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Oz

Giiniimiizde insanlar bir turistik iiriin satin almaya karar verirken birden ¢ok web platformlarimda yer
alan cevrimici yorumlara bakmaktadir. Ayni zamanda, 6nceden seyahat siiresince deneyimlenmis dav-
ramiglardan gelen geri bildirimlere bakarak turistik iiriin satin almak isteyen insanlarin bu gibi yorum-
lart inceleme oranlarmmn giin gectikce arttigr bilinmektedir. Cevrimici yapilan bu tiiketici yorumlari,
bircok insant sosyal bir ag iizerinden ortak paylasim platformlarinda bulusturmaktadir. Ayrica giinii-
miizde turistik iiriinii satin aldiktan sonra bircok tiiketici seyahatlerini ve deneyimlerini fotograf cekerek
kayit altina almaktadir. Kayit altina alinan bu fotograflarin ortak paylasim platformlarina yiiklenmesi
ve herkes ile paylasilmast sonucunda yeni bir turistik iiriin alacak kisiler bu platformlardaki yorumlara
bakmaktadirlar. Bu cevrimici tiiketici yorumlars, turistik iiriinii alacak kisilerin inceleme yapmast so-
nucunda karar verme ve satin alma davranislarini etkilemekte ve degistirmektedir. Bu ¢calismada, Tri-
padvisor.com web sitesi aracihiryla Uludag’da bulunan 4 ve 5 yildizli konaklama isletmeleri ile ilgili
yazilan olumsuz yorumlar belirlenmis ve incelenen yorumlar icerik analizinden yararlamlarak deger-
lendirilmistir. Calismadaki isletmeler hakkinda yazilan olumsuz yorumlar dogrultusunda cesitli kriter-
ler belirlenmis ve sorunlarin 6nlenmesine yonelik oneriler getirilmistir.

Anahtar Kelimeler: Cevrimici Tiiketici Yorumlar:, Turistik Uriin, Konaklama Isletmeleri, Icerik
Analizi
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Investigation of Online Consumer Reviews of 4 and 5
Star Accommodation Enterprises Operating in Uludag;
A Content Analysis on "TripAdvisor.com"

Abstract

Nowadays, people look at online consumer reviews on multiple web platforms when deciding to buy a
tourism product. At the same time, it is known that the rate of people who want to buy tourism products
by looking at the feedback from the behaviors experienced during the travels is increasing day by day.
These online consumer reviews bring many people together on common sharing platforms over a social
network. In addition, after buying the touristic product, many consumers record their travels and expe-
riences by taking photos. Sharing the recorded photos with everyone will be beneficial for those who will
buy new touristic products. These online consumer reviews influence and change the decision-making
and purchasing behavior of tourist buyers as a result of the review. In this case, the negative reviews
about the 4 and 5 star hotels in Uludag were determined through the website of Tripadvisor.com and
the investigated reviews were evaluated using the content analysis. In line with the negative comments
written about the enterprises in the study, criteria have been determined and suggestions have been
made to prevent problems.

Keywords: Online Consumer Reviews, Touristic Product, Accommodation Enterprises, Content
Analysis

OPUS © Uluslararasi Toplum Arastirmalari Dergisi-International Journal of Society Researches

ISSN:2528-9527 E-ISSN : 2528-9535
http://opusjournal.net



Uludag’da Faaliyet Gosteren 4 ve 5 Yildizli Konaklama Isletmelerinin Cevrimici Tiiketici
Yorumlarmin Incelenmesi: “TripAdvisor.com” Uzerinden Icerik Analizi

Giris

Degisen rekabet kosullari, yeni tiiketici davranis bigimleri ve 6zellikle web
tabanli sistemler, mevcut otelcilik pazarinda yeni modelleri ve biiytimeyi be-
raberinde getirmektedir. Web 2.0 araglari, satin alma, satis, 6deme, goz atma,
yayinlama, bireylerin paylasim yapmalarim saglayan ¢ok gesitli web sitele-
rine ve uygulamalara sahip olarak kullanicilarin hayatin1 kolaylastirmakta-
dir. Web 2.0 araglari, bireyleri bir sosyal katilim ag1 ve bilgi paylasimi ag tize-
rinden bulusturma uygulamalarini ifade etmektedir. Web 2.0 tarumu “’Kulla-
micilarin is ve sosyal siireglerde katilimc olarak deneyimlerini, bilgilerini ve pazar gii-
ciinii artiran agik kaynakl, etkilesimli ve kullanici kontrollii cevrimici uygulamalarin
bir koleksiyonudur.” (Constantinides ve ].Fountain, 2008, s. 232). Web 2.0 ola-
rak adlandirilan bu araglar “Tripadvisor, Booking, Lonely Planet, Flickr, blog-
lar ve diger gevrimici sosyal ag siteleri vb.” olarak ifade edilmektedir. Inte-
raktif internet kullaricilarinimn igerik olusturmasina, bilgi paylasimina, bilgi
iiretmek ve titketmek konusunda biiytik bir olanak saglamaktadir (Almeida,
2012).

Son zamanlarda, internet kullanic1 sayisinin artmasi ile web 2.0 aracili-
grylainsanlar, interneti bir pazarlama ve bilgi iletisim araci olarak kullanmak-
tadir (Chui, 2010). Web tabanin kisith kullanan kuruluglara oranla rekabetgi
pazar ortaminda web tabanli organizasyon ytiriiten kuruluglarmn artik daha
basarili oldugu bir gergektir. Gartner'm yaptig1 anket ¢alismalarinda ise ku-
ruluglarmin yarisinin IT iglemleri icin Web 2.0 tanitim araglarmi kullandigm
ortaya koymaktadir (Almeida, 2012). Bughin ve Chui (2010) ‘e gore “Web 2.0,
bireyler ve kuruluglar, miisteriler ve tedarikiler arasindaki etkilesimi giiclendirmek-
tedir”. Diinyanin ilk yonetim damsmanligl tinvanina sahip olan kisisi Mc Kin-
sey’in, web 2.0 teknolojilerinin kullanimina iliskin yaptig1 ankette yiiksek kar
marjlar1 kazanildigimi ortaya koymaktadir. Web 2.0 kullanan 3.249 yoneticiye
yonelik yapilan anket arastirmasinda sosyal ag kullanimimn %40 ve aktif
blog kullaniminin %38 seklinde oldugunu ortaya koymustur. Arastirmanimn
yapildigr kuruluslarda Web 2.0 kullananlarin pazar payi, faaliyet karlar1 ve
pazar liderliklerinin her gecen y1l daha da arttirdiklar1 belirtilmektedir (Chui,
2010).

Uriinii sundugu pazar ile hem sézel hem de gorsel bilgiyi es zamanli ola-
rak sunarak, misterilerinin ihtiyaglarim ve goriislerini 6grenmek, onlarla
dogrudan ve kisisellestirilmis bir sekilde etkilesim kurmak icin yeni firsatlar
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sunmaktadir. Ayrica kullanicilarin deneyimlerini stirekli bilgi olarak paylas-
mast {iretkenlik ve giincelligi saglamaktadir. Internet sayesinde tiiketiciler
gortislerini 6zgiirce kullanic topluluklarina sunabilmektedir (Gretzel ve Yoo,
2008). Bu web tabanli platformla aym zamanda hizmet veren kuruluslar icin
yapmalari gereken iyilestirmeler icin bir geri bildirim kaynag: olusturmakta-
dir. Turizm endiistrisinde her gegen giin konaklama isletmeleri ve turizm is-
letme rakamlarinin sayisi1 artmaktadir. Miisterinin verecegi mevcut karari de-
gistirmede e-WOM ve web tabanli iletisim araglari biiytik bir rol oynamakta-
dir. Son zamanlarda Web 2.0 teknolojilerini sik kullanimi turizm talep ve ar-
zina ayrica konaklama isletmelerine nemli dl¢lide katkida bulunmaktadar.
Seyahat tiiketicileri, konaklama isletmelerinin somut olmayan tiriin ve hiz-
metlerini satin alirken diger bireylerin goriislerine bagiml hareket etmekte-
dirler. Bu nedenle isletmelerin de seyahat tiiketicilerini olumlu igerik payla-
simina tegvik etmesi gerekmektedir. Bu durum pazarlama yelpazesini genis-
letebildigi gibi maliyetlerini en aza indirgemesine katkida bulunacaktr.
Internete olan giivenin artmas, seyahat tiiketicisinin secim algisini degis-
tirmektedir. Boylelikle e-WOM hakkinda daha ¢ok arastirma yapma ihtiyac
belirmektedir. Seyahat tiiketicilerinin davrams ve tutumlarmnin sekillenmesi
e-WOM'da birgok yolla gergeklesebilmektedir. Bunlardan bazilari, web ta-
banl goriis platformlari, tartisma forumlari, boykot Web siteleri olarak 6rnek
verilebilir. Pazarlamacilar, tiiketicilerin tutum ve davranislarm etkilemek
i¢in kasith olarak viral pazarlama, viral reklamcilik ve ¢evrimici referanslar
gibi gesitli e-WOM tiirleri baglatmislardir (Wang ve Rodgers, 2011). Kullanuct
odakli icerik (UGC; user generated content), Tiiketici tarafindan olusturulan
igerik (CGC; consumer generated content) gezginlerin seyahat ile ilgili plan-
lama asamasinda internet artik bir bilgi kaynag olarak sunulmaktadir (Gret-
zel ve Yoo, 2008). Geleneksellesmis olan medyanin tersine, Internet’teki pro-
fesyoneller tarafindan olusturulmayan veya yayinlanmayan igerigi ifade et-
mektedirler. UGC; blog, web sitesi, resimler, sosyal medya gonderileri ve re-
feranslar da dahil olmak {tizere her tiir icerik sayilmaktadir. Tiiketicilerin
tiriinleri veya hizmetleri Internet'teki diger tiiketicilere yonlendirdigi durum-
lar igin tasarlanan e-WOM, UGC ve CGC ile ayn1 pazarlamaya esit say1lmak-
tadir (Wang ve Rodgers, 2011); (Carmen, Burgess, Buultjens, ve Cox, 2009). E-
pazarlamanin bir tiirii olan bu Web 2.0 siteleri tiiketiciden tiiketiciye deneyim
akisini saglamaktadir (Carmen, Burgess, Buultjens, ve Cox, 2009). Ancak, bu
calismada e-WOM'a yonelik bilgiler 1s181nda igerik analiz yapilmaktadir.
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Web tabanli tartisma panolari, ¢evrimici topluluklar ve sosyal ag siteleri,
e-WOM reklamcilig i¢in bireylere daha giivenilir bir ortam olusturmaktadir.
Ticari gruplar veya sirketler i¢in, e-WOM'u degistirmek veya etkilemek pa-
zarlama igin yeni firsatlar yaratmaktadir (Wang ve Rodgers, 2011). Yani sos-
yal medyadaki e-WOM, énemli bir e-WOM tiiriidiir. Ornek olarak; birey ta-
tilden dondiikten sonra, kisisel deneyimlerini ¢evrimigi sosyal ag sitelerinde
(instagram, facebook vb.) arkadaslariyla paylasmak istemektedir. Tatil yap-
tiklari otel, yemek yedigi restoranlar, katildiklar etkinlikler gibi bircok dene-
yiminin fotograflarini paylagsmakta ve seyahatlerinin ayrmtilar1 hakkinda ko-
nusmaktadirlar. Bunun disinda bilgilendirici e-WOM, otelin ne kadar temiz
oldugunu, personelin nazik olup olmadigini, yiizme havuzunu begenip be-
genmediklerini vb. tarafsiz yorumlarla tiiketici degerlendirme siteleri ve Tri-
padvisor gibi web sitelerinde de konaklama isletmeleri hakkinda tavsiye-
lerde bulunmaktadirlar.

Konaklama isletmelerinin tiiketicilere sundugu hizmetlerin pek ¢ok un-
surdan meydana gelmesi misafir memnuniyetini olusturan kriterleri degis-
tirmektedir. Misafir memnuniyeti pratikte ¢ok goreceli bir kavramdir. Kulla-
nic1 yorumlarmin incelenmesi ile misafir deneyimlerini olusturan yeni tiike-
tici davramg bigimleri takip edilebilecek ve giincel kalmabilecektir. Tripadvi-
sor sitesindeki seyahat tiiketicilerinin yorumlar1 dogrultusunda olumsuz yo-
rumlarimn incelenmesi bu alana 6nemli bir katk: saglayacaktir.

Bu ¢alismada, Uludag’da faaliyet gosteren 4 ve 5 yildizli konaklama islet-
meleri ve kullanicilarin turistik {irtin ve hizmetlerle ilgili deneyimlerini ve go-
rlislerini paylastigi sosyal ag platformlardan birisi olan “Tripadvisor” web si-
tesindeki konaklama igletmeleriyle ilgili diisitk puan almig Ingilizce ve
Tiirkge yorumlara igerik analizi yapilarak yerli ve yabanci turistlerin bu islet-
melerle ilgili olumsuz gortisleri incelenmistir. Caligma ile ilgili 6rneklemde
yer alan isletmelerin 8 farkl1 temel kriter {izerinden degerlendirmesi yapila-
rak bu boyutlar tizerinden 6ne ¢ikan boyutlarmn neler oldugu belirlenmistir.

Seyahat Tiiketicilerinin Otel Se¢ciminde Kriterleri
Yapilan literatiir taramasi sonucunda otel deneyimlerini iceren arastirma-
larda 10 adet ¢alisma incelenmistir. Genel olarak kabul edilen bes otel boyu-

tunun; hizmet kalitesi, otelin konumu ve imkanlari, personel, yonetsel sorun-
lar, faturalandirma olusturdugu goriilmiistiir ve bu baglamda konuyla ilgili
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calismalarin detaylar1 Tablo 1’de 6zet olarak aktarilmistir. Verilen bu bes bo-
yutun yanu sira; odalar, restoran, rezervasyon ve resepsiyon, miisteri hizmet-
leri gibi boyutlarin otel deneyimlerini etkileyen 6nemli boyutlar oldugu an-
lagilmistir. Bu ¢alismada ise otel se¢im kriteri literatiirde yer alan 8 kriter dik-
kate almarak inceleme konusu yapilmustir. Bu kriterler; “odalar, yiyecek-ige-
cek, personel, fiyat/fayda, atmosfer, yonetim, hizmet, otelin 6zellik ve imkan-
lar1” seklindedir.

Tablo 1. Konaklama isletmelerinin Degerlendirildigi Kriterlere Iliskin Calismalar

Yazar adx Yayillyih ~ Calismanin Konusu Otel isletmelerinin kriterlerine
yonelik bulgular
Osman Culha., 2009 Bu aragtirmanin temel amaci, 8 temel kategoriye ayrilmustir;
Giing6r Hacioglu., internet sikayet sitelerinde yer  odalar, restoran, yiyecek-icecek, is go-
Gizem KURT. alan konaklama isletmelerine  ren ile ilgili sikayetler, rezervasyon —
yonelik miisteri resepsiyon, yonetim politikasi, miis-
Sikayetlerinin hangi kategori-  teri hizmetleri, otelin ozellik ve im-
ler altinda toplandigini belirle-  kanlar1.
mek ve bu sayede yazmna ve
uygulayicilara katkida
bulunmak.
Tianshu Zheng, 2009 Cahismada ABD'nin giineyba- ~ Calismada 504 yorum 5 katego-
Hyewon Youn., tisdan popiiler bir destinas-  riye ayrilmus; oda, hizmet, deger, te-
Clark S. Kincaid yondan alt: liiks otel segilmis.  mizlik ve yemek “hizmet” hakkmn-
Tripadvisor sitesi araciigr ile  daki yorumlarm anlagilabilmesi
olumsuz yorumlar belirlen- igin sekiz alt kategoriye ayrilmis-
mis. Burada konaklama orga-  tir; oda rezervasyonu, personeller, fa-
nizasyon algilar1 ve miisterisi-  furalandirma, beklenen isteklerin
kayetleri incelenmis. karsilanmamasi, isteklere cevap ver-
meme, yaniltict tutundurma, hizmet
gecikmesi
Beverley A. Sparks, 2010 Bu cahsma internete yayilmis  Sikayetlerin odak noktasinda be-
Victoria Browning. olumsuz yorumlar inceleye- lirlenen kriterler séyledir; odanin
rek cevrimici tiiketicilerinin  dzelligi, servis kalitesi, yiyecek ve ige-
dogas1 hakkinda. cek, otelin konum ve imkanlari, tiike-
tici hizmetleri (personeller, yonetim
politikast).
Stuart E. Levy., 2012 Diinya'nin otel bagkenti ola-  Incelemeler 13 kriter belirlenmis-
Wenjing Duan. and rak ilan edilen Washington  tir; 6n biiro personelleri, banyo, park
Soyoung Boo. D.C 6rnek bir pazar olarak ko-  etme, check-in, temizlik, giiriiltii, fa-

naklama endiistrisinin tek y1l-
dizli gevrimigi yorumlarin in-
celenmesi ve otel 6zelliklerinin
miisteri sikayetlerini nasil et-
kiledigi.

turalandirma, odalar, housekeeping
personeli,  restaurant,  atmosfer,
wifi'dir.
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Giiney Cetin Giirkan,, 2014 Ege ve Akdeniz Bolgesinde Yapilan icerik analizi sonucu beg
Dilek Dénmez Polat. Faaliyet Gosteren Resort Ko-  ana tema altinda toplanmustir. Bu
naklama ana temalar; hizmet kalitesine dair
Isletmeleri Hakkinda Yapilan  sorunlar, yometsel sorunlar, tesise
Sikayetler Uzerine Nitel Bir  dair yetersizlikler, personelden kay-
Aragtirma naklanan sorunlar ve
havuza bagli sorunlar.
Catheryn Khoo-Latti- 2014 Malezya, Kuala Lumpur'daki ~ Yapilan tematik analiz sonu-
more., Faranak 4ve5yildizhlitks otellerdeko-  cunda 54 farkh tema arasmdan
Memarzadeh., naklayan miisterilerin inter-  sik kullanulanlar; odalar, personel,
Erdogan Ekiz. nete biraktig1 sikayetleri arag-  oda servisi, check-in, temizlik, akti-
tirmak. vitelyardimer programlar, tesis im-
kanlary, faturalandirmadr.
Mustafeed Zaman, 2015 Potansiyel seyahat tiiketicileri- ~ Coklu karar verme analizi kulla-
Laurent Botti., nin otel segerken karar alma narak yapilan 6 adet 6l¢tit; yer, ya-
Tan Vo Thanh., siirecinde segim Olglitlerin  tak kalitesi, konfor ve ekipman, hiz-
agirhigy ile ilgili Tripadvisor — met, para degeri ve temizliktir.
kriterlerine dayanan ampirik
bir ¢aligma.
Zaid 2015 Istanbul’da bulunan bes yil-  Bu gahgma siirecinin sonunda si-
ALRAWADIEH,, dizli otellere yonelik sikayet- kayetler 10 baslik altinda siniflan-
Sehnaz Demirkol. leri belirtmek. Bununla bir-  dirilmigtir. Bu bagliklar; hizmet ka-
likte alt amaclara ulagmak. litesi, tesislerin kalitesi ve temizligi,
personel tutumu ve performanst, fi-
yatlarm yiiksek olmas, isletmenin fi-
ziksel ozellikleri (Tasarim, mevki),
yogun ve giiriiltiilii ortam, yiyecek
ve igecek kalitesi, misafirlerin dzel is-
teklerin karsilanmamasi, yamltic: tu-
tundurma ve bilgiler, isletmede uy-
Qulanan politikalardr.
Mehmet Erhan 2017 Analitik Hiyerarsi Sureci  Otel se¢imi i¢in olusturulan mo-
SUMMAK., (AHS) yontemini kullanmak  delde degerlendirme kriteri 7 kri-
Halil SUNAR., suretiyle tatil tere aynlmustir. Bunlar; temizlik,
Mustafa amach Antalya Lara Kundu  konfor, olanaklar, konum, calisanlar,
COSKUNER. bolgesinde bulunan otellerden  fiyat/denge faydasi, wifi olarak ay-
booking.com araciligiyla en  rilmugtir.
uygun olan belirleme islemi-
nin
yapilmast.
Sait DOGAN 2017 Aksaray Aksaray

ilinde yer alan 2-3-4 ve 5 yil-
diza sahip otellerle ilgili boo-
king.com internet sitesinde
yer alan ¢evrimici yorum ve
puanlamalar1

incelemek.

ilinde bulunan yildizli otellere
yonelik degerlendirme kriterleri
incelendiginde yiiksek puana sa-
hip kriterlerin sirastyla; temizlik,
rahatlik, calisanlar, fiyat/fayda den-
gesi, olanaklar, konum ve iicretsiz
wifi oldugu goriilmiistiir.
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e-WOM (Elektronik Agizdan Agiza fletisim) Kavrami

WOM(ag1zdan agiza iletisim) tizerine pazarlama arastirmast 1960'h yillara
kadar dayanmaktadir. Eskiden beri ulusal ve uluslaras: alanda bir¢ok kez in-
celenmis olan WOM “bir tiriin, marka, organizasyon, kaynak veya etkinlik
hakkinda tiiketicinin yaptig1 yiiz yiize informel iletisimin bireyin etkileme ve
tesvik etme siirecidir” (Westbrook, 1987). WOM hakkinda George Silverman
kitabinda uzmanlarin diistindiigtinden daha giiglii bir pazarlama arac1 olma-
sindan bahsetmistir. Silverman, WOM'un ¢agdas pazarlamadaki durumunu
“en eski ve en yeni pazarlama unsuru” olarak nitelendirmektedir. Silver-
man’a gore “WOM” siirecinin sadece insanlar konustuklari siirece var oldu-
gunu ifade etmistir (Silverman, 2011). Internet ve mobil iletisim cihazlarmin
gelisimine paralel olarak insanlarin birbirleriyle baglanti kurma yollarin ko-
laylastirmus, sosyal aglarin ve kisiler arasi iletisim web tabanli platformlara
tasmnmustir. Bu stiregte “WOM” cagdas pazarlamada artik “e-WOM” olarak
adlandirilmaktadir.

Giinitimtiizde seyahat tiiketicileri bir tirtinti satin almaya karar verdikle-
rinde bilingli kararlar almak igin incelemeler yapmaktadir. Seyahat secenek-
leri hakkinda; konaklama, ulagim, restoranlar, turistik yerler ve 6zellikleri
gibi kendi seyahat paketlerini olusturmadan 6nce biiyiik miktarda bilgi top-
lamas gerekmektedir. Bu yiizden bagkalarmin daha 6nce deneyimlemis ol-
duklar1 bilgi ve hizmetlerden yararlanma gereksinimi duyarlar. e-WOM, gev-
rimigi gortisler, web sitesi derecelendirmeleri, gevrimici geri bildirimler, ince-
lemeler, yorumlar ve Internet'te deneyim paylasimi gibi farkl sekillerde ifade
edilebilmektedir. Yeni tiiketici davranis: olarak kabul goren elektronik agiz-
dan ag1za iletisim (e-WOM) Harrison Walker (2001)'a gore ” ticari-olarak algi-
lanmayan, bir mesaj gonderici ile mesaj alict arasinda gerceklesen bir marka, iiriin,
firma ya da hizmet ile ilgili resmi olmayan kisiden kisiye olan iletisim” olarak tanim-
lamaktadir.

Yeni bir kiiresel ag iletisimi olan e-WOM seyahat planlamast i¢in 6nemli
dis bilgi kaynaklarmdan biri olarak kabul edilmektedir (Wang ve Rodgers,
2011). Pozitiflik ve negatiflik e-WOM'un iki dnemli yoniidiir, {lk e-WOM tiirii
genellikle cevrimigi geri bildirim sistemlerinde ve tiiketici inceleme web site-
lerinde {iretilir. Bunlar, TripAdvisor.com gibi oteller ve tatiller i¢in “tarafsiz”
incelemeler sundugunu iddia eden tigiincii taraf inceleme web siteleri de bu-
lunmaktadir. Cevrimigi geri bildirim sistemleri ve inceleme web sitelerinin
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ana amaci bilgi saglamaktir. Son zamanlarda yapilan birkag ¢alisma, gevri-
mici incelemelerin miisteri satin alma niyetleri tizerindeki derin etkileri ko-
nusunda fikir birligindedir. e-WOM'un degeri literatiirde iki yaklagim kulla-
rularak ol¢tilmiistiir. Birinci yaklasim, kag kisinin etkilendigj, ikinci yaklagim
ise nihai ve hizl benimseyen fayda sagladigimni varsaymaktadir (Mishra ve
S.M.Satish, 2016).

Tablo 2'de gosterildigi gibi WOM un tiriin tizerindeki etkisini 6l¢gmek i¢in
cesitli boyutlar dikkate alinarak analiz yapilabilmektedir (Mauri ve Minazzi,
2013).

Tablo 2. WOM'un Uriin Uzerindeki Etkisini Olgmek Icin Gereken Boyutlar
Degerlik (pozitif ve negatif)
Yogunluk (yorum miktari)
Hiz (belirli bir zaman dilimindeki kisi say1s1)
Kalicilik (zaman uzunlugu)
Onemi (yorumlarm miigteri kararlarmda rolii)

Giivenilirlik (kaynagmin giivencesi ve giivencesi agisindan mesaj).

Konaklama ve Turizm Endiistrisinde e-WOM'un (Elektronik Agizdan
Agiza iletisim) Satin Alma Siirecindeki Rolii

Konaklama igletmeleri ve turizm pazarlamacilarmin tiiketiciye tirtin aktari-
minda temelde iki kritik madde tizerinde yogunlasilmaktadir. Turizm tirtinii
manevi olarak diisiiniildiigiinde bu maddeler ‘misafirperverlik ve vaat edi-
len turistik tirtin hizmetlerini kapsamaktadir. Bu hizmetler tiiketilmeden
once degerlendirilemez. Misafirperverlik ve turistik {iriin hizmeti, kisilerara-
sinda tirtinii farklilagtiran, tirtin degerini arttiran, duygusal riski azaltarak se-
yahat tiiketicisinin karar vermesini kolaylastiran unsurlardir (Litvin, Golds-
mith, ve Pan, 2008).

Her seyahat tiiketicisi farklidir ve bundan 6tiirti herkesin farkli beklenti-
leri bulunmaktadir. S6z konusu turistik {irtinii satin alan tiiketicilerin gesitli
web platformlarinda yaptiklar1 e-WOM yorumlar1 bulunmaktadir. Kullani-
alarmn seyahat deneyimlerini paylasmas, tavsiyeler yapmasi ve yapilan yo-
rumlarin duygulara hitap etmesi e-WOM'u diger bilgilerden daha giivenilir
kilmaktadir. Bu baglamda, e-WOM'un hizi, kolaylig1 ve herhangi bir ticari
kurulus tarafindan tutundurma ¢abasinin olmayisindan o6tiirti bilgi aktari-
min en giivenilir yontemlerinden biri konumuna getirmektedir. Geleneksel
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isletme ve tiiketici (B2C) strateji anlayisini degistiren elektronik agizdan agiza
iletisim (e-WOM) tiiketicinin satin alma niyetini ve 6nerilen tiriinii satin alma
olasiligin en iist diizeye ¢ikarmaktadir (Carmen, Burgess, Buultjens, ve Cox,
2009).

Seyahat tiiketicisinin satin alma karar siirecinin beg temel asamasinda e-
WOM'un rolii Tablo 2'de detayl gosterilmektedir;

Tablo 3. E-WOM Ve Satin Alma Karar Siireci Asamalart
Satin Alma Karar Siireci Asamalar1 e-WOM Temas Noktalarma Ornekler
Problem / Thtiyacin Belirlenmesi Dis uyaranlar — Web sitelerindeki reklamlar, kisiles-
tirmeler ve tavsiyeler

Bilgi arama Arama motorlari, sosyal medya, iiriin, web siteleri,
e-pazarlamacilar

Segeneklerin Degerlendirilmesi Kargilastirma segenegine sahip web siteleri, geri bil-
dirim igin sosyal medya, cevrimigi yorumlar, web
sitelerinin derecesi

Satm Alma Karar Kanallar (e-ticaret siteleri) sosyal medya {izerinden
gortis ve geri bildirim

Satin sonrasi davranig Siteleri inceleme, sosyal medya, cevrimigi derece-
lendirme ve incelemeler, satin alinan tirtinin site-
sinden veya sosyal medya iizerinden geri bildirim

Kaynak: Mishra, A., ve S.M.Satish. (2016). eWOM: Extant Research Review and Future Re-
search Avenues. The Journal of Decision Makers.

Cevrimici incelemeler, kisilerarasi etkilesim tutumlarin ve satin alma ka-
rarlarimi etkilemektedir (Litvin, Goldsmith, ve Pan, 2008). Yapilan arastirma-
lar tiiketicilerin negatif yorumlara inanmaya yonelik oldugunu gostermekte-
dir. Lee, Park, ve Han (2006) ‘min Giiney Kore’de 248 {iniversite 6grencisi tize-
rine yapilan olumsuz ¢evrimigi tiiketici incelemelerinin tiriin tutumu tizerin-
deki etkilerini arastirmustir. Basit bir negatif yorumun tiiketicilerin tutumunu
etkileyebilmesi ile birlikte pozitif yorumlardan daha etkili oldugu bulunmus-
tur. Chen ve Xu (2015), Tripadvisor seyahat uygulamalarindan rastgele segi-
len 1651 tiiketicinin ¢evrimici davranislarimi iceren bir 6rnek toplamustir. Ya-
pilan arastirma e-WOM un sanal topluluklar iizerindeki argiiman kalitesinin
(marka isimleri ve tirtin 6zellikleri agisindan) ve kaynak giivenilirliginin e-
WOM'un etkisi ile 6nemli olgiide iligkili oldugu belirtilmistir. O’Connor
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(2010) “in aragtirmasinda ise, Ingiltere’deki Londra pazari igin Tripadvisor si-
tesinden rastgele segilen 100 otelden olusan bir 6rnek kullanarak igerik analizi
teknigi ile incelenen yorumlar memnuniyet ve memnuniyetsizligin ortak ne-
denlerini belirlemek i¢in kullanilmistir. Arastirmada siteyi ziyaret edenlerin
say1s1 ve yapilan puan derecelendirmeleri de gz 6niinde bulundurulmustur.
Arastirmaya gore ¢ikan rakamlar misafir deneyimini seffaf hale getirmekte-
dir ve incelemelerin potansiyel olarak seyahat tiiketicilerinin kararlar: iize-
rinde etkisi oldugu belirtilmistir.

Arastirmanin Amaci

Bu aragtirmanin temel amaci, Uludag’1 ziyaret eden yerli ve yabanci turistle-
rin o bolgede faaliyet gosteren 4 ve 5 yildizh konaklama igletmeleri hakkin-
daki olumsuz goriislerini belirlemek ve bu goriislerden yola gikarak isletme-
lere Oneriler sunmaktir.

Aragtirmanin Onemi

Bu aragtirma, bu alanda Uludag destinasyonunda yapilmus ilk detaylh ¢a-
lisma olmasi bakimindan 6nemlidir. Bu ¢alisma, ¢evrimigi incelemelerin ve
yarutlarin etkilerini aragtirarak otel pazarlamasi ve sosyal medya literatiiriine
katkida bulunmaktadir.

Aragtirmanin Yontemi

Aragtirmanin amaci dogrultusunda nitel yontemlerinden igerik analizinden
yararlanilmustir. Icerik analizi Tavsancil ve Aslan’a (2001) gore, “metodolojik
arag ve teknikler biitiinii, kontrollii yorum yapma, nesnel, sistematik ve nicel
yollardan betimleme, 6nceden belirlenmis Sl¢titlere gore inceleme, anlam ¢1-
karma, acik talimatlara gore nicellestirme islemi, niteli nicele dontistiiren bir
islem, kavramlarm olgiilmesi ve belirli bir anlam ¢ikarilmasi igin kategorilere
ayirma” olarak tanimlanmaktadir

Bir ¢coztimleme yontemi olarak adlandirilan ierik analizinde amag, biiyiik
miktardaki metinleri sozel, yazil1 ve diger materyalleri nesnel ve sistemsel
olarak kategorilere doniistiirmektedir. Igerik analizinde esasinda yapilan is-
lem, elde edilen verileri problem ve amag dogrultusunda siniflandirmasidar.
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Bu islem biiyiik miktardaki bir metnin verilerini azaltarak anlamlandirma sii-
recinde yardimcr olan bir aragtir (Erlingsson & Brysiewicz, 2017).

Arastirmanin Kapsam ve Sinirliliklan

Bu arastirmanin kapsaminda www.tripadvisor.com isimli tatil deneyimi yo-
rumlama web sitesi incelenmistir. S6z konusu web sitesinde yer alan ve Bursa
iline bagh Uludag kayak merkezinde bulunan konaklama isletmeleri igin ya-
zilan olumsuz yorumlar degerlendirmeye alinmistir.
Aragtirmanin sinirliliklar;
e Zaman problemi,
e Tripadvisor.com web sitesinde iilke genelinde ¢ok sayida otel isletmesi
yer almasi,
e Sadece bir otel isletmesinin bile say1siz kullanic1 yorumlarina sahip olma-
sindan dolay1 sadece Uludag bolgesindeki 4 ve 5 y1ldiz oteller 6rnekleme
dahil edilmistir.

Ana kiitle ve Orneklem

Aragtirmanin ana kiitlesini www.tripadvisor.com web sitesindeki Uludag’da
bulunan 4 ve 5 yildizli konaklama isletmeleri hakkindaki yorum ve derece-
lendirmeler olusturmaktadir. Tripadvisor, kullamcilarmin en iyi sekilde se-
yahat planlamasi yapmasina yardimc olan gevrimigi bir seyahat aragtirma
sirketidir. Amerika Birlesik Devletleri'nde 2000 yilinda kurulmus olan “Tri-
padvisor” seyahat web sitesi, Cin de dahil olmak tizere 49 pazarda ve 28 dilde
hizmet vermektedir. Tripadvisor, her ay 500 milyona yakin ziyaretci sayisi ile
seyahat tiiketicilerine yardima olmaktadir. Restoranlar, oteller, kiralik tatil
yerleri ve turistik yerler icin sekiz milyondan fazla listeyi kapsayan yaklasik
730 milyon kullanuc1 yorumuna sahip diinyanin en biiyiik seyahat bilgi plat-
formudur (S.Lock, 2019). Gretzel tarafindan yapilan ¢alismaya gore, Tripad-
visor kullanicilarmin otellerini segmeyi ve "nerede kalinabilecegini" (%77,9)
e-WOM'a danismaktadir. Ayrica Gretzel galismasinda, arama motorunda en
¢ok tekrarlanan web sitesinin “Tripadvisor.com” oldugunu belirtmistir. Bu
baglamda konaklama isletmelerine yonelik arastirmalarda seyahat tiiketici-
lerin gevrimigi yorum platformlarinda “Tripadvisor” sitesine yonelmeleri ge-
rekmektedir (Gretzel ve Yoo, 2008). Ayeh ve digerleri (2013) Singapur’da 661
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seyahat tiiketicisine online anket kullanarak bir arastirma yapmuslardir. Cev-
rimigi gezginlerin UGC kaynaklarmin tutum ve niyetleri nasil etkiledigini in-
celemek giivenilirlik algilar1 dl¢tilmiistiir. Katitlimailarin ¢alisilan fenomeni
net bir sekilde anlamalarini saglamak igin TripAdvisor'daki otellerin kulla-
nia tarafindan olusturulan incelemelerine yonlendirilmistir. Yapilan calis-
mada Tripadvisor kaynak giivenirliliginin tutum {izerindeki etkisinde
onemli derecede destek bulunmustur.

Arastirmada orneklem secilirken, TripAdvisor'in otel sinifi degerlendir-
mesinde 4 ve 5 yildiza sahip olan 8 adet otel degerlendirme kapsamina alin-
mustir. Ayrica bu 8 otel icin yazilan 317 adet Tiirkge ve 25 adet Ingilizce olmak
tizere toplamda 342 yorum incelenmistir. S6z konusu bu 342 otel isletme-
sinde puanlama degerleri rakamsal olarak 3(ortalama), 2 (zay1f) ve 1 (berbat)
olarak belirtilmektedir. Yorumlar genel olarak 2015-2019 arasina aittir.

Veri Toplama Yontemi

Aragtirmada, veri toplama araci olarak dokiiman analizi yonteminden yarar-
lanilmigtir. Bu calismada veriler Tripadvisor web sitesinde olusturulan gevri-
migi tiiketici yorumlar: kullanilarak toplanmigtir. Verilerin elde edildigi yo-
rumlar 2015 yili Agustos aymdan 2019 yili Mart aymna kadarki donem arasin-
dan secilmistir. TripAdvisor web sitesinde bir konaklama isletmesiyle ilgili
yorum yazan kiginin cinsiyeti, milliyeti ve yorumu yazdig: tarih goriilebil-
mektedir. Ayrica, kisinin isletmeye verdigi puan ile detayli yorumuna ulas-
mak da miimkiindiir. Veriler 1-31 Aralik 2019 tarihleri arasinda toplanarak
analiz edilmiglerdir.

Bulgular

Tablo 4. Demografik Ozellikler

Yerli Kullamicilarin Kadin: 111 Cinsiyeti Belirlenemeyen: 67 Yerli Yorum Sayisi:
Cinsiyetleri Erkek: 139 317

Yabana Kullamalarn  Kadin: 6 Cinsiyeti Belirlenemeyen: 5 Yabanc Yorum
Cinsiyetleri Erkelk: 14 Sayist: 25

Milliyeti 1 Hollanda'ly, 1 Singapur’lu, 6 Ingiliz, 3 Birlegik Arap Emir-

likleri vatandasi, 2 Fransiz, 1 Alman, 2 Suudi Arabistan’i, Toplam Yorum
1 Katar'li, 2 Kuveyt'li, 1 Cin’li, 1'i Irak, 2 Avustralya’l, 1 Sayist: 342
Hint'li, 1 Prag’h
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Konaklama Isletmeleriyle Ilgili Yazilan Yorumlara Iliskin Bulgular

Uludag'da faaliyet gosteren 4ve 5 yildizhi TripAdvisor’daki konaklama islet-
meleriyle ilgili ortalama (3), zayif (2) ve berbat (1) degerlendirmesi yapan kul-

lanucilarin yorumlar: 8 farklh kriter altinda degerlendirilmistir. Bu kriterler;

odalar, yiyecek-igecek, personel, fiyat/fayda, yonetim, atmosfer, hizmet, ote-

lin 6zellik ve imkanlaridir.

Yapilan igerik analizi sonucunda toplam 343 yorum toplanmistir. Yorum-

larm kriterlere gore ayirimina bakildiginda sirasiyla; “oda” kriteri ilk sirada
yer alirken (f: 155), ikinci olarak “yiyecek-icecek” ile ilgili degerlendirmesi (f:
150) ve tigiincii sirada “personel” kriterinin oldugu (£:139), dordiincii sirada
ise; “hizmet” (f: 91) bulundugu, besinci siradaki degerlendirmede ise; “atmos-
fer” (f: 73), ardindan “otelin dzellik ve imkanlar1” (f: 68) ve devaminda “fi-
yat/fayda” (f: 53), son olarak “yonetim” (f: 22) seklinde tespit edilmistir.

Tablo 5. Yorumlarda en sik kullanilan kelimelerin frekanslar

Odalar Yiyecek-  Personel Hizmet Atmosfer Otelin Ozellik Fiyat/ Yonetim
igecek ve imkanlan Fayda
Kirli Lezzet- ligisiz Kotii Giirtiltiilia Eski Pahali Kotii
n: 40 siz n: 39 n: 25 n: 20 n:24 n: 20 n:11
n: 19
Kati Kati Kaba Berbat Soguk Aktivite yok Cok pahal Cok Kotii
koku n: 18 n: 27 n: 15 n:17 n: 14 n:11 n:1
n: 18
Eski Kalitesiz ~ Suratsiz Rezalet Kalabalik Aktivite Degmez Rezalet
n:25 n:17 n:24 n:12 n:12 Yetersiz n:9 n:3
n:4
Cok eski  Berbat Egitimsiz Yavas Cok Ortak Alan Kot Berbat
n:11 n: 17 n: 12 n:6 Kalabalik Yetersiz n:7 n:2
n: 6 n:4
Soguk Cesit az Yetersiz Kalitesiz Kétii Koku Wifi Cekmiyor Es Deger Tigisiz
n: 18 n: 15 n: 12 n:5 n: 11 n:13 Degil n:2
n:4

Cok S1-  Rezalet Terbiyesiz ~ Yetersiz Havasiz Kotii Pist Tatmin Yetersiz:
cak n:14 n:7 n:5 n:4 n:2 edici Degil n:1
n:7 n:1l
Havasiz ~ Vasat Saygisiz Cok koéti Kasvetli Yetersiz pist Yetersiz Terbiye-
n:11 n:14 n:6 n:8 n:1 n:2 n:1 siz

n:1
Rutu- Cok Canindan  Hayal Ki- Giivenli De-  Ortalama Eksik
betli Kotii Bezmis rikhig1 gil n:2 n:1
n:4 n:11 n:4 n:7 n:1
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Bakim- Orta- Berbat Sifir Kaos Hayal Kiriklig1

s1z lama n:3 n:3 n:1 n:1

n:4 n: 10

Kullanig-  Fena De-  Agin Ilgi Fena degil Berbat

s1z gil n:1 n:3 n:1

n:3 n:9

Kugiik Basarisiz  Rahatsiz Ortalama Kot

n:4 n:3 edici n:2 n:1
n:l

Karanllkk  Korkung  Vasat

n:3 n:2 n:2

Berbat Idare Agresif

n:3 eder n:1

n:1l

Kalitesiz

n:2

Kasvetli

n:1

Fena

degil

n:1

Yorumlar i¢in yapilan inceleme sonucunda yukaridaki tabloda belirtilen
kriterlere ait degerlendirmelere iliskin konaklama isletmeleri ilgili baz1 ifade-
lerin dikkat gektigi goriilmiistiir. Cevrim ici igerik kullamicilarin konaklama
isletmeleri ile ilgili yasadiklar1 deneyimleri ifade etmek i¢in kullandiklar: ke-
lime ve ciimlelerde 6n plana ¢ikanlar 6rnek olmasi bakimindan asagida ve-
rilmistir.

Isletmelerdeki rezerve edilen oda ilgili yorumlarda “kirli” olarak nitelen-
dirilen yorumlarda: “"Cogu umumi tuvaletten daha kétii durumdaydi”, “Duslarda

Zaw

birakin insanm yikanmasinin evcil hayvanimi bile yikamam”, “ilk yataga yatmam ile

"o

rahatsizlanmam bir oldu”, “pis ve igler acist mikrop yuvast halilar”, “lagim ¢ukuru
gibi bir odaya atildik” ifadeleri; odalar1 “kotii koku” olarak nitelendirilen yo-

V/7i

rumlarda ise; “¢oziim su giderine parfiim dokmekmis bu otelde 6grendim”, “tezek
kokulu bir oda verdiler”, “sigara sever otel” ifadeleri; odalar1 “eski” olarak nite-
lendirilen yorumlarda ise; “sene olmus 2018, hala dus perdesi”, “51 ekran tiiplii

oo ”voou

televizyon”, “otelin acildi$1 tarihteki yataklar”, “odamiz resmen 40 yil once nasilsa,
ayni oyle birakilmigt1”, “odalar fare yuvas: gibi”, “banyoda milattan kalma bir perde”,
“ fon makinast ilk icat edilenlerden” gibi ifadeler bulunmaktadir.

Isletmelerdeki sunulan yiyecek-igecek ile ilgili yorumlarda “lezzetsiz” ola-

rak nitelendirilen yorumlarda: “lezzet yoksunu ana yemekler”, “lezzetsiz tad:
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s

tuzu olmayan tost ve yag cekmis bir patates”, “sifir lezzeti oldugu gibi bir de icinden
kil ¢ikryordu”, ““biifeyi zengin gdstermek icin yapilnis yemekler” ifadeleri; yiye-
cek-igecekleri “kotii” olarak nitelendiren yorumlarda ise; “kahvaltida artanlar

V7

bes cayanda sunuluyor”, “cay zift gibi”, “Yemeklerden zehirlendik”, “bir 6giin de
neredeyse sadece hindi eti ve tiirevleri vard:” ifadeleri; yiyecek-icecekleri “kor-
kung olarak nitelendirilen yorumlarda ise; “korkung kurabiyeler, “korkung, her
giin resmen artik partisi yapilyor” olarak ifade edilmistir.

Konaklama igletmelerinde ¢alisan personel “ilgisiz” olarak nitelendirilen
yorumlarda: “otelin hatas: olan bir konuda sen kendin ¢oz”, “bu donem boyle gibi

i

sagma bir cevap altyorsunuz”, “calisanlar mecburen ¢calisyyor havasinda”, “beni bek-

L7

letip kendi cep telefonundan is goriismesi yapmas: ok ilgincti”, “suratiniza bakmi-

VZaw

yor.”, “sizi sallamayan garsonlar” ifadeleri; personeli kaba olarak nitelendirilen
yorumlarda ise; “gece miidiirii kaba bir sekilde kardesim yangin tiipiinii sen mi sik-

7o Zaw

tin”, “yemeklerinizi daha yemeden oniiniizden alwyorlar”, “calisanlar: birbirine girdi
ayirabilen kimse yoktu jandarmalar oteli bast1”, * bir sey sormaya gekinirsiniz”, size
kiifiir etme cesaretini bile gosterebiliyor”, “Otele sicil kaydimz temiz giriyorsunuz

V7]

katil olarak geri cikiyorsunuz”, “garson parmagini soktu buz kabina “aaa evet y1-
kansa ¢ikar.” dedi”, karsilama niye geldiniz der gibiydi”, “personelin " bitse de git-
sek” dedigini duydum " gibi ifadeler dikkat ¢cekmistir.

Hizmet kriterini “kotii” olarak degerlendirilen yorumlarda: “sagma sapan
bir hizmet manti$1 “dandik disko”, “otel icin bu kadar degersizsiniz”,” tesis giizel
zihniyet kotii”,” verdiginiz 5 yildizli otelde gibi degil de toplama kampmnda gibi his-
sediyorsunuz”,”5 yildizl otel de 3 yildizli otel hizmeti bile alamadik”, “hi¢ bir insani
degeriniz yok hig bir sikayet hakkiniz yok”, “5 saattir dus alabilmek igin su bekliyo-
rum survivor misali”, “bu kadar kitii pis igreng saygisiz terbiyesiz otel gormedim”
ifadeleri: “rezalet” olarak nitelendirilen yorumlarda ise; “tiim servis hizmetle-
rinde biiyiik rezalet”, “boyle rezalet bir hizmet gormedim”,” rezalet, hi¢ bir hizmet
yok”, “gecekondu rezaleti “ gibi ifadeler yer almaktadir.

Atmosfer kriterini “giirtiltiilii” olarak nitelendirilen yorumlarda: “kapilar:

7o

yumruklayan ve herkesi uyandirmay: calisan misafirler”, “tiim bas ve miizik seslerini

”vou

odanizda duyuyorsunuz”, “gece giiriiltiiden uyuyamadik bir gorevli gelmedi”, “ban-
g1 bangir miizikleri var”,” giiriiltii icerisinde bas agrist ile oturmak zorundasiniz”,
“oda izolasyonu sifir yan odadaki bebek sabaha kadar sanki bizim odada aglad1” ifa-
deleri: “kotii koku” olarak belirtilen yorumlarda; “restaurantta girer girmez

mide bulandiric bir koku yemek yedirmiyor”,” restaurant iizeri agik oldugu igin oda-
lara yemek kokusu geliyor”, “lobide agir bir toz kokusu vardi”, “korkung bir sigara
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"o

dumani ve kokusu ile ani bir zehirlenme ”, “otelin kapisindan girer girmez aldiginiz
lagim kokusu” gibi ifadeler: “kaos” olarak belirtilmis yorum ise; “otelde bir kaos
ortami hakim” “biz tatilimizin ikinci giiniindeyken oteli bastilar” ifadesi yer alirken
“ glivenli degil” seklinde belirtilen yorumda ise “giivenli degil otel 6niinden ates
edip rastgele insanlar dlebiliyor, camlar kirildi” gibi ifadeler de 6n plana gtkmistir.

Otelin 6zellikleri ve imkanlari kriterini “eski” olarak nitelendirilen yorum-
larda: “aksesuarlar, spa, restoran hepsi eskimis artik kesinlikle yenilenmesi lazim”,
“otel ¢ok eski giiya yenilemisler yenileme anlayislar: sadece mobilyalar: degistirmek”,

az

“artik liitfen oteli yenileyin”,” otelin eski ve dokiintiiliigiinii size sadece bir fotografla
anlatmak yeterli”, “dokiintii bina”, “survivor bir tatil yasamak isteyenlere tavsiye
ederim” ifadeleri: bu kriterde “aktivite yok” olarak nitelendirilen yorumlarda
ise; “aksamlar yapacak bir sey yok otelde sikildigimizda ¢ikip yapabileceginiz hichir
sey bulunmamaktadir”,” animasyon eglence hicbir sey yok”, “zaman: gegirmek icin
aktivite yok”,” bence gelirseniz otele ve programlarina giivenmeyin”, “iskambil ka-
Sudr dahi yok ”,“hava kétiiyse otur orta yerinden catla”, “hig bir aktivite yoktu”, “ak-
sam kesinlikle sikic: canly miizik hig bir aktivite yok “gibi ifadeler dikkat cekmistir.
Konaklama isletmelerindeki fiyat/fayda kriterinde “pahali” olarak nite-
lendirilen yorumlarda: “Kafalarina gore iicret tarifesi”, “normalin disinda para ve-
riyorsunuz ”, “kara basma paras alacaklar diye cok korktuk”, odedigimiz fiyatin kar-
sitligini hizmet olarak alamadik”, “yaniniza bol bol para alin”,” tatiliniz tahmin etti-
Qinizden pahaliya mal olacak”, “'su i¢seniz para ddemek zorundasiniz!” ifadeleri; fi-
yat/fayda degerini “kotii” olarak nitelendirilen yorumlar ise; “bu fiyata bu otel
gercekten inamilmaz derece de kotii, “iyi bir kayak degil bu fiyat/hizmet”, “bir daha
kesinlikle tercih etmem bu fiyata ¢ok kétiiydii” ifadeleri; “degmez” olarak nitelen-
dirilen yorumlarda ise; “de§mez Uludag da ayn: fiyata cok daha iyi oteller var”,
“verdiginiz paraya kesinlikle de§mez”, “bu iicrete bunlar degmez kesinlikle gelme-
yin”, “verdiginiz paray: otel hak etmiyor” gibi ifadeler dikkat ¢ekmistir.
Yonetim kriterini “kotii” olarak nitelendirilen yorumlarda: “bir otel bu ka-
dar kotii igletilebilir”, “bir sorunla kargilastiinizda yoneticiler ortada yok”, “otel yo-
netici konseptini gozden gecirmesi gerekiyor”,” bu kadar giizel bir tesis ancak bu ka-

v

dar kotii yonetilebilir”, “yillarin oteli ama bence iyi bir isletme miidiiriine ihtiyac
var”, “personel ¢ok iyiler ama yonetime yazik!”, “otel, temel idareden yoksun” ifade-
leri; yonetim degerini “berbat” olarak degerlendirilen yorumlar; “berbat itesi,

hayatimda boyle bir rezil otel ve isleten gormedim”, “acilen yonetimin degismesi ge-
rekli. berbat otesi” olarak ifade edilmistir.
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Sonug ve Degerlendirme

Konaklama isletmeleri, tiiketicinin satin aldiktan sonra deneyimledigi bir hiz-
met olmasi ve turizmin gelismesi ile dogrudan baglantili olan bir endtistridir.
Misafirlerin ihtiyaglarim karsilamak ve memnuniyetinin saglanmasi husu-
sunda konaklama isletmeleri biiytik bir rol sahiplenmektedir. Konaklama is-
letmelerinin basarisi, kaliteli hizmet sunmalarina ve bu hizmeti verecek egi-
timli personel bulundurmalarma baghdir. Verimlilik, her zaman konaklama
isletmelerinin en 6nemli ve ilk adimini olusturan ifade olmugtur. Otellerde
verilen hizmetin kalitesi, fiyat/fayda dengesi, nitelikli personel ve otelin fiziki
konumu da misafir memnuniyetini etkileyen 6nemli faktorlerdendir.
Incelemeler detayli olarak ele alindiginda konaklama isletmelerindeki fi-
yat/fayda dengesi hususunda misafirlerin diger otellerin olanaklarr ile stk sik
kargilastirma yaptiklar: tespit edilmistir. Yapilan bu tespitlerde verilen hiz-
mete gore istenilen ticretin pahali oldugu ve isletmenin bu {icreti hak etme-
digi kullanicilar tarafindan belirtilmistir. Ayrica her sey dahil alinan paket
igerisinde yemek disinda her seyin; su dahil ticretli oldugu tarzinda yorumlar
bile yazilmigtir. Bunun yani sira; Uludag bolgesindeki otellerin hemen hemen
hepsinin eski olmasi, yenilenmemesi otelin hizmet memnuniyetini oldukca
etkileyen unsurlardir. Otelin fiziki imkanlariin ve eglencenin yetersiz kala-
rak gelen misafirlerin tatilleri sirasinda yapacak etkinlik bulamamasi da yo-
rumlarda dikkat ¢gekmistir. Personel hususu, Uludag otellerine gelen misafir-
lerin dikkatini geken bir diger 6nemli konudur. Yapilan degerlendirilmelerde
hizmet veren personellerin restaurant, housekeeping, resepsiyon, kayak
odast gibi farkli departmanlardan oldugu not edilmistir. Ancak bu inceleme-
ler az olmast ile birlikte yazilan yorumlar ¢ogunlukla otelin ¢alisanlarmi bir
biitiin olarak ele almaktadir. Calisan personelin genel tavrinda kaba, saygisiz,
ilgisiz, sorunlar1 ¢6zmek icin herhangi bir ugras vermeyen personelin yan-
sira; herhangi bir sorun karsisinda yeterince egitimli olmamalar1 ve ¢alisan-
larin sayica az ve yetersiz olmasi da 6nemli olumsuz yorumlar arasindadir.
Konaklama igletmeleri, web tabanh pazarlamanin tam olarak nasil kulla-
nmldigin aragtirmalidir. Geleneksel pazarlama bagimliigindan ¢ikip kanalla-
rin1 yeni pazarlama stratejilerine doniistiirmelidir. Tiiketicilerine ulasmak
i¢in etkilesimli medya araciligiyla iletisimlerini nasil en tist diizeye ¢ikaracak-
larim kesfetmeleri gerekmektedir. Otel hizmet ve tirtinleri somut degildir. Se-
yahat tiiketicileri yiiksek miktardaki {iriin incelemelerini biiyiik iiriin satislar1
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olarak diistinebilirler. Otel isletmelerinin tiriin ve hizmetlerini satmak icin
potansiyel alicilarini tespit edip onlari tesvik etmeleri gereklidir. Otel isletme-
lerinin yonetimleri, misafirleri ¢evrimigi olarak olumlu miisteri yorumlari
olusturmaya tesvik etmelidir. Chan ve Guillet (2011)" deki arastirmasinda,
otellerin miisteriler ile iyi ve samimi iliski kurmalarini saglamasina ragmen
miisterileri ile etkilesim kurmann bir yolu olarak sosyal medyadan tam ola-
rak yararlanmadiklarma deginmistir. Isletmelerin e-WOM reklamcilig1 ve-
rimli bir pazarlama araci olarak kullanabilmeleri igin seyahat tiiketicilerinin
otel {iriin ve hizmetleri hakkindaki beklentilerini anlamalar1 gerekir. e-
WOM'daki bilesen ve 6zellikler bu anlamda isletmelere biiyiik bir firsat ya-
ratmaktadir.

Otellerin gelecekte bagarili olabilmesi i¢in sosyal ag kullarcilar: tarafin-
dan olusturulan igerik kavramlarmu etkili bir sekilde benimsemesi ve yarar-
lanmaya ¢alismasi gerekmektedir. Konaklama isletmeleri, daima kendi ara-
larinda yogun bir rekabet halindedir. Yoneticilerin, e-WOM incelemelerini
dikkate almasi pazarda iistiinliik elde etmesini saglayabilir ve bu da rekabet
stratejilerinin gelismesinde 6nemli bir kaynak olabilir. Otel isletmelerinin
web sitelerindeki misafir yorumlarma gevrimigi olarak yanit vermelerinin,
otel odalarmin reel satislariyla olumlu bir sekilde iligkili oldugunu 6ne stiriil-
miistiir (Zhang, Ye, Law, ve Li, 2010). Bu durumda, isletmelerin miisteri si-
kayetlerine hizh ve ilgili dontis yapmalar1 miisteri memnuniyetini ve onlarm
tekrar satin alma niyetlerini arttirdigini sdyleyebiliriz. e-Wom, isletmeler icin
pazarlama maliyetlerini azaltir ve turizm pazarinda olumlu bir itibar olustur-
maya katkida bulunur.

“Marketingsherpa” tarafindan yapilan bir ankette, tiiketicilerin sosyal
medya aracilifiyla yorumlar yapmalar ve tartismalarinin isletme icin marka
hedeflerine ulasmalk, itibar olusturmak ve farkindaligr artirmak hususunda
etkili bir ara¢ oldugu belirtilmistir (Wang ve Rodgers, 2011). Bu gortisii des-
tekleyen bir diger calisma ise; Kim, Lim & Brymer (2014) Amerika’da ulusla-
rarasi bir otel zinciri sirketinin destegi ile isletmeye bagli faaliyet gosteren 128
otel ele alinarak yapilan arastirmada, otellerin 12 aylik sosyal medya kanalla-
rindaki (Tripadvisor, Priceline, Hotels.com, Expedia and Yelp.online) olum-
suz gevrimigi incelemeleri gozlemlenmistir. Arastirmada gevrimici seyahat
siteleri aylik gozlemlenerek otelcilerin 6zellikle negatif yorumlardaki tutumu
ve otel performans etkisi degerlendirilmistir. Otelcilerin negatif yorumlar
karsisinda bagar1 ve marka itibar1 igin 6neriler verilmistir. Sonug olarak sosyal
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medyay1 etkin kullanan isletmelerin basarili oldugu belirtilmistir. Isletmele-
rin olumsuz incelemelere karsi herhangi bir islem yapmamasi firmanin imaj
ve itibarina zarar verebilir.

Bu calisma, uygulama alar kapsaminda dogrudan ve dolayl smirlama-
lar1 mevcut olmasina ragmen litetatiire 6nemli katkilar saglayabilecegine ina-
mlmaktadir. Gelecekte yapilmasi planlanan benzer calismalar icin dikkat
edilmesi gereken hususlardan en belirgini elektronik agizdan agiza iletisim
bir¢ok veri ve yorum, igerik bulundurma 6zelligi ile geleneksel tutundurma
cabasindan ayrilmaktadir. Bundan dolayi seyahat tiiketicisinin satin alma ka-
rarmin ne yonde etkilendigi konusunda bilgiler sunmaktadir. e- Wom, tu-
rizm endiistrisinde turistik {irtin ve hizmet kalitesini 6l¢me, se¢im kriterleri-
nin smiflandirilmasina yonelik katkilar saglayabilecektir.
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EXTENDED ABSTRACT

Investigation of Online Consumer Reviews of 4 and
5 Star Accommodation Enterprises Operating in
Uludag: A Content Analysis on "TripAdvisor.com"

*

Azize Rana Arkadas - Tugrul Ayyildiz

Adnan Menderes University

Changing competition conditions, new consumer behavior types and especi-
ally web-based systems bring new models and growth in the current hotel
market. Web 2.0 tools make life easier for users by having a wide variety of
websites and applications that allow individuals to buy, sell, pay, browse,
publish, and share. Web 2.0 tools refer to the practices of bringing individuals
together through a social participation network and information sharing
network. The tools, called Web 2.0, are expressed as "Tripadvisor, Booking,
Lonely Planet, Flickr, blogs and other online social networking sites, etc."

It is a fact that organizations that run web-based organizations in a com-
petitive market environment are now more successful than organizations that
use a limited web base. These organizations present both verbal and visual
information simultaneously with the market they offer the product, and they
offer new opportunities to learn about the needs and opinions of their custo-
mers and interact with them in a direct and personalized way. In addition,
the continuous sharing of the users' experiences as information provides pro-
ductivity and up-to-date. As a result, web-based platforms also provide a so-
urce of feedback for the service providers on the improvements they should
make.

In the tourism industry, the number of accommodation businesses and
tourism business numbers is increasing day by day. E-WOM and web-based
communication tools play a major role in changing the customer's current de-
cision. The frequent use of Web 2.0 technologies in recent times has signifi-
cantly contributed to tourism demand and supply, as well as accommodation
businesses. Travel consumers depend on the opinions of other individuals
while purchasing intangible products and services of accommodation busi-
nesses. Therefore, businesses should also encourage travel consumers to
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share positive content. This will contribute to the minimization of costs as
well as broadening the marketing range.

Increasing confidence in the internet changes the choice perception of tra-
vel consumers. Thus, more research is needed on e-WOM. Shaping the beha-
vior and attitudes of travel consumers can take place in e-WOM in many
ways. Some of these are web-based viewing platforms, discussion forums,
boycott Web sites. Web-based discussion boards, online communities and so-
cial networking sites create a more reliable environment for individuals for e-
WOM advertising. E-WOM in social media is an important type of e-WOM.
For example; After people return from vacation, they want to share their per-
sonal experiences with their friends on online social networking sites (instag-
ram, facebook, etc.). They share photos of many of their experiences, such as
the hotels they vacation, restaurants they eat, events they attend, and talk
about the details of their travels. In addition, thanks to e-WOM, people give
advice about accommodation enterprises by writing neutral comments on
consumer review evaluation sites such as 'how clean the hotel they are sta-
ying in, whether the hotel staff is polite, whether they like the swimming pool
or not.'

The fact that the services offered by accommodation businesses to consu-
mers consist of many elements changes the criteria that constitute guest satis-
faction. Guest satisfaction is a very relative concept in practice. By evaluating
user comments, new consumer behavior styles that make up guest experien-
ces can be followed and kept up to date. Evaluating negative comments based
on the comments of travel consumers on the Tripadvisor site will make a sig-
nificant contribution to this area.

In this study, 4 and 5 star accommodation enterprises operating in Uludag
are based on the evaluation. A content analysis of low-rated comments which
are in English and Turkish language on accommodation businesses on the
website called “Tripadvisor”, one of the social network platforms where
users share their experiences and opinions about touristic products and ser-
vices, was analyzed, and the negative opinions of local and foreign tourists
about these businesses were analyzed. The enterprises included in the sample
of the study were evaluated on 8 different basic criteria and the prominent
dimensions of these dimensions were determined.
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When the evaluations carried out during the study were considered in de-
tail, it was found that the guests frequently made comparisons with the faci-
lities of other hotels regarding the price / benefit balance in the accommoda-
tion enterprises. In these determinations, it was stated by the users that the
fee requested according to the service provided is expensive and the business
does not deserve this fee. In addition, everything except food in the all-inclu-
sive package; There have even been comments such as it is paid, including
water. And also; The fact that almost all of the hotels in the Uludag region are
old and not renewed are factors that greatly affect the service satisfaction of
the hotel. It is pointed that the hotel's physical facilities and entertainment
were inadequate and the guests who came to the hotel could not find any
activities to do during their holidays. The issue of staff is another important
issue that attracts the attention of guests visiting Uludag hotels. In the evalu-
ations made, it has been noted that the employees who are working in the
hotels are from different departments such as restaurant, housekeeping, re-
ception, ski room. In addition to the rude, disrespectful, indifferent staff who
do not make any effort to solve the problems; The fact that they are not edu-
cated enough in the face of any problem and the number and inadequacy of
the employees are among the important negative comments.

As aresult in this study, in line with the negative comments written about
the enterprises in the study, criteria have been determined and suggestions
have been made to prevent problems.
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