlar:
belirlemektir.

Yontem - Calismanmn amact dogrultusunda, Mart 2023 ile Mart 2025 tarihleri arasinda
“TripAdvisor” platformunda en ¢ok yorum alan Antalya ilinde bulunan {i¢ temal1 otel i¢in yapilan
miisteri yorumlar: degerlendirilmistir. Olumlu yorumlardan toplam 129.023 kelime, olumsuz
yorumlardan ise 9.638 kelime nitel veri analizinde yaygin olarak kullanilan “MAXQDA”
programi aracihifiyla ¢oziimlenmistir. Nitel arastirma yontemi tercih edilmis ve igerik analizi
teknigi kullanilmustir.

Bulgular — Temal: otellerle ilgili yapilan olumlu yorumlar olumsuz yorumlara gore oldukca
fazladir. Yorumlarm %94.2’si olumlu degerlendirmelerden olugsmaktadir. “memnun”, “personel”
ve “yemek” kelimelerinin kelime bulutunda 6ne ¢iktig1 goriilmiistiir. Olumsuz yorumlarda ise

“yemekler”, “oda” kelimeleri 6ne ¢ikmaktadir. “yemekler” kelimesi olumsuz ifadelerde yemegin
sunulmastyla ilgili organizasyondan kaynakli oldugu tespit edilmistir.

Tartisma — Temali otellerin miisteri memnuniyetini artirmak igin sadece tematik estetik ve
atmosfer degil, ayni zamanda hizmet yogunlugunu dengeleyecek operasyonel stratejiler
gelistirmeleri onemlidir.
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Purpose — To draw a conceptual framework of themed hotels and determine the most prominent
elements in customer comments by analysing online reviews.

Design/methodology/approach — In line with the study's purpose, customer reviews of three
themed hotels in Antalya province that received the highest number of reviews on the
TripAdvisor platform between March 2023 and March 2025 were evaluated. A total of 138,661
words, comprising 129,023 positive and 9,638 negative comments, were analysed using the
MAXQDA programme, a widely used tool for qualitative data analysis. A qualitative research
method was employed, using the content analysis technique.

Findings — Positive comments are considerably higher than negative comments. 94.2% of
comments were positive. The word cloud revealed that the words 'satisfied’, 'staff' and 'food' stood
out. In negative comments, the words 'meals' and 'room' stood out. It was determined that the
word 'food' in negative comments was related to the organisation of the food presentation.

Discussion — In order to increase customer satisfaction, it is important for themed hotels to
develop not only thematic aesthetics and atmosphere, but also operational strategies to balance
service intensity.
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1. Giris

Turizm sektoriiniin temel yap1 taslarini olusturan oteller giiniimiizde geleneksel konaklama ve yeme-igme
hizmetlerinin Gtesine gecerek, misafirlere farkli deneyimler sunmay1 amaclayan tematik ve yenilik¢i mekanlar
haline gelmistir (Sun vd., 2021; Chang ve Lin, 2022; Asmara ve Mohi, 2024). Bu doniisiim, turistlerin
beklentilerinin ¢esitlenmesi ve unutulmaz deneyimler yasama isteklerinin bir sonucu olarak ortaya
cikmaktadir. Modern turist profili, yalnizca kaliteli hizmet talep etmekle kalmayip, ayni zamanda hayal
giiciinii harekete geciren ve duygusal bir bag kurmalarii saglayan 6zgiin konseptler arayisinda oldugu
goriilmektedir (Akkaya, 2012).

Bu baglamda, temal oteller giiniimiiz turizm sektoriinde 6n plana ¢ikan bir egilim olarak dikkat cekmektedir.
Tarih, sanat, doga, popiiler kiiltiir veya fantastik diinyalar gibi farkli temalarda tasarlanan tesisler, ziyaretgcilere
standart bir konaklama deneyiminin 6tesinde, tematik bir atmosfer sunmaktadir (Giizel ve Dortyol, 2016).
Ornegin, Orta Cag temali bir otelde konaklayan misafirler, yalnizca barmma hizmeti almakla kalmayip, ayni
zamanda ilgili donemin ruhunu hissederek adeta zaman yolculugu yapmaktadir. Benzer sekilde, doga ile i¢
ice tasarlanan glamping alanlar1 veya bilim kurgu temali oteller, ya da ¢ocuklara y&nelik masals1 konseptlerle
hazirlanmis tesisler, misafirlere siradan bir konaklama deneyiminden 6te hayal diinyalarin1 besleyecek
benzersiz anilar sunmay1 hedeflemektedir. Bunun sonucunda, konaklama sektorii turistlerin duygusal bag
kurabilecegi, farklilasmis deneyimler yasayabilecegi ve kendilerini 6zel hissedebilecegi yerler olusturmaya
dogru evrilmektedir (Firat ve Ulusoy, 2011; Giizel, 2014).

Temal1 oteller, belirli bir kiiltiirel veya tematik konsepti merkeze alarak, istenilen temay: otelin cevresi,
atmosferi, personel hizmeti, altyap: ve tesisler gibi ¢esitli unsurlar aracilifiyla entegre eden otellerdir. Bu tiir
oteller, misafirlerine kisisellestirilmis hizmetler sunarak, miisteri deneyimini 6zellestirmekte ve konaklamanin
Otesinde bir deger sunmayir hedeflemektedir. Temali oteller, hizmet yoluyla miisteri beklentilerini
karsilayarak, bireysel mutluluk, tatmin ve zevk arayisina odaklanir. Boylece, sadece barinma amaciyla degil,
ayni zamanda kiiltiirel, estetik ve deneyimsel ihtiyaglari karsilayan mekanlar olarak islev gormektedirler
(Zhang ve Kim, 2021). Temali oteller literatiirde memnuniyet (Huang, 2021; Chang ve Lin, 2022; Asmara ve
Mohi, 2024), sadakat (Chang ve Lin, 2024 ), motivasyon (Wang vd.,2020), atmosfer (Chang ve Lin, 2022; Asmara
ve Mohi, 2024), mekansal diizen (Akkaya ve Usman, 2014; Gok, 2019; Chang ve Lin, 2024; Xingyu,2024),
deneyim (Giizel, 2014; Giizel, ve Dortyol, 2016, Zhang ve Kim,2021; Zhang, Yu ve Kim, 2024) gibi cesitli
acgilardan ele alinarak incelenmistir.

Turizm endiistrisinde Onemli bir yere sahip olan temali otellerin pazar paymin gittikce biiytidiigi
goriilmektedir. 2022 yilinda 13,8 milyar ABD dolar1 olan pazar biiyiikliigii 2023'te 14,4213 milyar ABD
dolarmna yiikseldigi; 2032 yilinda ise 20,5085 milyar ABD dolarmna yiikselecegi ongoriilmektedir (Market
Research Future, 2024). Biiytime trendi, tematik otellerin sadece bir konaklama secenegi olmaktan ¢ikip adeta
bir destinasyon haline geldigini gosterdigi soylenebilir. Ongoriilen rakamlar, pazarin hizla gelistigini ve
gelecekte daha fazla yatirim ve yenilik gerektirecegini ortaya koymaktadir. Tematik otel pazarmin istikrarh
biiylime ivmesine sahip oldugu ve gelecekte pazar paymi daha da artiracagi 6ngoriilebilir.

Giintimiizde tiiketici deneyimini analiz etmede 6nemli veri saglayan ¢evrim i¢i yorumlarin degerlendirilmesi
temal1 otellerin pazar paymni artirmada kullanilabilmektedir. Cevrimigi yorumlar, misafirlerin tercihleri,
beklentileri ve deneyimlerine iliskin degerli bir bilgi kaynag1 olarak one ¢ikmaktadir. Bu tiir veriler,
misafirlerin demografik ve davramigsal Ozelliklerini anlamanin yani sira, sunulan hizmetlere iliskin
memnuniyet diizeylerini degerlendirmek i¢in de kullanigh bir aragtir (Ahani, Nilashi, Ibrahim, Sanzogni, ve
Weaven, 2019). Stratejik unsur haline gelen miisteri yorumlar1 Ozellikle yiiksek puanlar ve olumlu
degerlendirmeler, rezervasyon oranlarmni artirmada, fiyatlandirma konusunda esneklik kazandirmada,
miisteri memnuniyeti ve giiveni {izerinde olumlu etkiler olusturmada énemli bir rol oynamaktadir. Ayrica,
olumsuz yorumlara kars: sergilenen hizli ve profesyonel cevaplarin, otel isletmelerinin ¢evrim igi itibarmi
korumalarma ve potansiyel miisteriler iizerinde olumlu bir izlenim olusturmalarina yardimci olabilmektedir
(Akhtar, Sun, Akhtar ve Chen, 2019; Cenni, 2024).

Buradan yola ¢ikarak ¢calismanin amaci turizm endiistrisinde yasanan rekabette 6nemli bir strateji haline gelen
temal1 otellerin kavramsal cercevesini ¢izmek ve soz konusu otellerde kalan miigterilerin ¢evrim igi
yorumlarmi inceleyerek yorumlarda 6ne ¢ikan unsurlar belirlemektir. Buna bagh olarak temali otellerin daha
iyi hizmet verebilmeleri i¢in 6neriler sunmaktir.
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2. Kavramsal Cergeve

Turizm endiistrisinin énemli bileseni olan otelcilik sektorii, giderek artan rekabetle kars: karsiya kalmakta ve
bu durum, otellerin farkl turist gruplarinmn ihtiyaglarm karsilamak amaciyla stirekli yenilik yapmalarmi ve
0zgiin otel tirtinleri gelistirmelerini zorunlu hale getirmektedir. Glintimiizde oteller, sadece liiks dekorasyon
ve fiziksel cevreleriyle turistleri cekmiyor. Bunun yerine, zamanm trendlerine uygun olarak oteller, rekabet
edebilmek i¢in farkli tema kiiltiiriinii ve kisisellestirilmis hizmetleri otel konseptlerine dahil etmektelerdir
(Wassler, Li ve Hung, 2015; Oliveira, 2020; Xingyu, 2024).

Temal1 oteller, mekéansal organizasyonlarmin belirli bir somut nesne veya soyut kavram etrafinda
kurgulanmasi yoluyla giiclii imaj olusturmay1 hedefleyen konaklama tesisleridir (Gok, 2019). Temal1 oteller,
belirli bir kiiltiirel veya tematik konsepti merkeze alarak, bu temay1 otelin ¢evresi, atmosferi, personel hizmeti,
altyap1 ve tesisler gibi gesitli unsurlar araciligiyla entegre eden otellerdir. S6z konusu oteller, misafirlerine
kisisellestirilmis hizmetler sunarak, miisteri deneyimini 6zellestirmekte ve konaklamanin otesinde bir deger
olusturmay1 hedeflemektedir. Bununla birlikte, hizmet yoluyla miisteri beklentilerini karsilayarak, bireysel
mutluluk, tatmin ve zevk arayisina odaklanmaktadir. Boylece, sadece barinma amaciyla degil, ayn1 zamanda
kiiltiirel, estetik ve deneyimsel ihtiyaclari karsilayan mekanlar olarak islev gormektedirler (Atay ve Ceti, 2018;
Zhang ve Kim, 2021). S6z konusu otellerin, ihtiyaglar1 karsilayan islevselliklerinden ¢ok zaman ve mekan
yolculuguna ¢ikarabilme Ozellikleri 6ne ¢ikmaktadir. Gercek zamandan ve mekandan ayrilarak bir hayal
diinyasina yolculugu miimkiin kilmaktadir. Temali oteller, hem gercek zamanda ve mekanda olma hem de
gecmis ya da gelecekteki hayal diinyasinda olabilme firsat1 ve deneyimi sunmaktadir. (Yildiz, 2023; Asmara
ve Mohi, 2024). Temal1 otelleri kurmaca mekan olarak tanimlayan Akkaya (2012), kurmaca mekanlarin
olmayan 6zelliklere sahipmis gibi tasarlandig1 ve gosterildigi, yer-zaman iligkisinin kurulmadigi, ¢evresiyle
zitliklar icerisinde olan mekanlar oldugunu belirtmistir. Kurmaca mekanlarda deneyimlenen ise tarih, zaman
ve yerellik kavramlar: olarak siralamistir. Bu otellerde zaman ve tarih kavramlar: gerceklikten uzak bigimde
tasarlanmaktadir. Mekanlar, belli bir etkiyi olusturmak i¢in gercek zamanin ve mekanin disinda kurgulanmis
hayal diinyasma yolculuga ¢ikmayr miimkiin kilan yerlerdir (Akkaya, 2012). Ornegin Antalya’da bulunan
Topkap1 Palace Hotel misafirlerine Osmanli déneminde bir sarayda yasiyormus yanilsamas: sunmaktadir
(Yildiz, 2023). Temal: oteller, temalarini hizmetlerine, is modellerine ve tasarimlarina dahil ederek hikayelerini
anlatmaktadirlar. Hikaye aracilig1 ile misafirleriyle duygusal bag kurmaktalar ve onlar1 da hikayenin bir
parcas1 yaparak pasif degil otelin hikayesinde aktif bir rol oynamalarini saglamaktadirlar. Kisilerin yeni
deneyimler yasamaya yonelik ihtiyaglarmin karsilanmasina katkida bulunan temal: oteller turistik bir cazibe
merkezi haline gelmektedir (Asmara ve Mohi, 2024).

Temali oteller, misafirlerin gorebilecegi ve hissedebilecegi her noktada yansittiklar: i¢ ve dis tasarimlariyla
temalarmi ortaya koymaktadirlar. Mimari tarz, dekorasyon, hizmet tasarimlari gibi somut ozellikleri ve
bununla birlikte tarih, yerel kiiltiir, sanat, sehirler, doga, masallar ve efsaneler gibi ambiyans olusturacak soyut
ozellikleri kullanarak misafirlerin belirledikleri tema etrafinda odaklanmalarini saglayan benzersiz ve kisiye
0zel deneyimlerle bulusturmaktadirlar (Gottdiener, 2020; Asmara ve Mohi, 2024). Temanin misafiri
etkileyebilmesi igin otelin tasarimi ve diger unsurlari, miisterilerin beklentilerine ve duygusal ihtiyaclarmna
hitap etmelidir. Bina ve tesislerin her bir detaymin, segilen tema ile uyumlu olmasi, konuklarin bir biitiinliik
hissi yasamasini saglar ve bdylece onlarmn otelde gegirdikleri deneyimi daha unutulmaz kilar. Temali bir otelin
tasariminda, mimariden i¢ mekanlara, dekorasyondan personel giyimine kadar her seyin bu temay1
yansitmast gerekmektedir. Ornegin, tropikal bir tema secildiginde, otele ait tiim unsurlar (rengarenk
mobilyalar, dogal malzemeler, doga temal1 dekorlar) ve hatta personelin tutumu (misafirperver, rahatlatici
hava yaratmak) buna gore sekillenmelidir. Ayrica, miisteri hizmetleri protokollerinin de bu temaya uygun
olmasi gerekir. Ornegin, liiks bir tema segildiginde, hizmetin miikemmelligi 6n planda olurken, daha sade
veya geng bir tema icin eglenceli ve dinamik hizmet anlayis1 tercih edilebilir. Ortaya ¢ikan uyum, otelin
rakiplerinden ayirict bir 6zellik kazanmasmni saglar ve miisterinin duygusal bag kurmasma olanak tanur.
Sadece fiziksel degil, ayn1 zamanda duygusal bir deneyim olusturulur. Béylece, miisterilerin otele tekrar
gelme ve oteli tavsiye etme olasiliklar: artar (Chang ve Lin, 2022). Ote yandan Pine ve Gilmore'a (1999) gore
biiyiileyici ve goz alict bir tema olusturmak icin bes temel ilkeye uyulmalidir. Birinci ilke, glinliik hayatin
gercekliginden uzak yeni bir mekansal gercekligin olusturulmasidir. Tkinci ilke, yogun kullanim alanlar:
kullanicilara farkli zaman, mekan ve konu deneyimleri yasatmalidir. Uciincii ilke, olusturulan temalarda
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zaman, mekan ve konular tutarh bir biitiinliik i¢inde tasarlanmalidir. Dérdiincii ilke, temanin etkinligini
artirmak i¢in bir mekanda birden fazla mekan olusturulmalidir. Besinci ve son ilke ise isletme kimligi ve tiim
tasarmm tema ile uyumlu olmalidir. Bes ilkenin yerine getirilmesinde amag¢ misafiri hikdye anlatimiyla,
mekansal tasarimiyla ve diger tiim unsurlariyla belirlenen tema ile kusatarak tam anlamiyla temanm igine
¢ekmek, temanin icinde yasatmaktir.

Chang ve Lin (2022) Pine ve Gilmore'mn bes 6zelligini yedi 6zellik olarak genisletmislerdir:

1. Tema ile Uyumlu Tasarim ve Dekorasyon: Otelin i¢ ve dis mekanlari, secilen tema ile uyumlu sekilde
tasarlanir. Mobilyalar, renkler, duvar siislemeleri, halilar ve aksesuarlar, belirli bir kiiltiirel ya da
estetik temayi yansitarak konuklarin deneyimini derinlestirir.

2. Fiziksel Eserler ve Sanat: Otelin her odas1 veya ortak alani, temaya uygun sanat eserleri, heykeller
veya Ozel tasarim objelerle donatilir. Bu eserler, konuklarin otelin temasma tamamen daldiklar1 bir
atmosfer yaratur.

3. Ses ve Miizik: Oteldeki ses ortami, tema ile uyumlu olarak secilen miiziklerle zenginlestirilebilir.
Ornegin, bir miizik temali otelde canli konserler ya da dénem miizikleri calabilir. Bu, misafirlere
atmosferin bir parcasi olma hissi verir.

4. Personel Uniformalar: Temali otellerde, personel de temaya uygun kiyafetler giyer. Bu, otelin genel
havasmi tamamlar ve konuklara biitiinsel bir deneyim sunar. Ornegin, korsan temali bir otelde,
personel korsan kostiimleri giyebilir.

5. Ozel Hizmet Protokolleri: Otelin hizmet anlayisi da temaya uygun hale getirilebilir. Ornegin sanat
temal: otelde, sanatcilarla etkilesimli etkinlikler diizenlenebilir veya bir tarih temali otelde tarihi tur
rehberlik hizmetleri sunulabilir. Bu, misafirlere daha derinlemesine bir tema deneyimi yasatir.

6. Konuk Odalar1 ve Mobilyalar: Odalar, segilen tema dogrultusunda 6zellestirilebilir. Ornegin, bir film
temal1 otelde odalar, {inlii filmlerden sahnelerle ya da karakterlerle dekore edilebilir. Bu tiir detaylar,
konuklarin odada gegirdikleri zamani daha keyifli hale getirir.

7. Doga ve Yerellik Unsurlar1: Temali bir otel, yerel kiiltiirii veya dogal cevreyi vurgulayarak, misafirlere
o bolgenin kiiltiiriinii ve tarihini deneyimleme firsat1 sunar. Bu, 6zellikle ekolojik veya yerel kiiltiir
temal: otellerde yaygindir.

Onemli pazarlama stratejisi olan temalandirma, “gerceklik miihendisligi” ad1 verilen bir siire¢ araciligiyla
miigteri beklentilerini karsilayan atmosferler tasarlamay: amaclamaktadir. Gergeklik miithendisligi, miisteri
beklentilerini karsilamak ve belirli duygusal tepkiler uyandirmak amaciyla fiziksel ve duyusal unsurlar:
dikkatlice tasarlama siirecidir. Bu siireg, mekanin tasarimi, dekorasyonu, kullanilan atmosferik ipuglar:
(gorsel, isitsel, kokusal vb.) ve genel ambiyansmn, miisterilerin algisini ve davraniglarini istenen yonde
sekillendirecek sekilde diizenlenmesini igerir. Temalandirma stratejisinde, gerceklik miihendisligi, bir ortammn
sadece fiziksel degil, ayn1 zamanda duygusal ve psikolojik deneyim sunmasini saglamay1 hedefler (Chang ve
Lin, 2024).

Temal1 otellerin ortaya ¢ikisi iiretim bicimini ve buna bagh olarak tiiketim aliskanliklarmin degismesiyle
olmustur. Sanayi devrimiyle baglayan seri {iretim sonucunda hayatin her alaninda bir &rnek olma hali Tkinci
Diinya Savasi sonrasinda daha da artmigtir. Mekanlarda da kendini gosteren seri iiretim benzer yapilari ortaya
¢ikarmistir. Ancak zaman i¢inde degisen yasam kosullar: ve tiiketici profili, titketim tercihlerini etkilemistir.
Tercih ve beklentileri degisen yeni tiiketici i¢in artik seri {iretimin {iriinii olan birbirine benzer mekanlar
cekiciliklerini yitirmistir. Benzer mekanlarin ¢ekiciligini yitirmesiyle birlikte farkli mekan arayis1 baslamis ve
boylece temali oteller ortaya ¢ikmaya baglamistir (Salamat, 2016; Gok, 2019).

Temal1 otellerin tarihsel gelisimi, 6zellikle 20. yiizyilin ortalarina kadar uzanmakta olup, bu dénemden
itibaren turizm ve eglence endiistrilerinin birlesmesiyle yeni bir otelcilik anlayisi benimsenmistir. Tematik
otelciligin temellerinin, biiyiik ol¢iide Walt Disney'in vizyonu ve uygulamalar ile sekillendigi sdylenebilir.
Disney'in 1950'li yillarda Las Vegas'ta baglattig1 temali park ve tatil koyti projeleri, misafirlere kiiltiirel, sanatsal
ve tarihsel temalar etrafinda kurgulanmis benzersiz deneyimler sunmay1 hedeflemistir.1950 yilinda Walt
Disney tarafindan Las Vegas’ta acilan MGM Grand Hotel'in, ilk temal otel 6rnegi oldugu belirtilmektedir. Bu
girisim, Las Vegas'ta farkl kiiltiirel, tarihi ve fantastik temalarmn islendigi otellerin yapilmasma Onciiliik
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etmistir. Zamanla bolgede ¢ok sayida temali otelin inga edilmesiyle, Las Vegas kiiresel olgekte bir kumar ve
eglence merkezi olarak tanmmustir. Ornegin, Misir piramitlerinden esinlenilerek tasarlanan Luxor Hotel ve
Venedik temali The Venetian, bu tematik yaklasimin erken donem ornekleri arasinda yer almaktadir (Gok,
2019; Karagoz, 2020).

Temali parklar da temali otellerin artmasmi saglamistir. Ozellikle 1955 yilinda Kaliforniya’da Disneyland’in
acilmasi, sektorde 6nemli bir etki yaratmis ve temali otellerin Onciisii olmustur. Disney’in ortaya koydugu
deneyim, sadece fiziksel konaklama alan1 degil, ayn1 zamanda ziyaretcilere hikaye anlatma, onlara bir masal
diinyasinda yer alma imké&ni sunmak olmustur. Disney'in temali otellerle ilgili yaklasimimin en belirgin
ozelligi, eglence endiistrisinin unsurlarini otelcilik sektoriine entegre etmesi olmustur. Bu entegrasyon,
ozellikle Disney World Resort gibi biiyiik 6lcekli projelerde, otelcilik, eglence ve perakende sektorlerinin
birlesmesiyle gerceklesmistir. Disney, konuklarina siradan konaklama deneyiminin ¢ok Otesinde degisik
kiiltiirel ve duygusal yolculuga ¢ikma firsati sunmay1 basarmistir. 1958 yilinda Amerika Birlesik
Devletlerinde yalnizca on iki odal1 bir tesis olarak hizmete giren Madonna Inn de ilk temal1 otel 6rnekleri
arasinda gosterilmektedir. Giiniimiizde, toplam yiiz on odaya ulasan otelin odalari, yetmis farkli tema
cercevesinde tasarlanmistir (Xiao, Zhang ve Huang, 2013; Gok ve Bingdl, 2017).1983 yilinda, sektoriin onciisii
olan Disneyland, Tokyo’da ilk temali parkini acarak, tema parklar1 ve temali otellerin Amerika ve Avrupa
disinda da yayilmasma zemin hazirlamistir. Bu gelisme, kiiresel capta temali eglence ve konaklama
anlayisinin benimsenmesini hizlandirmis ve Asya pazarinda da onemli bir yer edinmistir (Gok ve Bingol,
2017).

21. ylizyila gelindiginde kiiresel turizm pazarmin biiyiimesi ve miisteri taleplerindeki ¢esitlenmesine paralel
olarak artik temali oteller diinyanin bir¢ok {ilkesinde ve sehrinde goriilmeye baglamis ve yayginlasmistir. Las
Vegas ve Tokyo gibi biiyiik sehirlerde temali otellerin agilmasi, bu olgunlasan egilimin kiiresel olgekte
yayilmasiin bir gostergesidir. Las Vegas Ornegi, kumarhane, eglence ve litks hizmetlerin birlestigi temali
otellerin yogun oldugu bir bolgeyi temsil ederken, Tokyo’daki temal: oteller, Japon kiiltiiriine 6zgii estetik ve
sanatsal Ogeleri iceren deneyimler sunmaktadir. Verilen ornekler, temali otellerin yalnizca kiiltiirel 6gelerle
degil, ayn1 zamanda bolgesel kimliklerle uyumlu tasarmmlar araciligiyla daha 6zgiin ve derinlemesine
deneyimler sundugunu gostermektedir (Astrom, 2022).

Diinyada ve Tiirkiye’de temali otellerin gok cesitli 6rnekleriyle karsilasmak miimkiindiir. Ornegin Las
Vegas'taki otellerden biri olan Luxor Oteli, Misir medeniyetinden ilham alarak tasarlanmistir. Otelin dis
tasariminda Giza Piramitleri ve {inlii Sfenks heykeli yer alirken, i¢ mekan tasarimi da doneminin izlerini
tasityan dekorasyonla zenginlestirilmistir. Bu tema, odalar, ortak alanlar olmak {izere tiim otelde
hissedilmektedir. Diger bir 6rnek ise Isvigre’de Diinyann ilk buz oteli olan Ice Otel’dir. Ice Otel’in tasariminda,
kutup bolgelerinde kar ve buzdan yapilan “iglo” evlerden ilham almmustir. Ilkbaharda eridigi igin otelin her
yil yenilenmesi gerekmektedir. Igerisinde buzdan mobilyalar, 1siklandirilmis buz heykeller ve buz bar
bulunur. Otel, buzdan sanat eserleri, Kuzey Isiklari izleme ve-5°C’de uyuma deneyimi sunar. Norveg,
Danimarka, Alaska ve Kanada gibi bélgelerde de buz otellere rastlanmaktadir. Ote yandan Dubai’deki
palmiye seklinde inga edilen yapay bir adada yer alan Atlantis The Palm otel su alt1 odalar1 ve diinyanin en
biiyiik akvaryumlarindan biri olan Ambassador Lagoon manzarasina sahiptir. Isveg Treehotel Otel de farkh
yapisiyla dikkat ¢ekmektedir. Aga¢ tepelerine insa edilen bu otelin her odasi, farkli tasarimlariyla 6ne
cikmaktadir. Ornegin, UFO seklinde ya da ayna yiizeyli odalar vardir. Oyuncaklar da temal otellere ilham
olmustur. 2012 yilinda Malezya’da agilan Legoland Otel bunlardan biridir. Diinya ¢apinda tanman bir
oyuncak olan “Lego” temasmu temel alan otelin dis cephesi, Lego bloklariyla insa edilerek bir Lego Kalesi
goriintimii kazandirilmigtir. Temay1 vurgulanmak i¢in cephe rengarenk tasarlanmus, tiim kolonlara bayraklar
dikilmis ve giris kapisina kaleyi koruyan Lego maskotlar1 yerlestirilmistir (Yurttas, 2010; Karagoz, 2020). Bir
diger ilging temali otel ise Isveg’te Jumbo Stay otelidir. Eski bir Boeing 747 ucaginin otele déniistiiriilmesiyle
hayata gecirilmis sira dis1 bir tesistir. Havacilik tutkunlar: i¢in unutulmaz konaklama deneyimi sunan otelin
en dikkat ¢ekici 6zelligi, ucagm kokpitinin liiks bir siiit olarak diizenlenmis olmasidir.

Diinya'nin gesitli {ilkelerinde oldugu gibi Tiirkiye’de de gesitli temalara sahip oteller bulunmaktadir. Turizm
yatirimcilari, 6zgiin olma ve digerlerinden ayrilma amaciyla Istanbul, Moskova, Amsterdam ve Venedik gibi
tarihi sehirlerin taninmig yapilar1 ve meydanlarmin yamn sira, saraylar, gemiler, ucaklar ve kus kanadi gibi
alisgilmadik mimarilere sahip oteller insa etmislerdir. Ornegin Antalya'da Topkapi Palace Otel, Osmanli
Imparatorlugu'nun gérkemini yansitirken, ayni bolgede Kremlin Palace, Rus mimarisinin en onemli
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orneklerinden biri olan Kremlin Saray'mi taklit eder. Venezia Palace, Italyan mimarisini gozler éniine
sererken, Titanic Otel, {inlii Titanic gemisini benzetilmistir. Ayrica, Concorde Resort-Spa Oteli, Concorde
ucagina benzeye ana binasiyla dikkat ¢ekmektedir. Miracle de Luxe Resort Oteli, kelebek motifleriyle dikkat
¢eker. Mardan Palace Otelinde ise, Dolmabahge Sarayi, Kuleli Askeri Lisesi, Kiz Kulesi ve Galata Kopriisii'ne
benzeyen yapilariyla Istanbul siliieti yansitilmistir. Belek’te yapilmis olan Calista Otel ise yuvarlak formlara
sahip camli binalariyla “uzay tissii"nii canlandirmaktadir. Orange Country de Luxe Resort Hotel, Kemer’de
16. yiizy1l Hollanda mimarisinden esinlenerek tasarlanmis olup Amsterdam sokaklarinda yiiriiyormus hissini
vermektedir. Transatlantik Otel ise gemi seklindeki mimari yapisiyla transatlantik goriiniimiinde bir oteldir.
Antique Roman Palace, Alanya'da Yunan ve Roma mimarisini yansitan Roma saray1 temasini islemistir. Otel
Antik Roma, Ronesans ve Osmanli dénemlerine ait heykel, tablo, ¢ini, bezemeler ile klasik tarzda dekore
edilmis salon ve odalar1 bulunmaktadir. Serik’te bulunan Siam Elegance Hotel&SPA, Uzakdogu kiiltiiriinii ve
mimarisini yansitan Thai temasiyla 6ne c¢ikar. Venezia Palace Deluxe Resort Hotel ise, Kundu'da Venedik'teki
San Marco Meydaninda yer alan yapilari aynen taklit ederek meydani Kundu'ya tagimistir. Adamé&Eva Oteli
digerlerinden farkl olarak dis goriiriiniim yerine i¢ tasarima odaklanmisgtir. I¢ tasarimda cennet temasini igler.
Bu otel, {i¢ semavi dinin ilk insanlar1 olarak kabul edilen Adem ve Havva'dan ilham alinarak tasarlanmis olup,
beyaz renk, aynalar ve camlar kullanilarak bir cennet havasi yaratilmistir. Calisanlar melek kiyafetleriyle
hizmet vermesi de temay giiclendiren bir unsur olmaktadir. Bir bagka 6rnek ise Cankir1’dadir. Cankirr’da tuz
temal1 Akbak Tuz oteli temasiyla ilgi cekmektedir. Otel tuz magarasindan ¢ikarilan yaklasik 10 ton tuzla
dekore edilmistir. Kapadokya'daki Argos in Cappadocia Otel, bolgenin benzersiz kendine 06zgii kaya
olusumlarindan ve magaralarindan esinlenerek restore edilen eski manastir yapilarindan olusan bir oteldir.
Otelin tas duvarlar1 ve magara odalari, bolgenin tarihi dokusunu modern bir estetikle harmanlamaktadir.
Goriildiigii gibi her biri, yerel kiiltiir ve doga ile entegre edilmis yaratici tasarimlariyla konaklama anlayisin
yeniden tanimlamaktadir (Giizel, 2014; Garip ve Garip, 2015).

Cevrim i¢i Ziyaretci Yorumlar

Turizm sektoriinde de sosyal medya, insanlarim bilgi arama, paylasma ve hatta gidecekleri yerlere karar verme
bigimleri {izerinde biiyiik bir etki yaratmistir. Bu nedenle, sosyal medya énemli bir turizm bilgi kaynagi olarak
kabul edilmektedir. Turistlerin turizm tedarikgileri ve destinasyonlar1 hakkinda bilgi arama, bulma, okuma ve
isleme seklini degistirmektedir. Turistler seyahat hikayelerini Facebook, Instagram, Twitter, YouTube ve
TripAdvisor gibi sosyal medya kanallar1 araciligiyla paylasabilmektedir boylece diger kullanicilar i¢in degerli
bir bilgi kaynag1 olusturmaktadir. Bu durum, turizm sektoriinde bilgi akisini hizlandirmakla kalmayip, ayni
zamanda tiiketici davranislarinin yeniden sekillenmesine ve sektordeki stratejik yaklasimlarin degismesine
katki saglamaktadir (Qin vd., 2023; Zhang ve Kim, 2021; Kunt, 2024).

Sosyal medya teknolojileri ve elektronik agizdan agiza iletisim (eWOM-Elektronik Agizdan Agiza fletigim)
turizm isletmelerinin performansi {izerinde énemli bir etkiye sahip oldugu sdylenebilir. Bu durumdan en ¢ok
etkilenen alanlardan biri otelcilik sektoriidiir. Diinya genelinde 5 milyar aktif sosyal medya kullanicisinin
bulunmasi elektronik agizdan agiza iletisimi (eWOM) etkin kilmaktadir. Genis kullanici tabani, eWOM'un
kiiresel diizeyde tiiketici davranislarini ve isletme stratejilerini etkileme giiciinii artirmis, sosyal medya
platformlarmi turizm ve konaklama gibi sektorlerde kritik bir bilgi kaynagi haline getirmistir (Ximeng,
Ahmad ve Sadiq, 2024).

Giintimiizde turistlerin bilgi arama ve degerlendirme davraniglar1 cevrimigi yorumlar aracihigiyla
sekillenmekte, bu yorumlar miisterilerin turizm hizmetlerini tercih etmelerinde kritik bir rol oynamaktadir.
TripAdvisor gibi sosyal medya platformlarin ise, turizm arastirmalari ve stratejik analizler i¢in giivenilir bir
veri kaynag1 sagladig1 diistiniilmektedir. Turizm ve konaklama sektoriinde, biiytik olgekli dijital verilerin
6nemli bir parcasi olarak gevrimici miisteri degerlendirmeleri, giderek daha genis bir yelpazede iiriin ve
hizmetler i¢in erisilebilir hale gelmektedir. Otel misafir degerlendirmelerinin tiiketicilerin karar verme
stirecleri ve otel secimi {izerinde giderek artan bir dneme sahip oldugu goriilmektedir (Ahani vd., 2019).

Turizm ve konaklama sektoriinde sunulan iiriin ve hizmetlerin genellikle dayaniksiz olmasi, stoklanamamasi
ve kullanilmadig takdirde ekonomik degerini yitirmesi, elektronik agizdan agiza iletisim (eWOM) araciligiyla
miisteri talebini yonlendirmenin ve artirmanm 6nemini daha da artirtmigtir. Dolayisiyla, sosyal medya
platformlarmin genis erisimi ve hizla yayilabilen etkisi, dayaniksiz hizmetlerin tanitimi ve tiiketici talebinin
etkin bir sekilde yonlendirilmesi icin kritik bir ara¢ olarak degerlendirilmektedir (Yang, Park ve Hu, 2018).
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Turist degerlendirmeleri, geleneksel olarak yalnizca smurli sayida uzmanm goriislerine dayanarak yapilan
degerlendirmelerin Gtesine gecerek, benzer deneyimleri yasayan binlerce tiiketicinin ilk elden deneyim ve
goriislerine erisim imkan saglamistir. Cenni’ye gore (2024) dijital medyanin yiikselisi, turizm sektoriindeki
biiylimeyle paralel ilerlemis ve daha fazla bireyin diinyay1 kesfetmesini, deneyimlerini ¢evrimigi ortamda
paylasmasmi miimkiin kilan "demokratiklestirici" bir etki yaratmistir. Bu iki olgu, gezginlerin deneyimlerini
paylasma ve bilgi alisverisinde bulunma imkan: buldugu TripAdvisor platformunda somut bir sekilde
birlesmektedir.

TripAdvisor gibi platformlar, kullanici tarafindan olusturulan icerik (UGC) sayesinde, alternatif bilgi
kaynaklarina kiyasla daha giivenilir bir seyahat bilgisi edinme arac1 olarak 6ne ¢ikmaktadir. TripAdvisor gibi
eWOM kaynaklari, otel markalarinin itibari ve degerine dogrudan etki etmekte ve bu nedenle otel yoneticileri
i¢in birincil bilgi kaynagi olarak kullanilmaktadir. Platform, gezginler arasmda etkilesimi tesvik etmek
amaciyla oylama sistemleri ve 0diil mekanizmalarmi (6rnegin, uzman yorumcu statiisii) kullanarak
kullanicilary, destinasyonlar ve turizm hizmetleriyle ilgili bilgi ve deneyimlerini paylasmaya tesvik
etmektedir. Gezginlerin otellerle ilgili tercihlerinin temizlik, giivenlik, konum ve ekonomiklik gibi niteliklere
dayali olarak cesitlilik gosterdigi gozlemlenmektedir. Bu tercihler, genellikle bir dizi kritere dayali {iriin
degerlendirmesi sonucunda sekillenmektedir. Cevrimigi platformlar araciligiyla saglanan bu veriler, otel
isletmecilerinin mdfisteri odakli stratejiler gelistirmesine ve hizmetlerini optimize etmesine olanak
saglamaktadir. Ornegin TripAdvisor'da miisteriler yalnizca genel bir otel degerlendirmesi hazirlamakla
kalmayip ayni zamanda oteli yedi boyutta (Odalar, Hizmet, Konum, Deger, Temizlik ve Uyku Kalitesi)
siralamaktadir. Buna gore, yedi boyutlu derecelendirmelerle birlikte genel bir derecelendirme, miisterilerin
otellere bakis agismi ve tercihlerini gostermektedir (Neirotti, Raguseo ve Paolucci, 2016).

3. Yontem

Calismanin amaci, turizm endiistrisinde rekabet avantaji saglamak i¢in 6nemli bir strateji haline gelen temali
otellerin kavramsal cercevesini belirlemek ve miisterilerin ¢evrim i¢i yorumlarmi analiz ederek 6ne ¢ikan
unsurlari tespit etmektir. Bu dogrultuda, elde edilen bulgular 1s1ginda temali otellerin sundugu hizmetleri
iyilestirmeye yonelik Oneriler gelistirilmesi hedeflenmistir. Calismada nitel aragtirma yontemi tercih edilmis
ve igerik analizi teknigi kullanilmistir. Nitel aragstirma yontemi, nicel arastirmadan farkli olarak ¢esitli bilgi
parcalarini bir araya getirerek biitiinciil bir bakis agis1 sunmayr hedefleyen ve yazili, sozlii, gorsel veri
kaynaklarini1 kullanarak sonuglara ulagsmayi amaglayan bir yaklasimdir (Creswell, 2017). Nitel arastirma,
arastirmacinin katilimcilarin deneyimlerini, bakis agilarini ve anlam diinyalarini derinlemesine incelemesine
olanak tanir (Denzin ve Lincoln, 2011). Icerik analizi ise, bu tiir verileri sistematik bir sekilde kodlayarak ve
temalar olusturarak anlamli sonuglar elde etmeyi ve okuyucunun kolayca anlamasini saglar (Krippendorff,
2018). Icerik analizi, verilerin sistematik bir sekilde ele alinmasma ve anlamli sonuclarin ¢ikarilmasma olanak
saglarken (Yildirim ve Simsek, 2018) ayni zamanda metin, gorsel veya djjital verilerdeki ana temalar: ve
desenleri belirlemeyi amaglar (Elo ve Kyngas, 2008). Calisma kapsaminda icerik analizinin segimi ise
yorumlarm belirli bir diizen iginde analiz edilerek tekrarlanabilir ve gegerli sonuglara ulasilabilir olmasiyla
baglantilidir (Strauss ve Corbin, 1998; Berg, 2009). Boylece, otellerin sunduklar1 hizmetler hakkinda daha
derinlemesine bilgiler elde edilebilir ve ziyaretcilerin beklentilerine dair énemli veriler toplanabilir. Ayrica
yontem ziyaretgilerin beklentilerine yonelik 6nemli veriler toplayarak, otellerin sunduklari hizmetlerin
etkinligini degerlendirmeye olanak tanir. Dolayisiyla arastirma daha saglam ve giivenilir bulgular ortaya
koymaktadir (Strauss ve Corbin, 1998; Elo ve Kyngés, 2008).

Calismanm amaci dogrultusunda veriler ¢evrim ici platform olan "TripAdvisor" platformundan toplanmustir.
TripAdvisor, diinya ¢apmda 212.000 otel, 30.000'den fazla seyahat noktas1 ve 74.000 turistik yeri listeleyen,
cevrimici seyahat danismanligl hizmetleri sunan 6ncii bir platform olup turizmde agik inovasyonun tesvik
edilmesinde onemli bir rol oynamaktadir. Platform, her ay ortalama 463 milyon ziyaretci cekmekte ve 8,6
milyon konaklama yeri, restoran, deneyim, hava yolu sirketi ve gemi seyahati hakkinda 860 milyondan fazla
seyahat degerlendirmesi icermektedir. Degerlendirmeler, konaklama, restoranlar, havayollari, gemi seyahati
ve diger seyahat deneyimlerini kapsar. TripAdvisor, 49 pazarda 28 farkli dilde kullanicilarma hizmet sunarak,
seyahat planlamasi yapan turistler igin giivenilir bir bilgi kaynag1 ve karar alma araci olarak degerlendirilebilir
(Rita, Ramos, Borges-Tiago ve Rodrigues, 2022). Bu platform, kullanicilarin web siteleri ve mobil uygulamalar
araciligiyla spa otelleri ve tatil kdyleri aramasina olanak taniyarak, farkli pazar segmentlerindeki turistlerin
gereksinimlerini karsilamaktadir. Dolayisiyla Trip Advisor'un veri toplamada uygun bir ¢evrim ici platformu
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oldugu varsayilmistir. Ayrica yorumlar, kullanicilarin seyahat deneyimlerini dogrudan yansittig1 ve genel
konaklama deneyimleri hakkinda daha objektif geri bildirimler sundugu igin sekttre yonelik daha giivenilir
ve gegerli veriler elde edilmesini saglamaktadir (Litvin, Goldsmith ve Pan, 2008).

Arastirmanin evrenini, en ¢ok temali otelin yer aldig1 Antalya ilinde (Garip ve Garip, 2015) faaliyet gosteren
tematik oteller hakkinda “TripAdvisor” platformunda yayimlanan miisteri yorumlar: olusturmaktadir.
Arastirmanin Orneklemi ise, s6z konusu platformda en fazla kullanici yorumuna sahip ve en yiiksek
degerlendirme puanlarmi almis ilk ii¢ tematik otel esas alinarak olusturulmustur. S6zii edilen oteller toplamda
22.521 yorum almislardir. Verilerde Mart 2023 ile Mart 2025 tarihleri arasinda yapilan yorumlar dikkate
alinmistir. Belirli tarih aralig1 ve Tiirkge- ingﬂizce dilleri disindaki yorumlarin dahil edilmemesi nedeniyle
toplamda 3.452 miisteri yorumu analiz kapsamima dahil edilmistir. Orneklem seciminde, icerik ve istatistiksel
analizlerin gecerliligini ve giivenirligini saglamak amaciyla, yorumlarin temsiliyet diizeyini artiran belirli
kriterler gbz 6niinde bulundurulmustur. S6z konusu kriterler, nitel veri analizinde yorumlarmn anlamlilig,
cesitliligi ve yogunlugu gibi ol¢iitlere dayanmaktadir (Tepavcevi¢, Bradi¢ ve Lukovi¢, 2021).

Calismaya dahil edilen verilen degerlendirilmesinde, 5 tizerinden yapilan puanlamada 5 ve 4 y1ldizli yorumlar
"olumlu", 1 ve 2 yildizli yorumlar ise "olumsuz" olarak smiflandirilmistir. Olumlu yorumlardan toplam
129.023 kelime, olumsuz yorumlardan ise 9.638 kelime, nitel veri analizinde yaygin olarak kullanilan
“MAXQDA” yazilhimi araciligiyla ¢oziimlenmistir. Elde edilen veriler dogrultusunda, miisteri ifadelerinde en
sik kullanilan kelimeler belirlenmis ve bu kelimeler {izerinden bir kelime bulutu olusturulmustur. Kelime
bulutu ile konuklarin deneyimlerinde o6ne ¢ikardiklar1 temel unsurlarin daha goriiniir hale getirilmesi
hedeflenmistir. Bu gorsel arag, metinde yer alan anahtar kelimeleri ve kavramlari vurgulayarak, konuyla ilgili
iliskili terimleri daha belirgin hale getirmektedir (Blevins, 2015). Ayrica, kelime bulutu, biiyiik veri setlerinde
yer alan bilgilerin daha anlaml ve erisilebilir olmasina olanak taniyarak verilerin daha derinlemesine analiz
edilmesini saglamaktadir (Jones, 2014; Simsek, 2023).

Arastirmada veri analizleri sonucunda, Antalya’daki tematik otelleri ziyaret eden misafirlerin deneyimlerini
yansittiklar: miisteri yorumlar: dogrultusunda olusturulan kelime bulutlar elde edilmistir. Kelime bulutlari,
kullanicilarin otel konaklamalarma iliskin duygu ve diisiincelerini yansitan temel ifadelerin sikliklarina gore
siniflandiriimistir. Tkinci olarak ise, analiz edilen yorumlar dil kriterine gére ayrigtirilmigtir. Burada en yogun
yorumlarin Tiirkce ve Ingilizce dillerinde yapilmis olmasi nedeniyle galisma iki dil iizerinden siirdiiriilm{istiir.

4. Bulgular

Calisma igerisinde yer alan isletmelere yonelik belirleyici bilgiler ve kelime bulutlar1 asagida sunulmaktadir.
Otellerle ilgili genel bilgiler Tablo 1,2,3,4 de ayrintili bir bigimde verilmistir.

Tablo 1'de, aragtirma kapsaminda incelenen Antalya’daki {i¢ tematik otelin siniflandirmalari, kullanic1 yorum
sayilar1 ve platform tizerindeki ortalama puanlar1 yer almaktadir. Bu oteller, “TripAdvisor” platformunda en
fazla sayida kullanic1 yorumu alan ve yiiksek puanlara sahip olmalari nedeniyle 6rneklem olarak secilmistir.

Tablo 1. Isletmelere Yénelik Belirleyici Bilgiler

ISLETME iSMi SINIF TOPLAM YORUM PUANI
SAYISI
Titanic Deluxe Golf 5 Yildiz Tematik Otel 10.703 4.6
The Land Of Legend 5 Yildiz Tematik Otel 6.325 4.5
Kremlin Palace 5 Yildiz Tematik Otel 5.493 4.3

flk sirada yer alan Titanic Deluxe Golf oteli, toplamda 10.703 kullanic1 yorumu ile en fazla geri bildirim alan
oteldir. Bu otelin ortalama kullanici puani 4,6'dir; bu deger, kullanici memnuniyetinin oldukga yiiksek
oldugunu ve hizmet kalitesinin genel olarak beklentileri karsiladigim gostermektedir. Tkinci sirada yer alan
The Land of Legends toplamda 6.325 kullanici yorumu ile ikinci en ¢ok degerlendirilen otel konumundadir.
4,5 puanlik ortalama degerlendirme, yiiksek memnuniyet diizeyine isaret etmektedir. Ugiincii siradaki
Kremlin Palace ise 5.493 kullanici yorum ve 4,3 puan ile genel olarak yiiksek bir memnuniyet d{izeyini ifade
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memnuniyet diizeyleri agisindan yiiksek gortiniirliige ve etkiye sahip oldugu goriilmektedir.

Tablo 2. 2023-2025 Yillar1 Arasinda Calismaya Dahil Edilen Yorum Bilgileri

ISLETME iSMi TR YORUM SAYISI ING YORUM SAYISI
Titanic Deluxe Golf 501 Olumlu (4 ve 5 yildiz) 557 Olumlu (4 ve 5 y1ldiz)
13 Olumsuz (1 ve 2 yildiz) 36 Olumsuz (1 ve 2 yildiz)
The Land of Legend 412 Olumlu (4 ve 5 yildiz) 685 Olumlu (4 ve 5 yildiz)

17 Olumsuz (1 ve 2 yildiz)

68 Olumsuz (1 ve 2 y1ldiz)

Kremlin Palace

818 Olumlu (4 ve 5 yildiz)
26 Olumsuz (1 ve 2 y1ldiz)

281 Olumlu (4 ve 5 y1ldiz)
38 Olumsuz (1 ve 2 yildiz)

Tablo 2’de Tiirkge ve Ingilizce kullanici yorumlarmin dagilimi sunulmaktadir. Yorumlar, degerlendirme
puanlarma gore iki ana gruba ayrilmistir: 4 ve 5 yildiz verilen yorumlar “olumlu”, 1 ve 2 yildiz verilenler ise
“olumsuz” olarak smiflandirilmistir. {1k olarak, Titanic Deluxe Golf oteli incelendiginde, Tiirkge yazilmis 501
olumlu ve 13 olumsuz yorumun bulundugu; Ingilizce yorumlarda ise 557 olumlu ve 36 olumsuz
degerlendirme yapildig1 goriilmektedir. Bu durum, her iki dil grubunda da olumlu yorumlarin belirgin
bi¢gimde baskin oldugunu ve otelin genis bir kullanici kitlesi tarafindan yiiksek memnuniyetle karsilandigini
ortaya koymaktadir. The Land of Legends oteli 6zelinde degerlendirildiginde ise Tiirkgce 412 olumlu, 17
olumsuz yorum; Ingilizce 685 olumlu ve 68 olumsuz yorum yer almaktadir. Bu veriler, 6zellikle Ingilizce
yorum yapan kullanicilarin sayica daha fazla oldugunu ve bu grubun deneyimlerini daha sik paylastigini
gostermektedir. Ayrica, Ingilizce yorumlarda olumsuzluk oranmin Tiirkge yorumlara kiyasla nispeten daha
yiiksek oldugu dikkat cekmektedir. Kremlin Palace otelinde ise dikkat ¢eken durum, Tiirk¢e yorum sayisinin
Ingilizceye gore cok daha yiiksek olmasidir. 818 olumlu ve 26 olumsuz Tiirkge yoruma karsilik, 281 olumlu ve
38 olumsuz Ingilizce yorum kaydedilmistir. Tiirkge olumlu yorumlarin fazlahgi, otelin yerli ziyaretciler
arasinda daha yaygin tercih edildigini ya da yerli misafirlerin deneyimlerini daha fazla paylasma egiliminde
oldugunu ortaya koymaktadir.

Tablo 3. 2023-2025 Yillar: Arasinda Gergeklestirilen Yorum Kanallari

ISLETME iSMi MOBIL DIGER
Titanic Deluxe Golf 181 926
The Land Of Legend 177 1005

Kremlin Palace 236 927

Tablo 3'te yer alan veriler incelendiginde, Titanic Deluxe Golf oteli i¢in toplam 1.107 yorumun 181’i mobil
cihazlar {izerinden gergeklestirilmistir. Bu, yorumlarin yaklasik %16,3'liikk bir kismmin mobil kaynakl
oldugunu gostermektedir. Kalan 926 yorumun masatistii/diziistii cihazlardan yapilmis olmasi, bu otelin
kullanici kitlesinin degerlendirme yaparken daha gok geleneksel cihazlari tercih ettigini gostermektedir. The
Land of Legends otelinde ise benzer bir dagilim s6z konusudur. Toplam 1.182 yorumun 177’si (%14,9) mobil
cihazlar araciligiyla yapilmis, geri kalan 1.005 yorum “diger” cihaz kategorisine dahil edilmistir. Kremlin
Palace otelinde ise mobil cihazlardan yapilan yorum sayis1 236 olup, diger iki otele kiyasla daha yiiksek bir
say1ya sahiptir. Rakamlar Kremlin Palace otelinin kullanici kitlesinin daha fazla mobil etkilesim kurdugunu
veya bu kullanicilarin mobil uygulamay: daha aktif bicimde kullandigmi gostermektedir. Diger cihazlardan
yapilan yorum sayist ise 927’dir. Toplam 1.163 yorumun yaklasik %20,3’ii mobil cihazlardan yapilmigtir ki bu
oran diger iki otelle kiyaslandiginda daha ytiksektir.
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Tablo 4. Yorumlarin Ziyaret Cesidine Gore Siniflandirilmas:

ISLETME iSMi AILE ARKADAS CIFT is YALNIZ BELIRSiZ
Titanic Deluxe Golf 632 183 149 130 12 1
The Land Of Legend 1003 36 57 25 4 57
Kremlin Palace 599 208 192 65 32 67

Tablo 4’te galisma igerisindeki otellerin seyahat amaci temelinde smiflandirilmasi yer almaktadir. Bu
smiflandirma, otellerin hizmet sunduklar1 miisteri grubuna dair énemli nitel veriler sunmakta ve ziyaretgi
profillerinin analizine imkéan tanimaktadir. Bu baglamda Titanic Deluxe Golf oteline ait kullanic1 yorumlar1
incelendiginde, en ¢ok yoruma “aile” kategorisinin sahip oldugu goriilmektedir (n=632). Bu bulgu, s6z konusu
otelin Ozellikle aile tatillerine yonelik tercih edildigini ve aile dostu hizmet anlayisiyla one ¢iktigini ortaya
koymaktadir. Aile ziyaretlerini takiben en ¢ok yorum yapilan diger seyahat tiirleri sirasiyla “arkadas grubu”
(n=183), “cift” (n=149) ve “is” (n=130) olarak listelenmistir. “yalniz” seyahat eden kullanicilardan gelen yorum
say1si ise yalnizca 12 olup, bu otelin bireysel konaklamalardan ¢ok grup ya da aile bazli rezervasyonlara hitap
ettigini gostermektedir. Veriler dogrultusunda Titanic Deluxe Golf'iin miisteri kitlesi agismdan aile odakls,
grup temelli ve sosyal tatil deneyimlerine uygun bir tesis profili ¢izdigi sdylenebilir.

The Land of Legends oteli i¢in yapilan yorumlarda da benzer bir egilim gozlenmektedir; ancak bu otel
Ozelinde aile kategorisi ¢ok daha baskin bir konumdadir. Toplam 1.003 yorumla “aile” seyahatleri, diger tiim
kategorilerden ¢ok daha fazla yorum sayisina sahiptir. Bu durum, otelin tematik parklar, ¢ocuk eglence
alanlar1 ve aileye 6zel hizmet konseptleri gibi niteliklerinin kullanici deneyimlerine dogrudan yansimasiyla
aciklanabilir. Diger kategorilerdeki yorum sayilari ise oldukga smurlidir: “¢ift” (n=57), “arkadas” (n=36) ve “is”
(n=25). Veriler dogrultusunda The Land of Legends’in destinasyon olarak biiyiik 6l¢iide aile temelli turizm
odakli bir marka konumlandirmasina sahip oldugunu goriilmektedir.

Ote yandan, Kremlin Palace oteli seyahat amaci bakimmdan diger iki otelle kiyaslandiginda daha dengeli ve
cesitli bir kullanic1 profiline sahiptir. “aile” kategorisi 599 yorumla yine en yogun grubu olustursa da “arkadas”
(n=208) ve “cift” (n=192) kategorilerinde de 6nemli diizeyde kullanici geri bildirimi alinmistir. Bu durum,
otelin yalnizca ailelere degil, ayn1 zamanda ¢iftlere ve arkadas gruplarma da hitap eden, ¢ok yonlii bir hizmet
yapisina sahip oldugunu gostermektedir. Ayrica “is” tiiriinde yapilan konaklamalardan 65 yorum ve “yalniz”
seyahat eden kullanicilardan 32 yorum gelmis olmasi, otelin daha genis bir miisteri yelpazesine hizmet
verdigini isaret etmektedir. Genel degerlendirme itibariyle; Titanic Deluxe Golf ve The Land of Legends
otelleri oncelikli olarak aile temelli seyahatlere hitap eden tesisler olarak one ¢ikarken, Kremlin Palace aile
yaymda cgesitli miisteri gruplarina hizmet sunan bir turizm igletmesi kimligi sergilemektedir. S6z konusu
farkliliklar, otellerin pazarlama stratejilerini, hizmet planlamalarimi ve hedef kitle iletisimlerini belirlerken

dikkate alinmasi gereken 6nemli veriler olarak degerlendirilmektedir.

Sekil 1’de, “TripAdvisor” platformu iizerinden toplanan veriler dogrultusunda, Antalya’da hizmet veren
tematik oteller hakkinda kullanicilar tarafindan Tiirkce dilinde yazilmis ve olumlu igerik tasiyan mdiisteri
yorumlarma dayali olarak olusturulan kelime bulutu gorsellestirilmistir.
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Sekil 1. Temal1 Otel Tiirk¢e Olumlu Yorumlarin Kelime Bulutu

56z konusu kelime bulutu, nitel veri analizinde sikga tercih edilen MAXQDA yazilimi aracilifiyla hazirlanmis
olup, metinlerde en sik karsilasilan kelimelerin frekanslarma gore biiyiikliiklerinin orantili olarak
gorsellestirildigi bir analitik sunum bi¢imini yansitmaktadir. Bu yontem sayesinde, kullanici ifadeleri
igerisinde hangi kavramlarm daha baskin sekilde yer aldig1 kolaylikla ayirt edilebilmekte ve tematik oncelikler
gorsel olarak somutlastirilmaktadir. Analiz edilen Tiirk¢ce olumlu miisteri yorumlar: toplamda 57.680
kelimeden olusmaktadir. Igerik c¢oziimlemeleri sonucunda en yiiksek frekansa sahip olan kelimenin
“memnun” oldugu belirlenmis, bu sozcligiin 1.263 kez tekrarlandig1 tespit edilmistir. Bu, otel deneyimi
genelinde kullanicilarin memnuniyet duygusunu yogun sekilde ifade ettigine isaret etmektedir. “memnun”
kelimesini takiben siklikla kullanilan diger olumlu ifadeler sirasiyla sunlardir: “giizel” (1.018), “giiler yiizlii”
(957), “tesekkiir” (928), “otel” (855), “yemekler” (689), “personel” (682), “iyi” (562) ve “harika” (508).

Bu kelimelerin dagilimi, mdiisteri memnuniyetinin hangi tematik alanlar {izerinden sekillendigini
gostermektedir. Ornegin, “giiler yiizlii”, “personel” ve “tesekkiir” ifadeleri, otel galisanlarmin yaklagimma iligskin
yiiksek diizeyde bir memnuniyetin varligina isaret etmektedir. Bu durum personel hizmet kalitesinin
miigteriler nezdinde belirleyici bir rol oynadigmi ortaya koymaktadir. Ayni sekilde, “yemekler” kelimesinin
yiiksek siklikla ge¢cmesi, yiyeceklere yonelik hizmetlerin konuklarin genel degerlendirmelerinde énemli bir
yer tuttugunun gostergesidir. “giizel”, “iyi” ve “harika” gibi daha genel nitelik belirten sifatlarm sikca
kullanilmas: ise otel deneyiminin biitiiniine yonelik olumlu bir izlenimin hakim oldugunu ifade etmektedir.
Bu veriler, kullanicilarin yorumlarinda yalnizca belirli hizmet alanlarini degil, ayn1 zamanda genel duygu

durumlarini da yansittiklarini ortaya koymaktadir.
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Sekil 2. Tematik Otel Tiirk¢e Olumsuz Yorumlarin Kelime Bulutu

Sekil 2'de, arastirma kapsaminda analiz edilen “TripAdvisor” verileri dogrultusunda, Antalya’da faaliyet
gosteren tematik otellere yonelik olarak kullanicilar tarafindan Tiirk¢e dilinde yazilmis ve olumsuz
degerlendirme igeren miisteri yorumlarindan elde edilen kelimelere iliskin kelime bulutu yer almaktadir. Bu
dogrultuda, Tiirkge olarak yazilmis olumsuz miisteri yorumlari arasinda toplam 5.511 kelime bulunmakta ve
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en yiiksek kelime frekanslarma sahip ifadeler su sekilde siralanmaktadir: “yemek/yemekler” ifadesi 43 kez
kullanilarak en sik tekrar edilen kelime olmustur. Bunu sirasiyla “odalar” (41), “cocuklar” (37), “personel” (31),
“havuz” (14) ve “hizmet” (12) kelimeleri takip etmistir. Bu veriler, kullanicilarin otel deneyimlerini
degerlendirirken en ¢ok hangi olumsuz temalar: vurguladiklarmni ortaya koymakta ve hangi alanlarda
memnun olunmadigini ortaya ¢ikarmada giiclii bir gosterge sunmaktadir.

Olumsuz kullanic1 yorumlar: incelendiginde, bazi kelimelerin yiiksek frekansa sahip olmasma ragmen bu
ifadelerin baglami dikkatli bir sekilde analiz edildiginde, sikayetlerin niteligi hakkinda daha derinlemesine
bilgiler elde edilmistir. Ornegin, “personel” kelimesi bazi olumsuz yorumlarda yer almakla birlikte, bu durum
personelin tutum ya da davramslarina iliskin dogrudan bir elestiri icermemektedir. Aksine, kullanicilar
personelin sayica yetersiz olmasmndan dolayr hizmet kalitesinde aksama yasandigini belirtmistir. Benzer
sekilde, “yemek” veya “yemekler” ifadesi olumsuz yorumlarda ge¢mekle birlikte, elestiriler yemeklerin lezzeti
ya da cesitliliginden ziyade, yemek alanlarinda yasanan erisim giicliigtine odaklanmaktadir. Misafirler
Ozellikle yogunluk nedeniyle uzun kuyruklar olustugunu ve yemeklere ulasmanin zaman aldigini ifade
etmistir. Ayrica, “havuz” ile ilgili yapilan olumsuz degerlendirmeler incelendiginde, sikayetlerin yalnizca
havuz suyunun asir1 derecede soguk olmasina yonelik oldugu goriilmektedir. Bu durum, havuzun hijyen,
biiyiikliik ya da temizlik gibi diger 6zelliklerine yonelik herhangi bir olumsuz ifadenin bulunmadigmni ortaya
koymaktadir.

Sekil 3’te, arastirma kapsaminda analiz edilen “TripAdvisor” verileri dogrultusunda, Antalya’da hizmet veren
tematik oteller hakkinda kullanicilar tarafindan Ingilizce dilinde yazilmig ve olumlu nitelik tastyan miisteri
yorumlaria dayali olarak olusturulan kelime bulutu sunulmaktadir. S6z konusu veriler, toplamda 71.343 adet
olumlu kelime incelenmesiyle elde edilmistir. Yapilan icerik analizine gore, en yiiksek frekansa sahip kelime
“staff” (personel) olup, 1.208 kez tekrarlanarak yorumlarda en ¢ok vurgulanan ifade olmustur. Bunu sirasiyla
“food” (yiyecek) (1.199), “great” (harika) (1.038), “room”(oda) (936), “kids” (cocuklar) (827), “amazing”
(btiyiileyici) (771), “drinks” (igecek) (677), “park” (park) (660), “place” (mekan) (657), “service” (hizmet) (612),
“beach” (sahil) (522) ve “restaurant” (restoran) (471) kelimeleri takip etmektedir. Bu veriler, kullanicilarm otel
deneyimlerine dair hangi unsurlari olumlu olarak degerlendirdiklerine dair nitel i¢goriiler sunmaktadir.

priainment
'ac““les mﬂ somelhlll!l nea"lnul
nark tllnner lunch [l"nl(s help
aCGil

ervice recommend excellent gptions

™

LV‘ v\:/

m eme resort

wonderful 39S Lo inful
golf llreal(lasl
Ialld ta bhar brilliant fun

nh restaurants

0 [ m "ﬁ"""seat activities restaurant

fantastic r
T j friendly

Sekil 3. Tematik Otel Ingilizce Olumlu Yorumlarm Kelime Bulutu

Analiz edilen ifadeler, 6zellikle personel davranisi ve hizmet kalitesine yonelik olumlu algmnin 6ne ¢iktigini
gostermektedir. "staff' (personel), "service" (hizmet) ve "great" (harika) gibi kelimelerin birlikte
degerlendirilmesi, calisanlarin misafir memnuniyetinde kritik bir rol {istlendigini ortaya koymaktadir. Ayrica,
“food” (yiyecek), “restaurant” (restoran)ve “drinks” (igecek) gibi kelimelerin yiiksek frekansi, gastronomik
hizmetlerin otel deneyiminin énemli bir parcasi oldugunu gostermektedir. Misafirlerin hem yiyeceklerin
kalitesinden hem de genel yemek deneyiminden memnun kaldiklar1 anlasilmaktadir. Ote yandan, “room”
(oda) ve “place” (mekan) gibi kelimelerin 6ne ¢ikmasi, konaklama alanlarinin temizligi, konforu ve genel
ortamla ilgili olumlu degerlendirmelere isaret etmektedir. “kids” (gocuklar) ve “park” (park) kelimeleri ise
otellerin aile dostu hizmetlerine ve ¢ocuklara yonelik saglanan eglence olanaklarma dair memnuniyetin altin
cizmektedir. Burada ozellikle “park” ifadesi baglam agisindan &nemlidir; detayl igerik incelemeleri, bu
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kelimenin ¢ogunlukla otellerin tematik su parklar1 veya eglence alanlar1 gibi ¢ocuklara ve ailelere y&nelik
tesisleri tanimlamak amaciyla kullanildigni ortaya koymustur. Bu durum, tematik otellerin farkh yas
gruplarina hitap eden genis hizmet yelpazesinin ziyaret¢i memnuniyeti iizerindeki etkisini vurgulamaktadir.
Diger yandan “beach” (sahil) kelimesinin siklikla kullanilmasi, otellerin deniz kiyisinda konumlanmasinin ve
plaj erisiminin tatil deneyiminin &nemli bir pargasi oldugunu gostermektedir. Bu tir fiziksel cevre
avantajlarinin da miisteri memnuniyetine katki sagladig goriilmektedir.
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Sekil 4. Tematik Otel Ingilizce Olumsuz Yorumlarin Kelime Bulutu

Sekil 4'te, “TripAdvisor” platformu tizerinden elde edilen kullanici verileri dogrultusunda, Antalya’da faaliyet
gosteren tematik oteller hakkinda Ingilizce dilinde yazilmis ve olumsuz degerlendirme iceren miisteri
yorumlarindan olusturulan kelime bulutu yer almaktadir. Bu analiz, toplam 4.127 adet Ingilizce olumsuz
kelime nitel icerik analizi yoluyla sistematik olarak incelenmesiyle gerceklestirilmistir. Icerik ¢éziimlemeleri
sonucunda, en yiiksek frekansa sahip kelime “room” (oda) olup, 203 kez tekrar edilerek olumsuz yorumlarda
en ¢ok dikkat ¢eken konu olarak éne ¢ikmistir. Bu ifadenin, konaklama birimlerinin temizligi, biiytikligii,
donanimi ya da beklentiyi karsilamayan fiziki kosullar1 gibi ¢esitli sikayet alanlarina isaret ettigi goriilm{istiir.
Hemen ardindan gelen “food” (yiyecek) (202) kelimesi, yiyecek hizmetleri konusunda bazi kullanicilarmn
sunum, hijyen ve erigsim ile ilgili memnuniyetsizlik yasadigini gostermektedir. “kids” (gocuklar) (168),
“children” (¢ocuklar) (112), “family” (aile) (79) gibi ¢cocuk ve aile temal1 kelimelerin yiiksek siklikta yer almasi,
ozellikle cocuklu ailelerin bazi hizmetlerde eksiklik ya da beklenti uyumsuzlugu yasadigina isaret etmektedir.
Bu durum, tematik otellerin ¢ocuk dostu politikalar1 kapsaminda iyilestirilmesi gereken alanlarmn
bulundugunu disilindiirmektedir. “staff” (personel) (149) kelimesi, calisanlara yonelik bazi olumsuz
degerlendirmelerin mevcut oldugunu ortaya koysa da bu ifadelerin baglam icinde kaba davranistan ziyade,
say1 yetersizligine bagl ilgisizlik veya yetersiz hizmet kapasitesine yonelik elestiriler icerdigi daha onceki
bulgularda da gozlemlenmistir. Dikkat ¢eken bir diger ifade “park” (142) olup, bu sozciigiin daha 6nce de
belirtildigi gibi ara¢ park yeri yetersizligi degil eglence parklarinda yasanan kalabalik ve organizasyon
sorunlariyla iliskili oldugu diistiniilmektedir. Benzer sekilde, “drinks” (igecek) (108) ve “restaurant” (restoran)
(76) kelimeleri, yiyecek-icecek servislerinde yasanan hizmet aksakliklarmi ve erisim sorunlarmi
yansitmaktadir. “place” (mekan) (98), “holiday” (tatil) (87) ve “pool” (havuz) (86) gibi genel nitelikli kelimelerin
varlig1 ise kullanicilarin genel mekan atmosferi, tatil beklentileri ve fiziksel olanaklar (6rnegin havuz sicaklig:
ve tesisin genel temizligi) gibi konularda da memnuniyetsizlik belirttiklerini gostermektedir.

5. Sonug¢

Calisma, temali otellerin kavramsal cercevesini ¢izerek misafirlerin ¢evrim ic¢i yorumlarmni incelemek ve
yorumlarda one ¢ikan faktorleri ortaya koymaktir. Amag dogrultusunda TripAdvisor platformundan Mart
2023 ile Mart 2025 tarihleri arasinda Antalya ilinde en ¢ok yorum alan 3 temal otelle ilgili 1.787 Tiirkge, 1.665
Ingilizce olmak iizere toplam 3.452 miisteri yorum incelenmistir. Ingilizce ve Tiirkge yorumlar arasinda
anlamli bir fark olmadig goriilmiistiir.

Bulgular dogrultusunda temali otellerle ilgili diger calismalarda (Zhang ve Kim, 2021; Wang vd., 2021) oldugu
gibi otellerin genellikle cocuklu aileler tarafindan tercih edildigi goriilmiistiir. Yapilan yorumlarmn %94.2 si
olumlu yorum olup otellerle ilgili miisteri memnuniyetinin yiiksek oldugu belirlenmistir.

Olumlu yorumlar incelendiginde temali otel miisterilerinin otel ¢alisanlarinin tutum ve davraniglarindan
memnun kaldiklar1 anlasiimaktadir. Tiirk¢e olumlu yorumlarda ¢alisanlarin giiler yiizlii olduklar: tizerinde
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durulmus olup miisteri memnuniyetin olusmasinda bu tutumun onemi ortaya ¢ikmistir. “yemekler”,
“igecekler” kelimelerin yiiksek siklikla ge¢cmesi gastronomi deneyiminin otel degerlendirmelerinde 6nemli bir
rol oynadigini gostermektedir. Ote yandan “cocuklar”, “park” gibi ifadelerin sik kullanimy, otellerin ¢ocuklara
yonelik hizmetlerinin 6zellikle olumlu karsilandigim1 ve miisteri memnuiyetinin olusmasinda etkili oldugunu
ortaya koymaktadir. Temali otellerin 6zellikle cocuklu aileleri tarafindan tercih edildigi goz 6niine alindiginda
otellerin ¢ocuk/aile dostu olanaklarin 6nemini gostermektedir. “oda”, “mekan” gibi ifadeler, konaklama
alanlarinin temizligi, konforu ve genel ortamla ilgili olumlu yaklasim sergilendigini ifade etmektedir. Ayrica
“glizel”, “iyi”, “harika” gibi sifatlarin 6ne ¢ikmasi tematik otellerin fiziki ortam ve genel deneyim agisindan
tatmin edici bulunduguna isaret etmektedir. Ingilizce olumlu yorumlar da Tiirkge yorumlarla benzerlik
gostermektedir. Ingilizce yorumlarda da calisanlardan ve yemeklerden memnun kalindig1 goriilmektedir.

Olumsuz yorumlar az olmakla birlikte 6zellikle baz1 operasyonel sorunlara isaret etmektedir. “cocuklar”
olumlu yorumlarda oldugu kadar olumsuz degerlendirmelerde de one ¢ikmaktadir. Bu durum, yiiksek
beklentiye sahip aileler icin eglence alanlarmin yetersizligi ya da kalabalik nedeniyle yasanan organizasyon
sorunlarina isaret etmektedir. “yemek” kelimesi olumsuz yorumlarda en ¢ok gecen ifadedir. Ancak yorumlar
incelendiginde elestirilerin ¢ogunlukla lezzet ya da hijyenden ziyade yemek alanlarndaki kalabalik, sira
bekleme ve erisim gilicliigii ile ilgili oldugu goriilmektedir. “odalar” la ilgili de temizlik, donanim yetersizligi
ya da beklentiyi karsilamamasi gibi nedenlerle elestirilmistir. “personel” ile ilgili olumsuz yorumlar personel
yetersizligiyle iliskilidir. “havuz”, “restoran”, “igecek” ve “park” gibi alanlar, genellikle yogunluk, soguk su,
hizmetin ge¢ ulasmasi ya da diizensizlik nedeniyle elestiri almistir. Yorumlarda genellikle yemek alanlarinda
yasanan kalabalik, sira bekleme sorunlari, havuz ve park gibi ortak kullanim alanlarindaki yogunluk ve
hizmet sunumundaki yetersizlikler vurgulanmistir. Ayrica personel sayisinin yetersizligi, temizlik ve
donanim eksiklikleri de olumsuz geri bildirimlerde yer almistir. Bu durum, miisteri memnuniyetini dogrudan
etkileyen temel alanlarda iyilestirme gerekliligine isaret etmektedir. Ingilizce olumsuz yorumlar olumlu
yorumlarda oldugu gibi Tiirk¢e yorumlarla benzerdir. Bununla birlikte “room/oda” ile ilgili olumsuz
yorumlar 6ne ¢ikmaktadir. Odalarin 6zellikle yabanci turistlerin tam olarak beklentisini karsilamadig:
sOylenebilir.

Elde edilen bulgular, temali otellerin miisteri deneyiminde genel olarak yiiksek memnuniyet sagladigini,
ancak bazi temel hizmet alanlarinda operasyonel sikintilarin belirleyici oldugunu ortaya koymaktadir.
Ozellikle aile ve cocuk temal1 hizmetlerin miisteri deneyimini dogrudan etkiledigi goriilmektedir. Personelin
olumlu tutumu, fiziksel ¢evre kalitesi ve ailelere yonelik hizmet ¢esitliligi miisteri sadakatini artirici faktorler
olarak one ¢ikmaktadir. Buna karsmn hizmet sunumundaki yogunluk yonetimi (6rnegin yemek alanlari, ¢ocuk
eglence parklari), personel kapasitesi ve temizlik-donanim kalitesi gibi unsurlar memnuniyetsizlik
yaratabilmektedir. Bulgular bazi ¢alismalarla benzerlik gostermektedir (Huang, 2021; Chang ve Lin, 2022;
Asmara ve Mohi, 2024).

Bulgular 1s181nda, temali otellerin miisteri memnuniyetini artirmak icin sadece tematik estetik ve atmosfer
degil, ayn1 zamanda hizmet yogunlugunu dengeleyecek operasyonel stratejiler gelistirmeleri énemlidir.
Ayrica, aile odakli hedef kitleye yonelik {iriin ve hizmetlerin giiclendirilmesi, mobil kullanic1 deneyiminin
iyilestirilmesi ve ¢ok dilli hizmetlerin gesitlendirilmesi, miisteri sadakatini artirmada etkili olacaktur.

Yemek alanlari, havuzlar ve eglence parklar1 gibi yogun kullanim alanlarinda yasanan kalabaliklarm
azaltilmasima yonelik kapasite planlamasi, alan tasarimi ve hizmet zamanlamas: gibi operasyonel stratejilerin
gelistirilmesi faydali olabilir. Personel sayisinin yeniden gozden gecirilmesi ve hizmet igi egitim
programlarmmin yayginlastirilmas: yararli sonuglar dogurabilir. Tematik otellerin yogun olarak cocuklu
ailelerce tercih edildigi dikkate alindiginda, ¢ocuklara yonelik eglence alanlarmin erisilebilirlik, gesitlilik ve
kapasite agisindan gelistirilmesi énemlidir. Farkl dil konusan miisteri profiline hitap edebilmek i¢in ¢ok dilli
dijital iceriklerin gelistirilmesi ve mobil uyumlulugun artirilmasi 6énemli bir katki saglayabilir. Cevrim ici
miisteri yorumlarmin diizenli olarak analiz edilmesi ve geri bildirimlerin analiz edilerek gerekli
iyilestirmelerin yapilmasi temali otellerin djjital itibarin giiclendirebilir.
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