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Arastirma Makalesi

DORT VE BES YILDIZLI OTEL iSLETMELERININ CEVRIMICI
YORUMLARA VERDIGI YANITLARIN ANALIZIi: ESKISEHIR ORNEGI

Serhat AYDIN®
07

Bu aragtirmanin amact, otel isletmelerinin ¢evrimici yorumlara verdikleri yanitlar
analiz etmektir. Aragtirma kapsaminda Eskisehir deki dort ve bes yildizli otellerin yanitlari
incelenmistir. Arastirma verisi, 01.11.2024-20.11.2024 tarihleri arasinda Hotels.com
tizerinden dogrulanmis yorumlara verilen yamtlardan olusmaktadir. Otel igletmelerinin
verdikleri yanitlar kurumsal yanit tipolojisi baglaminda ele alimmigtir. Otel igletmelerinin
yanitlary, yanit sayisi, olumlu ve olumsuz yoruma verilen yanit sayisi, yanitin baslangi¢ ve
bitis yaklasimi, ilgili soruna yaklasim tarzi, yamtin odagi, kullanmlan dil stratejisi, yanit
stiresi ve yamiti kimin verdigi baglaminda icerik analiziyle degerlendirilmistir. Beg yildizli
otellere iliskin 2122, dort yildizli otellere iligkin 1594 yanit tespit edilmistir. Bes yildizli
otellerin ortalama yanit orant %66 iken, dort yildizli otellerin ortalama yanit orant %59
olarak saptanmustir. Yanitlarin iceriginde, standart baslangic ve bitis ifadesi, tegekkiir etme,
veniden agirlama beklentisi ve daveti benzerlik gostermistir. Her iki otel sinifinda ise
profesyonel, resmi, kibar ve anlayigh bir dil tercih edilmistir. Yanit siirelerinde onemli
tutarsizliklar saptanmistir. Olumlu yoruma verilen yanitlarin, olumsuz yoruma verilen
yanitlara gore daha fazla kaliplasmis, otomatik ve standart ifadelerden olustugu tespit
edilmistir. Otellerin olumlu yorumlara yamit verme egiliminin oldugu ve bu yanitlarin
genellikle tek tip ifade kalibiyla yapildigi goriilmiistiir. Bes yildizli oteller ¢evrimici yorum
yonetiminde dort yildizl otellere gore daha aktif ve kurumsal bir yapt sergilemistir.
Kurumsal yamit tipolojisi baglaminda otel isletmelerinin yamitlarinda en fazla uyum ve
uzlagsma stratejilerini  benimsemiglerdir. Arastirma, ilgili aragtrmacilara ve otel

isletmelerine oneriler ile sonlanmistir.

_ Anahtar Kelimeler: Elektronik Miisteri Iliskileri, Cevrimi¢i Yorum Yonetimi,
Isletme Yanitlari, 4 ve 5 yildizli Otel, Eskisehir.
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ANALYSIS OF FOUR AND FIVE STAR HOTEL BUSINESSES'
RESPONSES TO ONLINE REVIEWS: THE CASE OF ESKiSEHIR

Abstract

This study aims to analyze the responses of hotels to online reviews. The responses
of four- and five-star hotels in Eskisehir were examined within the scope of the research. The
research data consists of responses to verified reviews on Hotels.com between 01.11.2024
and 20.11.2024. The responses given by hotel businesses were considered in the context of
the corporate response typology. The responses of hotel businesses were evaluated with
content analysis in terms of the number of responses, the number of responses given to
positive and negative comments, the beginning and ending approach of the response, the
approach to the relevant problem, the focus of the response, the language strategy used, the
duration of the response and who gave the response. 2122 responses were identified for five-
star hotels and 1594 responses were identified for four-star hotels. While the average
response rate of five-star hotels was 66%, the average response rate of four-star hotels was
59%. The content of the responses showed similarities in standard beginnings and endings,
thanking, expecting and inviting to re-host. In both hotel classes, professional, formal, polite
and understanding responses style was preferred. Significant inconsistencies in response
times were found. It was determined that the responses given to positive comments consisted
of more stereotyped, automatic and standard expressions than the responses given to
negative comments. It was observed that hotels tended to respond to positive comments and
that these responses were generally made with a single type of expression pattern. Five-star
hotels exhibited a more active and institutional structure in online comment management
than four-star hotels. In the context of the corporate response typology, hotel companies
adopted the most acquiescence and compromise strategies in their responses. The research
was concluded with recommendations for researchers and hotel businesses.

Keywords: Electronic Customer Relations, Online Reviews Management, Business
Responses, 4- and 5-star Hotel, Eskisehir.

GIRIS

Isletmeler, sunduklar1 iiriin ve hizmetlerden yararlanan miisterilerin
memnuniyetini saglamayi ve bu memnuniyetin sosyal ¢evrelerinde paylasilmasini
hedeflemektedir. Son yillarda internetin, dijital teknolojilerin ve ¢evrimigi
platformlarin giinliik yasamda artan kullanimi, miisteri memnuniyetinin igletmeler
acisindan daha stratejik bir 6neme sahip olmasina neden olmustur. Bu dogrultuda,
yalnizca miisteri beklenti ve ihtiyaclarinin karsilanmasi degil, bu siirecin nasil
yonetildigi ve ardindan gelisen etkilesimlerin niteligi de kritik bir unsur haline
gelmistir.

Miisteriler, geleneksel tiiketici profilinden farkli olarak gilinlimiizde daha
bilingli, etkili, etkilesim odakli ve diger kullanicilarla siirekli iletisim halinde olan
bir yapiya evrilmistir. Bu degisim, miisteri-isletme iliskilerinde ¢ift yonlii, dinamik
ve hizli bir iletisim modelini zorunlu kilmistir. Buna paralel olarak, miisteri
deneyimlerinin aktarildigi dijital ortamlarin sayis1 da oOnemli Ol¢lide artis
gostermektedir. Giinlimiizde g¢evrim i¢i ve cevrim dist platformlarda miisteri
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yorumlarinin hacmi siirekli artmakta; bu durum, isletmelerin bu yorumlar: dikkate
alarak strateji gelistirmesini zorunlu kilmaktadir.

Mevcut literatiir incelendiginde, miisteri yorumlarinin analizine odaklanan
caligmalarin sayica fazla oldugu, ancak isletmelerin bu yorumlara kars1 gelistirdigi
stratejilere iliskin degerlendirmelerin smirli kaldigi goériilmektedir. Bu durum,
konuya iligkin daha derinlemesine ve strateji odakli arastirmalara olan ihtiyaci ortaya
koymaktadir.

Bu aragtirmanin amaci, otel isletmelerinin ¢evrim i¢i platformlarda yapilan
miisteri yorumlarma verdikleri yanitlar1 analiz ederek, bu yorumlarin isletmeler
tarafindan nasil degerlendirildigini ortaya koymaktir. Diger bir ifadeyle, olumlu,
olumsuz, sikayet, begeni, Oneri ve memnuniyet gibi farkh igeriklerdeki kullanici
yorumlarmin  isletmeler  tarafindan nasil  yanmitlandigmin  incelenmesi
hedeflenmektedir. Ilgili literatiir incelendiginde, ¢evrim i¢i kullanici yorumlarma
yonelik ¢ok sayida arastirmanin bulundugu, ancak bu yorumlara isletmelerin
yaklagimima dair degerlendirmelerin oldukg¢a sinirli oldugu goriilmektedir. Bu
caligma, otel isletmelerinin g¢evrimici yorumlara nasil tepki verdiklerini, hangi
durumlarda yanit verdiklerini ya da vermediklerini analiz ederek, sektdre yonelik bir
boslugu doldurmayi amacglamaktadir. Bu baglamda, 6zellikle elektronik miisteri
iligkileri yonetimi kapsaminda otel isletmelerinin eksik kaldig1 noktalarin
belirlenmesi ve bu eksikliklere yonelik iyilestirme Onerilerinin sunulmasi
hedeflenmektedir. Caligmanin kavramsal temelini, elektronik miisteri iligkileri
yOnetimi ve ¢evrim i¢i yorum yonetimi olusturmaktadir. Ek olarak bu aragtirmada
benimsenen model kurumsal yanit tipolojisidir. Bu modelin otel isletmelerinin
yanitlar1 kapsaminda ele alinmasi ilgili yazina katkida bulunabilir. Bilindigi tizere,
konaklama isletmelerinde rezervasyon ve satin alma siiregleri biiylik dlciide dijital
ortamlar iizerinden gergeklestirilmektedir. Aym1 sekilde, konaklama sonrasinda
miigteriler deneyimlerini ¢evrim i¢i platformlarda paylagsma egilimindedir. Bu
durum, elektronik miisteri iligkilerinin ve ¢evrimigi yorum yonetiminin etkili bir
sekilde yiiriitiilmesini zorunlu kilmaktadir.

Aragtirmanin ilgili yazin boliimiinde, ¢evrimi¢i yorumlara iliskin 6nceki
caligmalarin kisa bir 6zeti sunulmus; analiz sonucunda elde edilen bulgular ayrintil
bigimde agiklanmig ve galigma hem arastirmacilara hem de sektorel uygulayicilara
yonelik dnerilerle tamamlanmistir.

LITERATUR TARAMASI

Isletmelerin varliklarini siirdiirebilmeleri igin {iriin ve hizmet satmaya degil,
miisteri ihtiyaglarini karsilamaya odaklanmalar1 gerekmektedir (Levitt, 1960; Levitt,
1969). Bu yaklasim miisteri iligkileri yonetimi ile deneyime odaklanarak deger
yaratmak ile iligkilendirilebilir (Payne & Frow 2005; Rogers, 2005). Deger tiretmek
miisteri iligkileri yonetimi ile miimkiindiir (Boulding, vd., 2005). Teknolojik altyap1
ve lstyapi ile miisteri iligkileri yonetimi bir strateji, bir dizi taktik ve modern
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ekonominin vazgecilmezi haline gelen bir yaklasimi ifade etmektedir (Kumar &
Reinartz, 2018). Bilgi teknolojisi devriminin 6zi, isletmelerin miisterileriyle nasil
etkilesimde bulunacaklarini segme firsati vermesidir. Miisteri taleplerine dogrudan
yanit verme ve miisteriye son derece etkilesimli, 6zellestirilmis bir deneyim sunma
yeteneklerini birlestiren sirketler, buglin uzun vadeli miisteri iligkileri kurma,
gelistirme ve siirdiirme konusunda gelismeye devam etmektedirler (Winer, 2001).
Bu gelismeye olanak saglayan en 6nemli adim ise internetin kullanimudir. Internet
ortaminin miisterilerle ¢evrimdisi diinyadan daha iyi iliskiler kurma giicii
sagladigindan bahsetmek miimkiindiir (Kimiloglu & Zarali, 2009).

Elektronik miisteri iligkileri yOnetimi, internet tabanli teknolojiler
kullanilarak, internet iizerinden sunulan pazarlama faaliyetlerini, araglarini ve
tekniklerini ifade etmekte ve belirli bir amagla uzun vadeli miisteri iliskileri kurmak,
iyilestirmek ve bdylece miisterilerin bireysel potansiyellerini gelistirmek icin
kullanilmaktadir (Lee-Kelley vd., 2003). Cevrimi¢i yorumlarin ydnetilmesi de
elektronik miisteri iliskilerinin kapsamima girmektedir. Internetin yaygimlasmasi,
teknolojik mobil cihazlarin yogun kullanimi ise daha fazla ¢evrimi¢i yorumun
yayinlanmasina olanak saglamaktadir (Chan & Guillet, 2011; Ding vd., 2022). Daha
fazla ¢evrimigi yorum igletmeler i¢in yonetilmesi gereken daha fazla siire¢ anlamina
gelmektedir (Perez-Aranda vd., 2019). Cevrimigi yorumlarin yonetimi, miisteri
iligkileri yonetimi i¢in olduk¢a 6nemli kabul edilmektedir (Xia vd., 2022). Buradan
hareketle bu aragtirmada otel isletmelerinin ¢evrimi¢i yorumlarini nasil
yonettiklerine odaklanilmistir.

Aragtirmanin bu boliimiinde ¢evrimi¢i yorumlara yonelik calismalar
aktarilmistir. Otel isletmelerine gelen olumlu veya olumsuz yorumlara yonelik
arastirmalar ilk bakista iki farkli grupta yogunlagmaktadir. Bu smiflandirma miisteri
tarafi ve isletme tarafi olarak ele alinabilir. Miisteri tarafi, tahmin edilecegi tizere otel
deneyimi yasamig ve bununla ilgili degerlendirmelerini herhangi bir internet sayfasi
aracihifryla aktarmis kisileri ifade etmektedir. Isletme tarafi ise tiiketicilerin
yorumlarina yonelik otel isletmelerinin verdikleri yanitlart icermektedir. Bu
aragtirmanin amact dogrultusunda ilgili yazin yogun olarak isletme tarafim
yansitmaktadir. Isletmelere yonelik arastirmalar, cevrimici yorumlarm yonetimi ve
cevrimici yorumlara verilen yanitlar kapsaminda sorgulanmstir.

Yaklagik son yirmi yilda, dijital platformlardaki g¢evrimi¢i yorumlarin
yaygmliginin, misterilerin karar alma silirecini doniistlirdiigiinii  sdylemek
miimkiindlir. Turizm sektoriinde, otel yoneticileri yonetimsel ve pazarlama
stratejilerini daha iyi tasarlamak icin miisteri memnuniyetini ve tercihlerini
anlamaya ¢aligmaktadir. Bu nedenle, turizmdeki ¢evrimigi yorum alani hakkinda
kapsamli bir anlayisa sahip olmak 6nem tasimaktadir (Zheng vd., 2023). Farkh
sektorlerde faaliyet gdsteren bir¢ok isletme i¢in oldugu gibi, turizm sektoriindeki
konaklama isletmeleri i¢in de g¢evrimici yorumlar miisteriyi anlamak, tiiketici
davranigini tahmin etmek, hizmet siire¢lerini miisteri isteklerine gore giincellemek
bakimindan 6nemlidir (Zhao vd., 2024). Diger taraftan miisterilerin yaptiklar
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olumlu veya olumsuz yorumlar, isletmenin hangi departmaninda sorun oldugunu
ortaya ¢ikarabilmektedir. Kuskusuz hizmetin yapis1 geregi bir standart yakalamak
zor olsa da miisteri yorumlari, hizmet stirecindeki aksakliklar1 gormek bakimindan
iicretsiz danigmanlik niteligi tagimaktadir.

Cevrimigi yorumlar, bir otel secerken dikkate alinmasi gereken 6nemli bir
husus haline gelmistir. Benzer sekilde, miisteri memnuniyeti ile otellerin ¢evrimici
yorumlara verdigi yanitlar arasinda bir korelasyon oldugunu gosteren arastirmalar
bulunmaktadir. Bu arastirma sonuglari, olumsuz c¢evrimi¢i yorumlara hizmet
iyilestirme yanit1 saglamanin, konuklari imaj algisini, konuklarin kalma niyetini ve
konuklarin tekrar gelme niyetini artirdigini ortaya koymaktadir (Avant, 2013). Otel
isletmeleri olumsuz tiiketici deneyimi sonrasinda olusan memnuniyetsizlik
durumunu, bazen ¢evrimi¢i yorumlara verdigi cevaplarla  ortadan
kaldirabilmektedirler (Zhang & Vasquez, 2014). Dolayisiyla otel isletmelerinin,
cevrimici yorumlari izlemeleri ve her olumsuz yoruma etkili bir yanit vererek, otelin
gevrimici itibarmi proaktif bir sekilde yonetmeleri gerekmektedir (Ho, 2018).
Tiiketiciler giderek artan bir sekilde oteller, restoranlar ve diger turizm igletmeleri
hakkinda ¢evrimi¢i yorumlar yaymlamaktadir, fakat bazi yoneticiler bu yorumlara
yanit verirken, nasil yanit verilecegi ve bunun nasil etkili bir sekilde yapilacag
hakkinda ¢ok az sey bilmektedir (Sparks & Bradley, 2017). Turizm sektoriinde
yapilan degerlendirmeler, miisterilerin gorlislerini ve deneyimlerini paylastig
¢evrimici miisteri davranigini anlamanin kritik bir yoniidiir (Rosario vd., 2016).
Potansiyel miisteriler genellikle satin alma kararlar1 almak (Zhou & Duan, 2016),
miisteri memnuniyetini (Sun vd., 2021) ve algilanan kaliteyi (Gao vd., 2015)
etkilemek icin yorumlara glivenmektedir. Zheng vd. (2023), otel isletmelerinin
verdikleri yanitlarin, tiiketicilerin memnuniyetini ve tekrar satin alma niyetlerini
artirirken, tatminsiz tiiketicilerin memnuniyetsizligini hafifletmek i¢in 6nemli
oldugunu iddia etmektedir. Ku vd. (2024), otel igletmelerinin kullanic1 yorumlarina
verdikleri yanitlarda, pasif-yapici stratejilerin olumsuz yorumlardan kaynaklanan
hasar1 azaltmada daha etkili oldugunu ortaya koymuslardir. Bununla birlikte
yanitlarin kisisellestirilmis ve hizli olmasi isletmeler i¢in olumlu etki yaratirken, asiri
aciklayic1 ve empatik yanitlarin ise miisteriler i¢in ters etki yarattigi saptanmistir.

Cevrimic¢i miisteri yorumlari, otel satiglar tizerindeki etkileri nedeniyle
turizm aragtirmalarinda onemli ilgi gérmiistiir (Cheng & Loi, 2014). Rose ve
Blodgett (2016), otel isletmelerinin ¢evrimigi olumsuz yorumlara yanit vermesinin
yararli olup olmadigin1 ve sirket itibarinin olumsuz ve olumlu yorum sayisi
tarafindan  etkilenebilecegini  tartigmiglardir.  Arastirma sonuglart tahmin
edilebilecegi iizere, olumsuz yorumlarm sayisi arttik¢a igletme itibarinin da dogru
oranda olumsuz etkilendigi yoniinde olmustur. Otellerde hizmet hatalar1 kontrol
edilebilir faktorlerle ilgili oldugunda, isletme yanitlar1 olumsuz yorumlarin olumsuz
etkilerini azaltabilir. Hizmet hatalari, kontrol edilemeyen faktorlerden
kaynaklandiginda ise isletme itibar1 olumsuz etkilenmeyecegi igin, yonetimden bir
yanita gerek olmayabilir. Otel isletmelerinin giivence ve hatay1 diizeltme eylemi
igeren Oziir dileme yanitlarinin da miisterileri i¢in etkili olabilecegi ifade edilmistir.
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Piehler vd. (2019), otel yoneticilerinin olumsuz yorumlara mutlaka cevap vermesi
gerektigini savunmaktadir. Bu agiklama finansal kaynaklar yeterli oldugunda sorunu
ortadan kaldirmak icin gerekli telafi stratejisi ile birlikte sunulmalidir. Nitekim
aragtirma sonuglari bir agiklamayi telafi/tazminat ile birlestirmenin en etkili yonetim
tepkisi oldugunu ortaya koymaktadir.

Otel isletmeleri olumsuz yorumlara yamit verirken farkli stratejiler
benimseyebilir. Bunlardan bazilari, minnettarlig1 ifade etme, sorun kaynaklar1 i¢in
oziir dileme, ikinci bir ziyaret icin davet etme, agilis ve kapanista nazik olma,
eylemleri kanitlama, sikayetleri/geri bildirimleri kabul etme, tekrarlayan sorunlar
onleme, cevap isteme seklindedir (Zhang & Vasquez, 2014). Ornegin, Sparks ve
Bradley (2017), otel yonetiminin olumsuz yorumlara verdikleri yanitlari, tesekkiir
etme, hesap verme ve eyleme gegme seklinde kategorize etmislerdir. Tesekkiir etme
sinifi takdir etme, 6zilir dileme, tanima, kabul veya reddetmeyi igermektedir. Hesap
verme sinifi, mazeret sunma, hakli ¢ikarma, yeniden ¢ergeveleme, pismanlik ve
reddetmeyi icermektedir. Eylem sinifinda ise arastirma, yonlendirme, diizeltme,
politika, egitim, dogrudan iletisim ve telafi yer almaktadir. Otel yoneticileri, olumsuz
cevrimici yorumlara takdir, 6ziir ve neyin yanls gittigine dair bir agiklama ile yanit
vermelidir. Dahasi, otellerin web sitelerinde ve ti¢iincii taraf web sitelerinde misafir
yorumlarint gozlemlemek ve yanitlamak igin belirlenmis bir kisiye ihtiyag
duyulabilir. Ayrica, otelin ¢evrimigi itibarin1 daha iyi yonetmek igin, ¢evrimici
yorumlari izlemek ve misafirlerle iletisim kurmak adina belirlenmis bir kisiye ihtiyag
vardir (Lee & Blum, 2015). Zhang ve Vasquez (2014), Cin’de faaliyet gdsteren dort
ve bes yildizl1 otellerde miisteri sikayetlerine verilen otel yanitlarinin genel yapisin
aragtirmiglardir. Arastirma sonuglari kullanicilarin olusturdugu incelemelere yanit
veren igletmelerin ¢evrimigi yanitlarinin son derece formiile edilmis ve geleneksel
olma egiliminde oldugunu, en yaygin hareketler arasinda tesekkiir ve 6ziir dilemenin
yer aldigimi gostermektedir.

Park ve Allen (2013) ise otel isletmelerinin miisteri yorumlarma verdikleri
yanitlar1 inceledikleri aragtirmada farkli otel isletmelerine odaklanmislardir. Bu
aragtirmada miisteri yorumlarina siirekli ve sistematik yanit veren otel ve bunun
aksine yorumlara nadiren cevap veren otel isletmesi karsilastirilmigtir. Arastirma
sonucunda iki otel isletmesinin yonetim tarzlarinin ¢evrimi¢i yorumlarin algilanan
dogrulugu, dahili iletisim tarzi ve ¢evrimigi yorumlarin yonetim amagli kullanilma
yaklagimi olarak {i¢ alanda farklilastig1 tespit edilmistir. Ilk olarak, sik yanit veren
oteller gonderilen yorumlar1 tiiketici duygusunun diirlist bir oOlgiisii olarak
degerlendirirken, yanit vermeyenler yorumlarin yalnizca asir1 olumlu veya olumsuz
goriisleri temsil ettigine inanmaktadir. ikinci olarak, sik yanit verenler diizenli
toplantilar ve istisareler iceren ig birlik¢i bir iletisim tarzina sahiptir. Diger taraftan
az yanmt verenler yalnizca gerektiginde bir araya gelmektedir. Az yanit veren otel
isletmesi sosyal medyay1 yonetmek icin genellikle harici bir kurumsal yoneticiye
giivenirken, sik yanit verenlerin genellikle dahili personeli kullandi1 tespit
edilmistir. Son olarak, tiim oteller gonderilen yorumlari miisteri sorunlarim
belirlemek ve ¢cozmek i¢in bir mekanizma olarak goriirken, yalnizca bir otel miisteri
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yorumlarint devam eden bir iliskiye yonelik stratejik bir yaklasimin parcasi haline
getirme motivasyonuyla hareket etmistir.

Baska bir aragtirmada Sparks vd. (2016), olumsuz miisteri yorumlarina
yonelik bir kurumsal yanitin varliginin/yoklugunun, potansiyel tiiketicilerin otel
isletmesi hakkinda ¢ikarimlarini etkileyip etkilemedigi sorgulamiglardir. Otel
isletmesi tarafindan verilen yanitin kaynagi, yanitlayanin kim oldugu, yanit hizi,
sorun karsisinda yapilan eylem degiskenlerinin isletmeye karst duyulan endise ve
giiven degiskenlerine olan etkisinin sorgulandigi bu aragtirmanin sonucunda,
cevrimici bir yanitin miimkiin oldugunca hizli bir sekilde verilmesinin, yanitin
otomatik degil kisiye 0zel olmasinin, isletmeye olan gilivenin olumlu yonde
degismesine neden oldugu bulgulanmistir. Lee ve Blum (2015) ise farkh
siniflandirmadaki otel isletmelerinin ¢evrimig¢i yorumlara nasil yanit verdiklerini
aragtirmiglardir. Cogu otel isletmesinin yanit oranlarinin diisiik oldugu ve genellikle
olumlu yorumlara cevap verildigi tespit edilmistir. Dort ve bes yildizli otel
isletmelerinin, diger otellere gore daha fazla olumsuz yorumlara yanit verdikleri
bulgulanmistir. Ayn1 yilda yapilan bagka bir arastirmada, Min vd. (2015), otel
isletmelerinin olumsuz miisteri yorumlarina verdikleri yanitlari, yanit hizi, yanitin
igerigi ve kullanilan dil se¢enegi degiskenleri agisindan ele alarak, bu degiskenlerin
yanittan tatmin olma durumu iizerine etkisini deneysel bir modelle sorgulamiglardir.
Arastirma sonucunda yanit hizinin herhangi bir etkisinin olmadig1 fakat yanit
iceriginde empati iceren ifadelerin onemli Olg¢lide etkili oldugu goriilmiistiir.
Dolayisiyla bir otel isletmesinde olumsuz yorumun kim tarafindan ve ne zaman
yanitlanmas1 gerektiginden daha c¢ok, yanitin Ozellikle dilbilimsel baglamda
niteligine dikkat edilmesi gerektigi 6n plana ¢ikmustir.

Otel igletmelerine yonelik yapilan olumsuz yorumlar marka imajina zarar
vermekte ve potansiyel miisteri kaybma neden olmaktadir (El-Said, 2020). Ilk
bakista bir yorumun olumlu veya olumsuz olmasi dikkat ¢cekmektedir. Bilindigi
iizere bu yorumlarin karsiliginda aldiklar1 puan, yildiz veya simiflandirma diger
kullanicilar igin ilk etapta filtrelenen bir faktor olmaktadir (Kwok & Xie, 2016).
Olumsuz yorumlar1 yonetmek, siiphesiz olumlulara gore ¢cok daha zordur (Banerjee
& Chua, 2019). Otel isletmeleri 6zellikle olumsuz yorumlarla bas etme stratejilerini
etkin bir bigimde planlamahdir. Liu ve Ji (2019), otel isletmelerinin tiiketici
yorumlarina yanit verirken profesyonel, empatik fakat tartigmali bir dil kullandigim
tespit etmislerdir. Buna ek olarak yanit uzunlugu da tiiketiciler i¢in 6nemlidir. Bu
calisma, otellerin hem olumlu hem de olumsuz ¢evrimici yorumlara stratejik olarak
yanit vermesi gerektigini, boylece hem olumlu bir etkilesim ortami yaratmanin, hem
de tiiketici sikayetlerini ¢6zmenin miimkiin oldugunu ileri siirmektedir. Baska bir
arastirmada, Arpaci ve Toylan (2015), konaklama ve seyahat isletmelerine yonelik
yapilan sikayetleri analiz etmislerdir. Bu arastirmada sikayetlerin hangi departmana
yapildig1 ve igeriginin ne oldugu detaylica aciklanmistir. Diger taraftan konaklama
isletmelerinin bu sikayetlere yonelik cevap verme oranlarmin oldukca diisiik ve
yetersiz oldugu ifade edilmistir.
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Diger bir arastirmada Alrawadieh ve Demirkol (2015), Istanbul Beyoglu
bolgesinde faaliyet gosteren bes yildizli otellere yonelik —sikayetleri
degerlendirmislerdir. Bu aragtirmada sikayet bildirenlerin demografik 6zellikleri ve
sikayetlerin igerikleri tespit edilmistir. Yapilan sikayetlere geri doniis oraninin %42
seviyesinde olmasindan yola ¢ikarak, otel isletmelerinin elektronik sikayet
yonetimine yeterli dnemi vermedikleri saptanmistir. Dinger ve Alrawadieh (2017),
Urdiin’de faaliyet gosteren liiks otel isletmelerine yonelik yapilan sikayetleri analiz
etmislerdir. Sikayetler, hizmet kalitesi, otel tesislerinin verimliligi, temizlik ve
hijyen konusunda yogunlagmistir. Oteller, e-sikayetlere %43 oraninda yanit
veritken, bu yanitlarin %56’s1 sikdyetin yaymlandigi tarihten bir hafta iginde
gergeklesmistir. Benzer bir arastirmada Ak ve Kizilirmak (2019), yine aym
bolgedeki bes yildizli otellere yonelik yapilan sikayetleri degerlendirmislerdir.
Arastirma kapsaminda sikayetlerin icerigi, verilen yanitlarin icerigi ve sikayette
bulunan kisilerin genel 6zellikleri ele alinmistir. Bu arastirmada farkli olarak otel
isletmesi tarafindan verilen yanitlarin hangi ifade kaliplar1 ve bigimleri ile yapildig1
tespit edilmistir. Sikayetlere yapilan doniisiin %90 seviyesine geldigi bulgulanmistir.
Ek olarak Sahin vd. (2017) otel isletmelerine yonelik yapilan sikayetlere doniis
oraninin, benzer bir oranda oldugunu saptamiglardir. Boylece, her gegen yil otel
isletmeleri i¢in sikayet yonetiminin Onem kazandigi bu bulgularla da
aciklanabilmektedir.

Bir diger arastirmada, Bayram (2018), Istanbul ve Antalya’daki ii¢, dort ve
bes yildizli otel igletmelerine yapilan yorumlara yanit verilip verilmedigini
incelemistir. Arastirma sonucunda, Istanbul’daki otel isletmelerinde yorumlarin
coguna yanit verilmedigi tespit edilmistir. Istanbul’da bes yildizl otel isletmeleri, ii¢
ve dort yildizli otel isletmelerine kiyasla daha fazla yorumu yanitlamistir. Antalya’da
da durum buna benzer olmakla birlikte, genel toplamda otel isletmeleri yorumlarin
biiyilk ¢ogunluguna yanit vermemistir. Diger taraftan yanit alan yorumlar ise
genellikle memnuniyet ve tatmin belirten olumlu yorumlardir. Ho (2018) ise otel
isletmelerinin olumsuz yorumlara verdikleri yanitlarda kullandiklar1 sOylem
stratejilerini belirlemistir. Arastirmada, otel yonetimlerinin olumsuz yorumlara yanit
verirken uyum yodnetimi ve ikna c¢abasima yonelik bir dil kullandiginda etkili
olabilecegi saptanmistir. Ek olarak otel yoneticilerine, olumsuz yorumlara iliskin,
yorum yapanlara tesekkiir etme, problemi inkar etmeme, problemin kapsamin
belirleme, iliskiyi devam ettirme stratejileri Onerilmistir. Otel isletmelerinin
yorumlara verdikleri yanitlarin incelendigi baska bir arastirmada, bu yamtlarin
genellikle kaliplagsmis, standart kelime ve metinlerden olustugu tespit edilmistir
(Tengilimoglu vd., 2022). Bu benzerliklerin icerigine bakildiginda, 6zellikle yanitin
giris kismindaki hitap, kullaniciya tesekkiir, saygi ve iyi dileklerde bulunma one
cikmaktadir. Otel isletmelerinde miisteri sikayetlerinin ve buradan hareketle
olumsuz yorumlara verilen yanitlarin analiz edildigi bir bagka arastirmanin
sonucunda, isletmelerin yeniden insa stratejisini benimsedikleri ortaya konmustur
(Ozer & Altunoglu, 2021). Devaminda inkar ve destekleme stratejileri n plana
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cikmistir. Ek olarak 4 yildizli otel yoneticilerinin 5 yildizli otel yoneticilerine gore
daha fazla olumsuz yorumu yanitsiz biraktig1 tespit edilmistir.

Bu bilgilerden hareketle, arastirmalarin ¢ogu yalnizca olumlu veya olumsuz
olmakla birlikte kullanic1 yorumlarina odaklanirken (Zhao vd., 2015; He vd., 2017;
Phillips vd., 2017; Fernandes & Fernandes, 2018; Bortoluzzi vd., 2020; Camilleri,
2020; Xu, 2020; Girbliz & Ormankiran, 2020; Zhao vd., 2024) bazilar1 otel
isletmelerinin verdikleri yanitlara (Park & Allen, 2013; Avant, 2013; Zhang &
Vasquez, 2014; Min vd., 2015; Alrawadieh & Demirkol, 2015; Arpact & Toylan,
2015; Lee & Blum, 2015; Sparks & Bradley, 2017; Dinger & Alrawadieh, 2017;
Bayram, 2018; Ho, 2018; Liu & Ji, 2019; Ak & Kizilirmak, 2019; Piehler vd., 2019;
Ku vd., 2024) odaklanmislardir. Bununla birlikte otel isletmelerinin yanit verme
oranlarinin giin gectikce artig gosterdigini sdylemek yerinde olacaktir. Yine de ulusal
yazinda otel isletmelerinin olumlu veya olumsuz yorumlara verdikleri yanitlara
yonelik aragtirmalar, uluslararas1 yazina kiyasla azinlikta kalmistir. Bu bakimdan bu
arastirmanin ilgili yazina verilerin glincellenmesi bakimindan da katki saglayacagi
diistiniilmektedir.

KURAMSAL/KAVRAMSAL ALTYAPI

Bu aragtirmanin kavramsal altyapisini ifade edildigi tizere miisteri iliskileri
yonetimi, elektronik miisteri iligkileri yonetimi ve ¢evrimi¢i yorumlarin yonetimi
olusturmaktadir. Bu kavramsal altyapinin ilgili yazinda farkli bir model ile uyumlu
oldugu goriilmektedir. Bu dogrultuda Oliver’m (1991) kurumsal yanit tipolojisi
arastirma kapsamina dahil edilmistir. Kurumsal yanit tipolojisi kisaca igletmelerin
digsal baskilara nasil stratejik tepkiler verdikleriyle iligkilidir. Bu aragtirma
kapsaminda miisteri yorumlarma verilen yanitlar, bu tipolojiye gore
smiflandirilmistir. Diger ifadeyle arastirmanm dayandigi varsayim, g¢evrimigi
miigteri yorumlarinin otel isletmeleri {izerinde bir dis baski mekanizmasi
olusturdugu ve bu baskiya karsi isletmelerin stratejik yanitlar iirettigi yoniindedir.
Oliver (1991) tipolojisine gore stratejik yanitlar uyum, uzlagma, kaginma, miicadele
ve manipiilasyon gesitleriyle agiklanmaktadir. Uyum, isletmenin yoruma tamamen
katildig1, 6ziir dileyip telafi teklif ettigi durumdur. Uzlagma, isletmenin kabullendigi
aciklama yaptig1 fakat tam Oziir ve telafinin olmadigi durumu ifade etmektedir.
Kaginma ise soruna dogrudan deginme olmaksizin yanitin genel oldugu veya hig
olmadig1 stratejidir. Miicadele, yorumun reddedildigi ve hatta karsi tarafin
suclandig1 bir durumdur. Son olarak manipiilasyon stratejisi ise sorunu ortadan
kaldirmaktan daha c¢ok imaj caligmasi yapmak ve halkla iligkiler araci olarak
kullanmaktir. Buradan hareketle arastirma sorulari su sekilde olusturulmustur.

e Otel isletmeleri ¢evrimi¢i miisteri yorumlarina en ¢ok hangi yanit
tirleriyle karsilik vermektedir?

e Buyantt tiirleri otel isletmelerinin y1ldiz say1s1 gibi faktorlerine gore
farklilik gosteriyor mu?
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ARASTIRMANIN YONTEMI

Bu aragtirmanin amaci ifade edildigi tizere otel isletmelerinin kullanici
yorumlarina verdigi yanitlar1 analiz etmektir. Aragtirma yontemine iliskin bilgiler
veri toplama, veri analizi, arastirmacinin rolii, arastirma alaninin belirlenmesi,
arastirmanin gegerliligi ve giivenilirligi basliklariyla aktarilmistir.

Veri Toplama

Kullanicilarin yorum yapabildigi ortamlar cesitlilik gostermektedir. Bu
cevrimici ortamlarin belirlenmesinde yapilan yorumlarin dogrulanmasi énemli bir
faktordiir. Bir baska ifadeyle bir kullanicinin otel isletmesine yonelik yaptigi
yorumun gergek bir deneyim sonucu olup olmadiginin tespiti onemlidir. Ornegin,
Google ve Tripadvisor sitelerinde yapilan yorumlar dogrulanmamaktadir. Bu web
sitelerinin yorumlar1 dogrulamak i¢in kendilerine 6zgii gelistirdikleri yapay zeka
destekli uygulamalar bulunmaktadir. Kullanici yorumlarinin sahte, gercek dis1 veya
kasith olarak isletmeyi yipratici olup olmadigi, s6z konusu yapay zeka uygulamalari
ile tespit edilebilir. Bir baska tespit yolu ise igletmenin ilgili ortamlara itiraz etmesi
ile miimkiin olabilir. Kullanic1 yorumlarinin dogrulanmadigi ortamlarda, isteyen her
kullanict herhangi bir isletmeye yonelik olumlu veya olumsuz yorum yazabilir.
Bunun aksine bu arastirmada kullanict yorumlarmin dogrulandigi Hotels.com
sitesinden alinan yorumlar analiz edilmistir. Bunun nedeni yorumlarm yalnizca site
iizerinden rezervasyon yaparak otel deneyimi yasayanlar tarafindan yapilmasimin
saglanmasidir. Hotels.com {izerinden yapilan yorumlar kullanicilarin site tizerinden
yaptiklari rezervasyon sonucu miimkiin olmaktadir. Hotels.com sitesinin uyguladig:
bu siire¢ yorumlarim da dogrulanmis oldugunu kanitlamaktadir. Cevrimigi
yorumlarin yapildig1 ortamin belirlenmesinden sonra ilgili veri 2024 yili Kasim ay1
icerisinde elde edilmistir. Bu tarihten sonra yorum ve isletme yanitlarinin sayilarinda
farklilik olabilir. Genel toplamda 3716 adet igletme yaniti arastirma verisini
olusturmaktadir.

Veri Analizi

Bu arastirma ikincil veri ile yapilan kesfedici bir ¢aligmadir. Veri toplama
asamasindan sonra elde edilen isletme yanitlar1 analiz i¢in uygun hale getirilmistir.
Veri analizi her ne kadar veri toplama asamasindan itibaren baslasa da analize,
verinin hepsi elde edildikten sonra baslanmistir. Arastirma verisinin hepsinin
toplanmasi sonrasi yapilan analiz, mikro analiz olarak nitelendirilmektedir (Corbin
& Strauss, 2014). Nitel arastirmalarda veri farkli yollar benimsenerek analiz
edilebilir. Ilgili yazina bakildiginda arastirmalarda igerik analizinin tercih edildigi
gorlilmektedir. Arastirma tasarimlart bu bakimdan farklilik gostermektedir. Veri
kodlama ve temalara ulasma ise yine ilgili yazindan hareketle (Miles & Huberman,
2016), arastirmacinin irettigi sekilde veya iki yolun da benimsenecegi sekilde
yapilabilir (Corbin & Strauss 2014; Yildirnm & Simsek, 2021). Bu arastirmada kod
ve temalar olusturulurken ilgili yazindan (Park & Allen, 2013; Zhang & Vasquez,
2014; Alrawadieh & Demirkol, 2015; Lee & Blum, 2015; Min vd., 2015; Lee &
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Blum, 2015; Sparks & Bradley, 2017; Dinger & Alrawadieh, 2017; Ho, 2018;
Banerjee & Chua, 2019; Liu & Ji, 2019) yararlanilmistir. Bu arastirma verisinin
analiz parametrelerinin belirlenmesi ve ortaya ¢ikacak kod, temalar baglaminda da
ilgili yazindan yararlanilmigtir. Bununla birlikte aragtirmanin kavramsal altyapisini
olusturan kuramsal yanit tipolojisi baglaminda analiz gerceklestirilmistir.

Veri analizi iki agamadan olusmaktadir. Birinci asamada otel igletmelerinin
aldiklar1 yorum sayilari, bu yorumlarin olumlu veya olumsuz olma durumu, igletme
yanitlarmin kategorileri ve yanit siireleri elde edilmistir. Bu analiz karsilastirma
imkam sundugu i¢in bes ve dort yildizli oteller igin ayri ayri yapilmugtir. ikinci
asamada ise otel isletmelerinin verdikleri yanitlar Hotels.com {izerinden elde edilmis
ve icerik analizi ile degerlendirilmistir. Igerik analizine yonelik analiz yine otel
siniflarina gore ayri ayri yapilip, karsilastirilmistir. Igerik analizinde tema ve kod
olusturma siireci hem ilgili yazindan almmis olup hem de arastirmaci tarafindan
olusturulmustur. Igerik analizi kapsaminda sorgulanan degiskenler; isletme
yanitlarmin olumlu veya olumsuz yorumlara karsin yapilma durumu, yaniti kimin
verdigi, yanitin standart veya kisisellestirilmis olmasi, yanitta kullanilan dil stratejisi,
yorumlara kars1 alinan aksiyonlarin ne oldugu, yanitin odak noktasi, baglama ve bitis
icin tercih edilen ifade kaliplar1 olarak belirlenmistir.

Arastirmacinin Rolii

Nitel arastirmalarda arastirmacinin  rolii, arastirmanin inandiriciligi,
dogrulugu ve aktarilabilirligi acisindan son derece Onemlidir (Merriam, 2009;
Creswell, 2014). Veri toplama, analizi ve Ozellikle yorumlanmasi baglaminda,
aragtirmacinin nitel aragtirmada aktif bir rol iistlendigini s6ylemek miimkiindiir
(Bogdan & Biklen, 2007; Glesne, 2016). Arastirmaci giinliik hayatinda farkl: turistik
deneyimler yasayan ve bu deneyimlerini aktaran biridir. Farkli ¢evrimigi ortamlarda
yorum yazan ve yine bagka kullanici yorumlarin1 okuyan aragtirmaci, konaklama,
yeme-i¢cme, bos zaman aktiviteleri gibi satin alimlar 6ncesi yogun olarak yorumlar
incelemektedir. ifade edildigi iizere arastirmaci farkli cevrimici ortamlarda farkl
isletmeler i¢in yorum yapmistir. Bu yorumlar sonucunda isletmelerin farkl iletigim
stratejilerini  benimsedigini gdzlemlemistir. Bu yorumlara omek olarak otel
isletmeleri, seyahat acenteleri, cogunlukla yasanilan sehirdeki yeme-igme mekanlari
gosterilebilir. Aragtirmacinin yayinladigi yorumlar olumlu ve olumsuz sekilde
olurken, tahmin edilecegi iizere isletme yanitlar1 da aym sekilde gerceklesmistir.
Aragtirmaci bu yorumlarinda turizm igletmeciligi alaninda ders veren 6gretim iiyesi
kimligini agiklamamistir. Yine belirtmek gerekir ki aragtirmaci, bu arastirmanin
konusu olan ¢evrimigi platformda daha Once rezervasyon, satin alim ve yorum
yapmamigtir. Dolayisiyla herhangi bir iiyelik de s6z konusu degildir. Bu bdliimiin
aktarilmasindaki temel amag, aragtirmacinin turizm alanindaki kullanici yorumlarina
olan iligki ve ilgisinin gosterilmesidir. Diger neden ise veri analizi ve yorumlamasi
asamalarinda arastirmacinin ilgili konuya olan hakimiyetinin sunulmasidir.
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Arastirma Alaninin Belirlenmesi

Bu arastirmanin alani, Eskisehir’de faaliyet gosteren 4 ve 5 yildizli otel
isletmelerinden olugsmaktadir. Faaliyet gosteren otel isletmeleri Kiiltiir ve Turizm
Bakanlig1 resmi internet sayfasindan elde edilmistir. Arastirma kapsaminda dort adet
bes yildizli ve sekiz adet dort yildizli otel isletmesi tespit edilmistir. Devaminda
arastirma amacina yonelik olarak belirlenen otel igletmelerinin kullanici yorumlarina
verdikleri yanitlar analiz edilmistir. Bu aragtirma alaninin secilmesindeki temel
neden, arastirmacinin kisisel deneyim ve gozlemlerinin yaninda, Eskisehir’e olan
turistik talebin ve buna bagl olarak Eskisehir’de faaliyet gosteren otel isletmelerinin
sayilarindaki artiy olmustur. Zamanla yasanan bu artig, sektorel raporlar ve
istatistiklerle tespit edilmistir (Kiiltiir ve Turizm Bakanligi, 2024; Bebka, 2020). Bu
deneyim ve gozlemler sonucu arastirma alani Eskisehir olan ve turizm alaninda
yapilan ¢aligmalar da incelenmistir (ipar & Tekdemir, 2024). Arastirmacinin turizm
alaninda olmak iizere Eskisehir’e yonelik yaptig1 farkli arastirmalar bulunmaktadir
(Aydin & Ogel, 2016; Aydin & Aydin, 2019; Aydin & Duyan, 2019). Bu aragtirmada
4 ve 5 yildizli otel isletmelerinin se¢ilme nedeni ise butik ve daha az kapasiteyle
faaliyet gosteren otel isletmelerine goére daha kurumsal olabilecegi diistincesi
olmustur. Ayrica ulusal ve uluslararasi zincir otellerin Eskisehir’de faaliyet
gOstermesi, arastirma verisinin yeterli doygunluga ulagmasina katki saglamustir.
Nitekim 3 yildizli otel isletmelerine yonelik yapilan yorum ve isletme yaniti sayilar
tatmin edici seviyede degildir. Bu isletmeler arastirma kapsaminda olmadigindan
rapor edilmemistir.

Arastirmanin Gegerliligi ve Giivenilirligi

Nitel aragtirmalarda gecerlilik ve giivenilirlik saglama c¢abalar farkli
stratejilerle gergeklestirilmektedir (Whittemore vd., 2001; Patton, 2014). Bu
stratejilerde kullanilan kavramlar nicel arastirmalardan farkli olarak, nitel
arastirmalarda inandiricilik, aktarilabilirlik, onaylanabilirlik, dogrulanabilirlik ve
tutarlilik olarak kabul edilmektedir (Guba & Lincoln, 1982; Lincoln & Guba, 1985;
Sandelowski, 1986). Bu arastirmada ise benimsenen stratejiler, uzun siireli etkilesim,
amagli 6rneklem, uzman akran incelemesi, akran bilgilendirmesi olarak siralanabilir.
Uzun siireli etkilesim, arastirmacinin rolii kisminda agiklanmistir. Aragtirmacinin
rolii ifade edildigi ilizere arastirmacinin konuyla olan ilgisi ve iligkisini
aciklamaktadir. Veri analizi sonrasinda elde edilen kod ve temalar, uzman akran
incelemesine sunulmustur. S6z konusu bu uzmanlar, daha 6nce bu konu ve arastirma
yontemi ile ilgili arastirmalar yapmislardir. Arastirma amacindan hareketle yalnizca
otel isletmesi yanitlarinin arastirmaya dahil edilmesi ise amacgh Orneklemi
aciklamaktadir. Arastirmada, veri toplama, analiz ve arastirma konusuna olan
yaklasim seffaf bir sekilde agiklanmaya caligilmistir.

258



Dort ve Bes Yildizli ... DEU Journal of GSSS, Vol: 28, Issue. 1

ARASTIRMANIN BULGULARI VE TARTISMA

Bu boliimde aragtirmanin bulgular1 niceliksel ve niteliksel olmak iizere
sirastyla sunulmustur. Analize dahil edilen otel isletmeleri 1’den 12’ye kadar
numaralandirilmigtir. Dordiincii isletmeye kadar bes yildizli, besinci igletmeden 12.
isletmeye kadar ise dort yildizli isletmelere yer verilmistir. Otel isletmelerinin
verdikleri yanitlara yonelik analiz ise ilgili tabloda birlikte sunulmustur. Aragtirma
bulgular ifade edildigi lizere 6ncelikle nicel veriyle baslamaktadir.

Eskisehir’de faaliyet gosteren dort adet bes yildizli otel bulunmaktadir. 5
yildizli otellere yapilan yorumlara bakildiginda en fazla yorum alan otel isletmesinin
999, en az yorum alanin ise 281 yorumu bulunmaktadir. Bu yorumlarda en fazla
olumlu yorum 844, en az olumlu yorum ise 195 olarak tespit edilmistir. Olumsuz
yorumlarda en az 86, en fazla 155 yorum bulunmaktadir. Yorumlarin ortalama
puanlarina bakildiginda olumlu yorumlarin olumsuz yorumlara gore daha fazla
oldugu goriilmektedir. Bu otellere toplamda 2393 olumlu ve 430 olumsuz olmak
iizere 2823 adet yorum yapilmustir.

Eskisehir’de faaliyet gosteren sekiz adet dort yildizli otel bulunmaktadir. Bu
otellere 1800 olumlu ve 265 olumsuz olmak iizere toplamda 2065 yorum yapilmistir.
Yalnizca bir otele iliskin olumsuz yorum tespit edilememistir. Dort yildizli otellere
yapilan yorumlara bakildiginda en fazla olumlu yorum 691, en az olumlu yorum ise
6 olarak saptanmistir. Olumsuz yorum sayilari ise en fazla 75 ve en az 2 olarak tespit
edilmistir. Olumsuz yorumlarin sayica diger otel isletmelerine gore azinlikta
kalmasinin nedeni, genel olarak yorum sayilarinin az olmasidir. Bunun aksine
kullanicilar tarafindan memnuniyet ve tatmin motivasyonuyla yazilan yorumlarin
olmadigr aciktir. Devam eden Tablo 1.’de ise dort ve bes yildizli otellere yapilan
olumlu ve olumsuz yorumlarin karsilagtirmasi gosterilmistir.

Tablo 1. Dort ve Bes Yildizli Otellerin Yorum ve Genel Puan Ortalamalari

Olumlu yorum | Olumsuz yorum | Toplam yorum | Yorumlarin

puan

ortalamasi

5 yildizhi otel 2393 (%84.77) 430 (%15.23) 2823 (%100) 8.75
isletmeleri

4 yildizh otel 1800 (%87.17) 265 (%12.83) 2065 (%100) 8.725
isletmeleri

Toplam 4193 (%85.78) 695 (%14.22) 4888 (%100)

Kaynak: Arastirmaci tarafindan olusturulmustur.

Eskisehir’deki dort ve bes yildizli oteller biiyiikk oranda olumlu yoruma
sahiptir. Yorumlarin genel ortalamalarma bakildigimda da bu durum
kanitlanmaktadir. Bes yildizli oteller sayica az olmalarina ragmen daha fazla yorum
almislardir. Genel toplamda bes yildizli otellere ait 2823 yorum varken, dort yildizli
otellere ait 2065 yorum bulunmaktadir. Tablo 2.’de ise aragtirma amacina yonelik
yorumlarin yanitlanma sayilar1 ve yanit siireleri sunulmustur. Tablo 2, bes yildizli
otellere ait yanit bilgilerini icermektedir.
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Tablo 2. Bes Yildizli Otellerin Yanitlarma Ait Bilgiler

Bes wyildizh  Otel Olumlu Olumsuz Toplam Yanit Siiresi
isletmeleri Yorum/Yamt | Yorum/Yamt | Yorum/Yanit Min. /Max.

Giin Sayis1
1. Otel 195 /72 86/36 281/108 3-122
2. Otel 844/787 155/153 999/940 1-35
3. Otel 788/710 92/81 880/791 1-150
4. Otel 566/242 97/41 663/283 1-680

Toplam 2393/1811 430/311 2823/2122

Kaynak: Arastirmaci tarafindan olusturulmustur.

Tablo 2.”de goriilecegi lizere bes yildizli oteller 1811 olumlu ve 311 olumsuz
yoruma yanit vermistir. Yanit siirelerinin en az bir gilin, en fazla yaklasik iki yil
icinde oldugu saptanmistir. Dort yildizli otel isletmelerinin olumlu ve olumsuz
yorumlara verdikleri yanit sayilar1 ve siireleri Tablo 3.’te aktarilmustir.

Tablo 3. Dort Yildizh Otellerin Yanitlarina Ait Bilgiler

Dort Yildizh Otel Olumlu Olumsuz Toplam Yamt Siiresi
isletmeleri Yorum/Yanit Yorum/Yanit | Yorum/Yamit | Min. /Max. Giin

Sayisi
5. Otel 426/284 52/42 478/326 1-65
6. Otel 198/189 32/32 230/221 1-34
7. Otel 252/102 63/18 315/120 1-340
8. Otel 202/181 35/32 237/213 1-275
9. Otel 6/- 2/- 8/- -
10. Otel 18/14 -/- 18/14 2-32
11. Otel 71 6/1 13/2 1-4
12. Otel 691/628 75/70 766/698 1-45

Toplam 1800/1399 265/195 2065/1594

Kaynak: Arastirmaci tarafindan olusturulmustur.

Dort yildizli oteller genel toplamda 1399 olumlu ve 195 olumsuz yoruma
yanit vermistir. Yanut siirelerinin en az bir giin, en fazla yaklasik bir yil oldugu tespit
edilmistir. 9.otelin herhangi bir yanit vermedigi, 10.otelin ise olumsuz yorumlara
yanit vermedigi goriilmektedir. Tablo 4.’te dort ve bes yildizli otellerin yanit
sayilarina iligkin karsilagtirma verileri aktarilmigtir.

Tablo 4. Dort ve Bes Yildizli Otellerin Yanit Sayilarina Ait Bilgiler

Olumlu Yoruma Olumsuz Yoruma Toplam Yamt

Yamt Yamt
5 yildizh otel isletmeleri 1811 311 2122
4 yildizh otel isletmeleri 1399 195 1594
Toplam 3210 506 3716

Kaynak: Arastirmaci tarafindan olusturulmustur.

Tablo 4.’te dort ve bes yildizli otellerin olumlu ve olumsuz yorumlara
verdikleri yanitlar karsilastirilmistir. Genel toplamda 3716 yanitin 2122 tanesi bes
yildizli oteller tarafindan yapilmistir. En az yanitin dort yildizli oteller tarafindan,
olumsuz yorumlara verildigi goriilmektedir. Dort ve bes yildizli oteller benzer

260




Dort ve Bes Yildizli ... DEU Journal of GSSS, Vol: 28, Issue: 1

sekilde olumlu yorumlara daha fazla yanit vermislerdir. Son olarak yanitlarin
oranlarini gosteren tablolar agsagida sunulmustur.

Tablo 5. Bes Yildizli Otellerin Yanit Oranlari

Bes Yildizh Otel Olumlu Olumsuz Toplam
isletmeleri Yorum/Yanit Yorum/Yanit Yorum/Yanit
1. Otel %36.92 %41.86 %38.43
2. Otel %93.27 %098.71 %94
3. Otel %90.10 %88.04 %89.90
4. Otel %42.76 %42.26 %42.68

Toplam Ortalama %65.76 %67.71 %66.25

Kaynak: Arastirmaci tarafindan olusturulmustur.

Bes yildizli otellerin yorumlara verdikleri yanitlara bakildiginda, olumlu
yorumlara en ¢ok %93 en az %36 oraninda, olumsuz yorumlara ise en ¢ok %98 en
az %41 oraninda yanit verildigi gorilmektedir. Olumlu ve olumsuz yanit
ortalamalar1 birbirine yakin seyretmektedir. Toplam yanitlara bakildiginda ise en ¢ok
%94 en az %38 oram O6ne ¢ikmaktadir. Tablo 6.’da dort yildizli otellerin yanit

oranlar1 sunulmustur.

Tablo 6. Dort Yildizli Otellerin Yanit Oranlari

Dért Yidizh  Otel Olumlu Olumsuz Toplam
isletmeleri Yorum/Yamt Yorum/Yamt Yorum/Yanmit
5. Otel %66.67 %80.77 %68.20
6. Otel %95.45 %100 %96
7. Otel %40.48 %28.60 %38.10
8. Otel %389.60 %91.43 %89.90
9. Otel - - --
10. Otel %77.78 -/- %77.78
11. Otel %14.29 %16.67 %15.40
12. Otel %90.89 %93.33 %91.12

Toplam Ortalama %59.40 %51.35 %59.56

Kaynak: Arastirmaci tarafindan olusturulmustur.

Yorum ve verilen yanitlara iliskin tablolarin son agamasinda dort yildizl otel
isletmelerinin oranlar1 goriilmektedir. Olumlu yorumlara verilen yanitlara
bakildiginda en az %14 en fazla %95, olumsuz yorumlara verilen yanitlara
bakildiginda en az %16 en fazla %100 oranlar1 6ne ¢ikmistir. Genel ortalamaya
bakildiginda ise %59 oram tespit edilmistir. Bes yildizli otel isletmelerine gore bu
oran daha asag1 seviyede kalmistir. Ayrica bes yildizli otellerde dort yildizli otellere
kiyasla olumlu ya da olumsuz kategoride cevap vermeyen bir isletme
bulunmamaktadir. Bu agamadan sonra dort ve bes yildizli otel isletmelerinin
verdikleri yanitlarin igerik analizine iliskin bilgiler aktarilmigtir. Olumlu ve olumsuz
yorumlara yonelik yanitlarin analiz edildigi Tablo 7.’de, dort ve bes yildizl otellere
ait bilgiler ayn1 anda verilmistir.
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Tablo 7. Otel Isletmelerinin Verdikleri Yanitlara Iliskin icerik Analizi

Olumlu Yorumlara Verilen

Olumsuz Yorumlara Verilen Yanitlarin

Odak: Miisteri memnuniyeti,
Iyilestirme ve Gelisime Aciklik
Tesekkiir etme: Yorum

Yeniden Agirlama: Beklenti, Davet
Anonim Yamt: Otel Yénetimi, Tlgili
Departman

Kisisel Yanit: Departman yetkilisi ve
miidiirii, Genel Miidiir

Standart Bitis: Tyi dilekleri iletme,
Saygi

Kullanilan Dil: Profesyonel, icten,
Samimi, Pozitif, Notr ifade, Agiklayici

Yamtlarin icerigi icerigi
5 yildizh Standart Giris: Misafir ismiyle ve Standart Giris: Misafir ismiyle ve anonim
oteller anonim hitap etme hitap etme
Yeniden Agirlama: Beklenti, Davet Yeniden Agirlama: Beklenti, Davet
Tesekkiir etme: Yorum, Tesekkiir etme: Sikayet, Olumsuz Yorum,
Degerlendirme Geri Bildirim
Hizmet Kalitesi: Siireklilik, Odak: Miisteri memnuniyeti, Deger,
Tyilestirme, Gelistirme Deneyim,
Odak: Miisteri memnuniyeti Aksiyon: Sorunu Diizeltme, yilestirme
Standart Bitis: Iyi dilekleri iletme, Sozii, Telafi Etme, Coziim Odakli
Saygi Yaklasim, Detayli Arastirma,
Anonim Yamt: Otel yonetimi, otel Bilgilendirme, Tletisimi Devam Ettirme
ismi Cabasi, Hizmet Kalitesini Gelistirme S6zii,
Kisisel Yamt: On biiro yetkilisi, Kabullenme, Uzgiin olma
misafir iligkileri yetkilisi, dogrudan Oziir dileme, Agiklama
personel ismi, genel miidiir Standart Bitis: Tyi dilekleri iletme, Saygi
Kullanilan Dil: Profesyonel, Resmi, Anonim Yanit: Otel yonetimi, Otel ismi,
Pozitif, Kisa, Net, Nazik, Icten, Isimsiz
Saygily, Kisisel Yamt: Genel miidiir, On biiro
miidiirii
Kullanilan Dil: Profesyonel, Empatik
Resmi, Pozitif, Nazik, Anlayisli, Samimi,
Saygil
4 yildizh Standart Giris: Misafir ismiyle ve Standart Giris: Misafir ismiyle ve anonim
oteller anonim hitap etme hitap etme

Yeniden Agirlama: Beklenti, Davet
Odak: Miisteri memnuniyeti, Tatmin,
Deger

Aksiyon: Personele uyar1 verilmesi,

Tlgili departmana iletme, Hizmet
kalitesinde iyilestirme s6zii, Memnuniyet
taahhiidii, Coziim odaklilik, Inceleme sozii,
Bilgilendirme, Uzgiinliik belirtme,
Kabullenme, Telafi etme, Oziir dileme
Standart Bitis: Tyi dilekleri iletme, Sayg1
Anonim Yamt: Otel Yénetimi, Tlgili
Departman

Kisisel Yanit: Departman yetkilisi ve
miidiirii, Departman Personeli, Genel
Miidiir

Kullanilan Dil: Profesyonel, samimi,
igten, yakinlik, bag kurma, nazik, saygili,
empatik, yapici, samimi bir dil (birinci
tekil sahis), iletisime her zaman agik olma,
Tutarsiz

Kaynak: Arastirmaci tarafindan olusturulmustur.
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Tablo 7.’den hareketle bes yildizli otel isletmelerinin olumlu yorumlara

verdigi yanitlarda;

Standart baslangig ifadeleri “Sayin Misafirimiz, Degerli Misafirimiz, Sayin
...... ” one ¢ikmustir. Standart metinler, yorum igin tesekkiir etme, olumlu
geri doniisten dolayr mutluluk duyma ile devam edip, yeniden agirlama
beklentisi sonunda “saglik, mutluluk ve iyi giinler” gibi olumlu dileklerle
sonlandirilmastir.

Isletme yanitlar1 bazen anonim olmakla birlikte, bazen de genel miidiir,
departman midiirii, 6n biiro yetkilisi, misafir iligkileri yetkilisi, dogrudan
personel ismi ile yaymlanmustir.

Bes yildizli oteller yorum olumlu olsa da hizmet kalitesinde iyilestirme ve
gelistirme, miisteri memnuniyeti, tatmini ve degeri gibi kavramlara vurgu
yapmuistir.

Tercih edilen yanit diline bakildiginda profesyonel, resmi, samimi, nazik,
igten, ikinci ¢ogul sahis (siz), kisa ve net ifadeler 6ne ¢ikmaktadir.

Bes yildizli otel isletmelerinin olumsuz yorumlarina verdikleri yanitlara

bakildiginda;

Olumlu yorumlara benzer sekilde standart bir baglama ve bitis sekli tespit
edilmistir.

Olumsuz yorum da olsa otel isletmeleri bu duruma standart sekilde tesekkiir
etmektedir.

Olumsuz yanitlarda sikayete yonelik aksiyon, telafi etme, ¢oziim odaklilik,
hatay1 kabullenme, 6ziir dileme, detayli arastirma, iyilestirme ve gelistirme
s0zii verme, bilgilendirme, agiklama gibi stratejiler benimsenmektedir.
Olumsuz yamtlar, otel miidiirii, otel yonetimi tarafindan ya da anonim
sekilde verilmistir.

Olumsuz yanitlara iligkin kullanilan dil ise profesyonel, anlayish, empatik,
pozitif, yapici, nazik ve samimi olarak tespit edilmistir.

Bes yildizli otel isletmesi olumlu yanitlarinda daha fazla standart ve
kaliplasmis ifadeler tercih edilirken, olumsuz yorumlara verilen yanitlarin
dogrudan soruna ya da sikdyete yonelik oldugu ve kisisel ifadelerden
olustugu goriilmektedir.

Dort yildizli otel isletmelerinin yanitlarina bakildiginda;

Olumlu ve olumsuz yorumlara yanitlarda benzer sekilde standart bir
baglama ve bitis mevcuttur. Benzer sekilde dort yildizli otellerin
yanitlarinda, misafirlere tesekkiir etme ve yeniden agirlama beklentisinde
bulunma ifadeleri yer alirken, yanitlarin bitisinde iyi dilekler iletilmistir.
Verilen yanitlar departman yetkilisi, genel miidiir, otel yonetimi tarafindan
yazilmistir.
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e Olumsuz yorumlarda standart bir 6ziir metni ve kabullenmenin yani sira
iizglinlik belirtme ve telafi etme stratejileri saptanmistir. Olumsuz
yanitlarda sorunu inceleme, iyilestirme ve gelistirme sozii, ilgili personelin
uyarilmasi, ilgili departmana iletme gibi eylem stratejileri goriilmektedir.
Kullanilan dil ise profesyonel, samimi, bag kurma, yakinlik, yapici ve
aciklayici tarzdadir.

Tablo 8. Yanitlarinin Kurumsal Yanit Tipolojisi Baglaminda Analizi

Uyum Uzlasma Kacinma Miicadele/Meydan Manipiilasyon
Okuma

5 -Olumlu -Detayli -Anonim Tespit edilmedi -Miisteri
yildizli yorumlara arastirma Yanitlar deneyimini
otel tesekkiir yapilacaginin - yonlendirme:

-Miisteri belirtilmesi Genellestirilmis -Profesyonel ve

memnuniyetine -Sorunun Tesekkiir ve igten dille

odaklanma ¢oziimi igin Oziir algiyr  olumlu

-Yeniden sinirli gaba -Tutarsiz hale  getirme

agirlama Dil Yapist cabasi

ifadeleri -Olumlu  imaj

-Hizmet dili

kalitesinde

stirekli

iyilestirme

-Profesyonel,

resmi, igten dil

-Kabullenme ve

oziir dileme

(olumsuz

yorumlarda),

telafi, tesekkiir
4 -Misafir -Personele -Anonim Tespit edilmedi -Empatik dille
yildizhi odaklilik uyari ya da Yanitlar imaj kontrolil
otel -tesekkiir, davet, | departmana -

iyilestirme istegi | iletme Genellestirilmis

nceleme ve aksiyonlari Tesekkiir ve

bilgilendirme -Tatmin ve Oziir

szl ¢Oziim -Tutarsiz

iletisime agiklik | arasinda Dil Yapist

ve empati denge arayis1

Oziir, telafi, -Notr ve

iletisime agiklik, | aciklayici

empati ifadelerle

beklenti
yonetimi

Kaynak: Arastirmaci tarafindan olusturulmustur.

Miisteri yorumlari, otel isletmeleri agisindan hem bir geri bildirim kaynagi
hem de itibar yonetimi araci niteligi tagimaktadir. Otel isletmelerinin bu yorumlara
verdikleri yanitlar, yalmzca miisteri iliskileri stratejilerini degil, aym1 zamanda
kurumsal tepkilerini de yansitir. Bu ¢aligmada, otel isletmelerinin olumlu ve olumsuz
miisteri yorumlarina verdikleri yanitlar igerik analizi yontemiyle incelenmis ve
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bulgular Oliver’in  (1991) Kurumsal Yamt Tipolojisi  gercevesinde
degerlendirilmistir. 4 ve 5 yildizli otellere ait ¢evrim i¢i miisteri yorumlar1 ve bu
yorumlara verilen yanitlar sistematik bi¢cimde incelenmis; metinlerde 6ne ¢ikan
temalar, yanit dili, kullanilan ifadeler ve aksiyon vurgular analiz edilmistir.
Ardindan veriler, Oliver'in kurumsal yanit stratejilerine gore siniflandirilmistir.
Uyum stratejisi, otelin misteri yorumlarma dogrudan olumlu yanitlar vererek
baskiya tam olarak boyun egdigini gosterir. Yanitlarda kullanilan dil genellikle
profesyonel, icten ve pozitif bir ¢ergeveye sahiptir. Bu durum, otellerin kurumsal
itibar1 koruma ve miisteri sadakati olugturma hedefiyle tam uyum gdsterdiklerini
diisiindiirmektedir. Uzlagma, otelin miisteri baskilarina karsi kendi kurumsal
simirlarim1 da gozeterek kismi uyum saglamasidir. Bu tiir yaklagimlar, miisteri
memnuniyeti ile kurumsal kapasite arasinda denge kurulmaya calisildigim
gostermektedir. Kaginma, otelin goriinlirde miisteriye yanit veriyor gibi yaparken
gergekte baskidan uzak durmaya galistigr stratejidir. Ozellikle 4 yildizli otellerde
tutarsiz ve notr ifadelerin kullamimi dikkat ¢cekmektedir. Miicadele, kurumun dig
baskiyr reddettigi, elestiriye karsi ¢iktigi veya savunmaci/otoriter bir tutum
sergiledigi stratejidir. Bu analiz kapsaminda bdyle bir yamit stratejisine
rastlanmamigtir. Oteller, kamuya acik platformlarda kurumsal itibarlarin1 korumak
adma bu stratejiden Ozellikle kagimmaktadir. Manipiilasyon, kurumun gevreyi
etkilemeye veya kendi lehine yonlendirmeye calistigi stratejidir. Olumsuz deneyim
yasayan misafirlerin gelecekte memnun edilecegine dair vaatlerle alginin olumluya
cevrilmesine igaret etmektedir. Dilin olumlu yonde yonlendirme amagl kullanilmasi
(icten, empatik, profesyonel ifadeler) goriilmektedir. Manipiilasyon net bir bicimde
goriilmemekle birlikte, algi yonetimine dair stratejik izlerden bahsedilebilir. Bu
caligma, otel isletmelerinin miisteri yorumlarina verdikleri yanitlarin biiyiik 6lgiide
uyum ve uzlasma stratejileri etrafinda sekillendigini ortaya koymustur. Ozellikle 5
yildizli otellerin daha profesyonel, sistemli ve miisteri memnuniyetine odakli
yanitlar verdigi; 4 yildizli otellerin ise zaman zaman dilde tutarsizliklar gosterdigi ve
kacinma stratejisine yoneldigi gézlemlenmistir. Buradan hareketle otellerin daha
kisisellestirilmis ve ¢0ziim odakli yanit stratejileri gelistirmeleri Onerilir. Otel
isletmeleri, anonim ve genel gecer ifadelerden kaginmali, sorumluluk alan ve seffaf
iletisim iceren yanitlar tercih etmelidirler. Algi yonetimi stratejileri, yalnizca pozitif
imaj yaratma odakl1 degil; somut iyilestirme adimlariyla desteklenmelidir. Kurumsal
yanit tipolojisi otel miisteri iliskileri baglaminda gegerliligini korumakta, ancak bazi
yanit tlirleri (6rnegin: samimi kigisel 6ziir ve aciklama) tipolojiye yeni bir melez
yanit tiirli olarak eklenebilir. Ek olarak herhangi bir yanit tiirii birden fazla tipolojide
degerlendirilebilir.

Bulgularin Tartisiimasi

Bes yildizli otellerin toplamda daha fazla sayida yorum aldigi, dolayisiyla
daha gériiniir ve etkilesimli olduklar1 anlagilmaktadir. Ozellikle bes yildizl otellerde
olumlu yorumlarin fazla olmasi, hizmet kalitesine yonelik genel bir memnuniyetin
gostergesi olarak degerlendirilebilir. Olumsuz yorum sayisinin daha az olmasi, bu
otellerin hizmet kalitesinin miisteri beklentilerini biiyiik olgiide karsiladigim
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gostermektedir. Bu bulgular, ¢evrimig¢i yorumlarin miisteri memnuniyetinin giiglii
bir gostergesi oldugu yoniindeki ¢alismalar1 desteklemektedir (Litvin vd., 2008).
Benzer sekilde, dort yildizli otellerde de olumlu yorumlar agirliktadir. Ancak dort
yildizli otellere yapilan toplam yorum sayisinin bes yildizli otellere gore daha diisiik
olmasi, kullanicilarm bu tesislere yonelik daha az dijital etkilesimde bulundugunu
gostermektedir. Bu durum, otellerin dijital pazarlama stratejileri, ¢evrimigi
goriiniirliikleri ya da miisteri profiliyle iliskili olabilir (O'Connor, 2010). Ayrica
yalnizca bir tane dort yildizli otele iliskin hi¢ olumsuz yorum yapilmamis olmasi,
omeklemin smirhiliklarimi ve yorum yapma davramiginin kisisel tercihlerle
sekillenebilecegini ortaya koymaktadir (Filieri, 2016).

Olumlu ve olumsuz yorumlarin dagilimi degerlendirildiginde, kullanicilarin
genel olarak daha memnuniyet odakli yorum yapma egiliminde oldugu
gdzlemlenmistir. Ancak bu durum, olumsuz deneyimlerin hi¢ yaganmadigi anlamina
gelmemektedir. Bu bulgu, kullanicilarin yalnizca memnun olduklarinda degil, aym
zamanda ¢ok olumsuz bir deneyim yasadiklarinda da yorum yapma egiliminde
olduklarini gosteren ¢aligmalan desteklemektedir (Sparks & Browning, 2011). Bes
yildizl otellerde en fazla 844 olumlu yoruma karsilik en fazla 155 olumsuz yorum
bulunmasi, olumlu ve olumsuz yorum sayilarimin baz1 durumlarda farkl seyrettigini
ortaya koymaktadir. Bu da miisteri memnuniyetinin homojen olmadigini, farklh
miisteri profilleri ya da hizmet anlarmdaki degiskenliklerin memnuniyet diizeyini
etkileyebilecegini gosterebilir. Ozellikle hizmet sektoriinde, anlik deneyimlerin
degerlendirmeleri dogrudan etkileyebilecegi bilinmektedir (Zeithaml vd., 2017).
Dort ve bes yildizli otellerin miisteri yorumlar incelendiginde, hizmet kalitesine
iligkin genel bir memnuniyet algisi olugsa da oOzellikle yorum sayilaridaki
dengesizlikler ve bazi otellere yonelik diislik etkilesim diizeyi, daha ayrintili
analizlerin ve kullanic1t motivasyonlarini anlamaya doniik aragtirmalarin yapilmasi
gerekliligini ortaya koymaktadir. Bu baglamda, ¢evrimi¢i yorumlarm sadece nicel
olarak degil, niteliksel icerikleriyle de degerlendirilmesi 6nem arz etmektedir (Xie
vd., 2014).

Sayisal agidan degerlendirildiginde, bes yildizli otellerin yorumlara daha
fazla yanit verdigi, bununda hizmet kalitesinin sadece fiziksel ortamda degil, dijital
mecralarda da siirdiiriildiigiiniin bir gostergesi oldugunu sdylemek miimkiindiir. Bu
bulgular, isletmelerin dijital etkilesiminin ve itibar1 yonetme cabalarinin, miisteri
deneyimi lizerindeki 6nemine isaret eden arastirmalarla paralellik gosterdigini ortaya
koymaktadir (Leung vd., 2013).

Yanut siirelerine iliskin veriler, bes yildizli otellerin kullanic1 yorumlarina
verdikleri geri doniislerin bir giin ile iki y1l arasinda degistigini ortaya koymaktadir.
Dort yildizli otellerde ise bu siire maksimum bir yil olarak tespit edilmistir. Yanit
stirelerindeki bu fark, yorum yogunlugunun ve otel kapasitesinin etkisiyle
aciklanabilir. Ayrica, yorumlara ge¢ yanit verme ya da hi¢ yanit vermeme gibi
durumlar, ozellikle dijital itibar yOnetimi agisindan olumsuz algilar
yaratabilmektedir (Zhang vd., 2010).
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Dikkat ¢ekici bir diger bulgu, baz1 dort yildizli otellerin yorumlara hi¢ yanit
vermemis olmasidir. Ozellikle 9 numarali otelin hi¢bir yoruma yanit vermemesi ve
10 numarali otelin olumsuz yorumlara yanit vermemesi, kurumsal iletisim stratejisi
acisindan zayiflik olarak degerlendirilebilir. Bu durum, tiiketicinin dijital ortamda
karsilagtig1 geri bildirim boslugunu artirmakta ve hizmet kalitesine dair algiy1
olumsuz etkileyebilmektedir (Sparks vd., 2016).

Yanit oranlarina bakildiginda, bes yildizl otellerde olumlu yorumlara en az
%36, en fazla %93; olumsuz yorumlara ise en az %41, en fazla %98 oraninda yanit
verildigi goriilmektedir. Bu oranlarin yiiksekligi, bes yildizli otellerin miisteri
iligkilerini daha sistematik bicimde yonettigini gostermektedir. Toplam yanit
oraninin %94’e kadar ¢ikmasi, bu otellerin gevrimici etkilesimi gii¢lii bir sekilde
sahiplendigini gostermektedir. Dort yildizli otellerin yanit oranlarinda ise daha fazla
farklilik goriilmektedir. Olumlu yorumlara %14 ile %95 arasinda; olumsuz
yorumlara ise %16 ile %100 arasinda yanit verildigi belirlenmistir. Ancak ortalama
yanit oranmnin %59°da kalmasi, bu otel grubunun yorumlara yanit verme
konusundaki genel tutumunun bes yildizli otellere kiyasla daha zayif oldugunu
ortaya koymaktadir. Literatiirde bu tiir yanit davraniglarinin, marka imaji, sadakat ve
yeniden tercih etme egilimleri iizerinde dogrudan etkili oldugu belirtilmektedir (Xie
vd., 2017).

Otel igletmelerinin ¢evrimic¢i kullanici yorumlarina verdikleri yanitlar,
yalnizca bir etkilesim bi¢imi degil, ayn1 zamanda dijital itibar1 sekillendiren énemli
iletisim araclaridir. Bu baglamda yapilan igerik analizine gore, bes ve dort yildizl
otel isletmelerinin hem olumlu hem de olumsuz yorumlara verdikleri yanitlar belirli
yapisal kaliplar ve dil stratejileri ¢ercevesinde sekillenmektedir.

Bes yildizli otel isletmelerinin olumlu yorumlara verdikleri yanitlarda,
genellikle “Saym Misafirimiz, Degerli Misafirimiz” gibi standart, saygi ifadesi
igeren basliklarla giris yapilmakta; ardindan yorum i¢in tesekkiir edilmekte ve tekrar
agirlama temennisiyle kapanis yapilmaktadir. Bu yapinin, miisteriyle olumlu bir bag
kurmay1 hedefleyen kurumsal bir iletisim stratejisi oldugu sdylenebilir. Yanitlarda
kullanilan dilin profesyonel, resmi, nazik ve samimi olusu, miisterilerde giiven ve
aidiyet hissi yaratmay1 amaclamaktadir.

Olumlu yorumlara ragmen, bes yildizli otellerin hizmet kalitesinde
iyilestirme ve gelistirme gibi kavramlara yer vermesi, siirekli gelisim anlayisinin bir
yansimasidir. Bu tiir ifadeler, otellerin yalnizca memnuniyetin siirdiiriilmesine degil,
ayn1 zamanda marka degerinin artirilmasma yonelik uzun vadeli bir strateji
giittiiglinii gostermektedir (Xie et al., 2017).

Olumsuz yorumlara verilen yanitlarda ise benzer bir yapt korunmakla
birlikte, icerigin daha fazla kisisellestirildigi ve soruna yonelik eylem stratejilerinin
benimsendigi goriilmektedir. Oziir dileme, aksiyon alma, iyilestirme taahhiidii
verme ve aciklama yapma gibi yanmit igerikleri, miisteriyle empati kurma ve
sorumluluk alma egilimini ortaya koymaktadir. Bu tiir stratejiler, olumsuz
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deneyimin olast etkilerini azaltma ve miisteri sadakatini siirdiirme agisindan
onemlidir (Sparks et al., 2016).

Dort yildizli otel isletmelerinde de benzer bir yapi tespit edilmekle birlikte,
yanitlarin igeriksel derinligi ve dil kullanimi acgisindan bazi farklar gbze
carpmaktadir. Ozellikle baz1 otellerin hi¢ yanit vermemesi veya olumsuz yorumlara
yanit sunmamasi, misteri iliskileri yonetiminde dijital farkindaligin her isletmede
esit diizeyde olmadigint gostermektedir. Bunun yani sira, dort yildizli otellerin
yanitlarinda da tesekkiir, oziir, iyilestirme sozii ve ilgili personele bildirim gibi
stratejiler yer almakta; kullanilan dil ise daha samimi, agiklayici ve yakinlik kurmaya
yonelik olmaktadir. Bu durum, marka imajim1 giliglendirmek isteyen otellerin
miisteriyle duygusal bag kurma ¢abasini yansitabilir (Leung et al., 2013).

Bes yildizli otel yanitlarinin daha fazla profesyonellik ve strateji icermesi,
bu otel gruplarimin dijital platformlar1 yalnizca bir sikayet kanali olarak degil, ayni
zamanda bir pazarlama aracit ve marka konumlandirma firsati olarak gordiigiinii
gostermektedir. Dort yildizli otellerde ise bu yaklasimin daha az kurumsal ve
bireysel ¢abalara bagh sekilde yiiriitiildiigii anlagiimaktadir.

SONUC VE ONERILER

Bu aragtirmanin odak noktasi otel isletmelerinin ¢evrimici yorumlara
verdikleri yanitlardir. Bunun nedeni elektronik miisteri iligkileri kapsaminda yorum
inceleme  temelli aragtirmalarin  genellikle  kullanicilarin  yorumlarina
odaklanmasidir. Her ne kadar ¢evrimigi kullanict yorumlari 6nemli kabul edilse de
isletme yanitlar1 da bir o kadar 6nemlidir. Bu kapsamda Eskisehir’de faaliyet
gosteren dort ve bes yildizli otel isletmelerinin belirlenen bir platformda aldigi
yorumlara yonelik verdikleri yanitlar belirlenmis ve analiz edilmistir.

Otel isletmeleri misafir yorumlarmi, siirekli, sistematik veya bunun aksine
nadiren cevap vererek yonetebilirler (Park & Allen, 2013). Bu arastirmada bes
yildizli otellerin siirekli ve sistematik, baz1 dort y1ldizli otellerin ise nadiren hatta hig
yanit vermedikleri tespit edilmistir. Arastirmanin 6ne ¢ikan sonuglarindan biri otel
isletmelerinin yanit verme ortalamasinin diisiik oldugudur. Otel isletmelerine
yonelik yorum ve sikayetlerin analiz edildigi arastirmalarda (Arpact & Toylan, 2015;
Alrawadieh & Demirkol, 2015; Lee & Blum, 2015; Dinger & Alrawadieh, 2017)
isletme yanitlarmin diisiik ve yetersiz oldugu tespit edilmistir. Bu arastirmada da
benzer sekilde yanit oraninin dort ve bes yildizli otellerde diisiik oldugu ifade
edilebilir. Yine de ilgili yazinda tespit edilen oran %40 seviyelerinde iken bu
arastirmadaki oran %60 seviyelerindedir. Bunun yaninda aragtirma sonuglar1 dort
ve bes yildizli oteller arasindaki farklar1 da ortaya koymustur. Genel olarak dort
yildizli oteller bes yildizli otellere gore yorumlara daha az yanmit vermistir. Bes
yildizli otellerin yanit ortalamasi %70’in altinda kalirken, dort y1ldizli otellerin yanit
ortalamasi %60’1n altinda kalmistir.
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Hemen herkesin akilli teknoloji ve cihaza sahip, kullanicilar arasi etkilesime
onem verdigi bir donemde isletmelerin misafir yorumlarma verdikleri yanit
oranlarmin ¢ok diisiik oldugu net bir sekilde ifade edilebilir. Ek olarak otel
isletmelerinin olumlu yorumlar yanitlama egiliminin oldugu sdylenebilir. Olumsuz
yorumlari yonetmek siiphesiz olumlulara gore ¢ok daha zordur (Banerjee & Chua,
2019). Bu bakimdan dort yildizli otel isletmeleri bes yildizli otel isletmelerine gore
daha ¢ok olumlu yorumlar1 yanitlamigtir. Bu durumun farkli nedenleri olabilmekle
birlikte, olumlu yorumlarm herhangi bir sorun veya sikayet icermemesi ve buna
bagli olarak c¢oziilmesi gereken bir durumun da olmamasi seklinde
degerlendirilebilir. Diger taraftan isletme yanitlarindaki standart metin, kaliplagmig
ifade kullanma tarzi olumlu yorumlara verilen yanitlarda olumsuz yorumlara verilen
yanitlara gore daha fazladir. Bu yorumlarin herhangi bir personel tarafindan
otomatik olarak herhangi bir sey diisiinlilmeden yapilmis olmasi miimkiindiir.
Nitekim yanitlarda 6ne ¢ikan anonimlik durumu da bunu agiklamaktadir. Diger
taraftan otel isletmelerinin yanit verme siireleri ciddi farkliliklar géstermektedir. Bir
misafirin 6zellikle olumsuz bir deneyim sonucu yaptig1 yoruma hemen karsilik
beklemesi siiphesiz beklenen bir yaklagimdir. Otel isletmelerinin verdikleri
yanitlarmn miimkiin oldugunca hizli, otomatik degil kisisel olmasi ile isletmeye
duyulan giivenin olumlu yonde degismesinin arasinda iligki tespit edilmistir (Sparks
vd., 2016; Ku vd., 2024). Bu arastirmada otel igletmeleri daha ¢ok standart bir metin
ile yorumlart yamitlamistir. Yamit siirelerine bakildiginda ise tutarsizlik
gdzlemlenmistir. Aymi otel i¢in yanitlar bazen ayni giin i¢cinde bazen de uzun siire
sonra verilmistir.

Ilgili yazinda otel isletmelerinin verdikleri yanitlarda yaygin olarak 6ziir
dileme, tesekkiir etme, yeniden agirlama daveti, nazik baslangi¢ ve bitis One
cikmaktadir (Zhang & Vasquez, 2014; Lee & Blum, 2015; Sparks & Bradley, 2017).
Benzer sekilde bu aragtirmada dort ve bes yildizli otel isletmelerinin biiyiik
cogunlugu misafire tesekkiir, nazik baslangi¢ ve bitis, olumsuz durumlar karsisinda
oziir dileme seklinde yaklasim gostermistir. Otel isletmelerinin olumsuz yorumlara
tesekkiir etme, sorunu kabullenme, sorunun kapsamim belirleme, iligkiyi devam
ettirme ¢abas1 (Ho, 2018) bu arastirmanin bulgularinda da yer almaktadir. Otel
isletmelerinin yanitlarinda kullanilan dilin profesyonel ve empatik olmasinin,
bununla birlikte her yoruma yamit verilmesi gerekliliginin olumlu sonuglar
mevcuttur (Liu & Ji, 2019). Bu aragtirmada otel isletmelerinin kullandigi dilin
ozellikle olumsuz yorumlarda empatik, cogunlukla da profesyonel oldugu
sOylenebilir. Bagka bir aragtirmada, yorumun yanitlanma siiresinden ¢ok dilbilimsel
baglammin daha 6nemli oldugu saptanmistir (Min vd., 2015). Kullamlan dil
stratejilerine bakildiginda, genel ve olumlu bir standart saglanmig olsa da
profesyonel olmayan, 6zensiz, dikkatsiz bir dil kullanimi az da olsa tespit edilmistir.
Anlatim bozukluklari, devrik climleler, noktalama isaretlerinin anlamsiz bir bigimde
kullanilmasi, ikinci gogul sahis yerine birinci tekil sahis ile hitap edilmesi, ilgili otel
isletmesinin olumsuz algilanmasina neden olabilir. Kullanilan dilin dil bilgisi
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acisindan standart olmasi ama igerik agisindan kigisellestirilmis olmasi daha yararh
olacaktir.

Otellerin yanit verme davranmiglari agisindan degerlendirildiginde, bes
yildizli otellerin dijital platformlarda daha etkin ve profesyonel bir strateji ytirtittiigii
anlagilmaktadir. Dort yildizli otellerde ise hem yanit sayis1 hem de oranlarinda
belirgin bir tutarsizlik ve diisilk performans goriilmektedir. Bu durum, miisteri
iligkileri yonetiminin dijital kisminda kurumsal farkindalik diizeyinin farklilastigini
gostermektedir. Dijitallesmenin turizm sektdriinde artan 6énemi diisiiniildiigiinde, bu
tir farklarin potansiyel miisteri algistm dogrudan etkileyebilecegi sOylenebilir.
Sonug olarak, otel isletmelerinin yorumlara verdikleri yanitlar, yalmzca bireysel
miisteri iliskileri diizeyinde degildir. Bu yanitlar ayn1 zamanda kurumsal itibari,
miisteri bagliligim ve dijital marka algisimi etkileyen stratejik iletisim araglaridir.
Olumlu ve olumsuz yanitlardaki dil farkliliklar, otellerin yorum tiiriine gore
farkindalikli iletisim kurma ¢abasini yansitirken, yanit vermeyen ya da diistik profilli
iletisim kuran isletmeler i¢in bu durum bir rekabet dezavantaji dogurabilir. Bu
nedenle, miisteri yorumlarma verilen yanitlarin hem igeriksel hem de bigimsel
acidan degerlendirilerek daha biitlinciil bir iletigim stratejisi olusturulmasi 6nem arz
etmektedir.

Oliver’m (1991) kurumsal yanit stratejileri ¢ogunlukla orgiitsel davranis,
kamu politikalar ya da endiistriyel doniistim gibi makro diizeyde incelenmistir. Bu
arastirma, s6z konusu tipolojinin mikro diizeyde, yani miisteri-isletme etkilesiminde
(otellerin dijital miisteri yorumlarma yanitlar1) uygulanabilirligini gostermesi
bakimindan 6énemli bir 6rnektir. Boylece tipoloji, miisteri iliskileri yonetimi ve dijital
iletisim alanlarina da genisletilmis olmaktadir. Bu aragtirma kurumsal yanitlarin
yapisal farkliliklarmi ortaya koymasi bakimindan 6nemli kabul edilebilir. 4 ve 5
yildizli otellerin miisteri geri bildirimlerine verdikleri yanitlar iizerinden, farkli
kurumsal yapilarin benzer baskilara nasil farkli stratejiler gelistirdigi ortaya
konmustur. Bu durum, kurumsal yanit stratejilerinin sadece dis baskiyla degil, aym
zamanda kurumun o6lgegi, konumu ve kaynak kapasitesi ile de sekillendigini
gostermektedir. Caligma, Oliver’in 1991°de gelistirdigi klasik tipolojinin gliniimiiz
dijitallesen miisteri deneyimi ortamlarinda hala gegerliligini korudugunu ve anlamli
siiflamalara olanak tamidigimi gostermektedir. Aym1 zamanda, dijital mecralarda
goriilen ylizeysel yamitlar veya iletisimsel manipiilasyon gibi yeni egilimlerin
kacinma ve manipiilasyon stratejileriyle nasil Ortlistiigii ortaya konmustur.
Arastirma, kurumsal yanit tipolojisinin bazi sinirlaria da isaret ederek (6rnegin,
“miicadele” stratejisinin ¢evrim i¢i misteri iligkilerinde nadiren kullanilmasi)
mevcut tipolojinin dijital baglamda genisletilmesine veya yeniden yorumlanmasina
yonelik kuramsal tartigmalara katki saglamaktadir.

Aragtirma sonuglarina dayali olarak gelecekteki ¢aligmalara yonelik cesitli
oneriler sunulabilir. Oncelikle, yabanci dilde yazilan yorum ve yanitlara odaklanarak
bunlarin Tiirk¢e yorum ve yanitlarla karsilagtirilmasi, dilin etkilesim tizerindeki
roliinii anlamak agisindan faydali olabilir. Nitekim bu arastirma yalnizca Tiirkge
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dilinde yazilmis igletme yanitlarina odaklanmistir. Otel igletmelerinin verdikleri
yanit oranlari ile igletme imaj1 ve misafirlerin yeniden ziyaret etme niyetleri arasinda
olast iligkilerin incelenmesi de anlamli sonuglar ortaya koyabilir. Isletmelerin
yanitlarmin misafirler {izerindeki etkisinin dogrudan 6l¢iilmesi, miisteri deneyiminin
yonetimi acisindan Onem tasimaktadir. Ayrica aymi isletmenin farkli dijital
platformlarda aldigi yorumlar ve bu yorumlara verdigi yanitlarin karsilastirmali
analizi, platformlar aras stratejik farkliliklarin belirlenmesine yardimci olabilir. Bu
alanda daha derinlemesine ¢ikarimlar yapabilmek adina, arastirmanin ampirik bir
diizlemde tasarlanmasi dnerilmektedir. Bdylece otel isletmeleri ile bu siiregte gorev
alan personelin siireci nasil yonettigi daha somut bicimde gdzlemlenebilir; ayrica
yanit veren personelin igletme igindeki rolii ve is tanimi1 da daha net anlasilabilir. Son
olarak, isletme yanitlarinin misafir sayisi, grup tiirii gibi degiskenlere gore gosterdigi
egilimlerin incelenmesi, yanit stratejilerinin 6zellestirilmesine katki saglayabilir.

Otel igletmelerine yonelik olarak ise birtakim uygulamaya doniik oneriler
sunulabilir. Glinlimiizde turizm deneyimi giderek daha fazla 6nem kazandigindan,
deneyimin her agamasina 6zel stratejilerle yaklasmak bir gereklilik haline gelmistir.
Bu dogrultuda, otellerin elektronik miisteri temsilcisi, sosyal medya yoneticisi ve
yorum-yanit siireglerini takip eden 6zel bir personel istihdam etmesi 6nem arz
etmektedir. Otel igletmelerinde bu tiir bir pozisyon, elektronik miisteri iliskileri
yonetiminde olumlu etki yaratabilir. Isletme yanitlarmin tutarl bir sekilde ve belirli
bir zaman araliginda verilmesi, kurumsal imajm stirdiiriilebilirligi agisindan kritiktir.
Her ne kadar bir¢ok otel standart bir baslama ve bitis ifadesi kullanmay1 tercih etse
de yanmtlarin daha kigisel bir dille olusturulmasi miisteriyle kurulan bagi
giiclendirebilir. Misteri ile saglam temellere dayali bir iliski otel isletmesi igin
stirdiiriilebilir bir cabay1 beraberinde getirebilir. Ayrica otel isletmelerinin yorumlara
verdikleri yanit orani, marka imaji acisindan belirleyici bir unsur olarak
degerlendirilebilir; bu nedenle miimkiin oldugunca tiim yorumlara kisa ve etkili
bigimde yanit verilmesi Onerilmektedir. Son olarak, isletmelerin yanitlarinda dil
stratejilerinde ve yaniti veren kisiler arasinda goriilen tutarsizliklarin giderilmesi,
daha profesyonel bir iletisim siirecine katki saglayacaktir.

ARASTIRMANIN SINIRLILIKLARI VE KISITLARI

Bu aragtirma Eskisehir’de faaliyet gosteren 4 ve 5 yildizli otel isletmeleriyle
stirhidir. Isletmelerin verdigi yanitlarin incelendigi arastirmalardan hareketle, elde
edilecek veri yogunlugunun en fazla dort ve bes yildizli otel isletmelerinde oldugu
ifade edilebilir. Bu arastirmada yer alan Eskisehir’de faaliyet gosteren dort ve bes
yildizli otel listesine Kiiltiir ve Turizm Bakanligi resmi internet sayfasindan
ulagilmigtir. Bu listeye gore dort adet bes yildizli ve sekiz adet dort yildizli otel
mevcuttur. Bu otel isletmelerine yonelik veri, Hotels.com {izerinden 2024 y1l1 Kasim
ayinda elde edilmistir. Isletmelerin aldiklar1 yorum puanlarinda alt1 puan ve altinda
kalan skorlar olumsuz, iistiindekiler ise olumlu olarak kabul edilmistir. Yine de her
bir yanitin ve yorumun igerigi kontrol edilmistir. Olumsuz yorum sonrasi iletigimin
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nasil devam ettigine ulasilamamistir. Cevrimigi yorumlar yalnizca belirli bir
ortamdan alimmistir. Yapilan yorumlar belirli bir tarih araligin1 kapsamaktadir. Bu
caligmada herhangi bir otel igletmesinin, kiginin, ismi, lokasyonu gibi tanimlayici
bilgilere yer verilmemistir.

Yazar Katki orami ve Cikar Catismasi Beyani: Bu arastirma tek yazarhdir.
Yazarin aragtirmaya katki oran1 %100’diir. Herhangi bir ¢ikar gatigmasi yoktur.
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