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Oz

Arastirmanin ana amaci, COVID-19 pandemi siirecinde konaklama isletmelerinden hizmet satin
alan yerli turistlerin bu donemde olusan negatif yonlii tatil deneyimlerini kesfetmektir. Bu
nedenle arastirmada niteliksel yontemden yararlamilmistir. Arastirmanin  Srneklemini
Tripadvisor’da yer alan ve 2020 y1l1 (Ocak-Aralik) pandemi dénemini kapsayan 5108 adet cevrim
i¢i yorum olusturmaktadir. Arastirma verisi igerik analizi teknigi ile analiz edilmis ve veri ilk
asamada olumlu (4401 adet) ve olumsuz (707) olmak {izere iki ana boyuta ayrilmistir. Ardindan,
aragtirmanin ana amaci dogrultusunda olumsuz yorumlar incelenmis ve bulgular, isletme
tarafindan pandemi kurallarina uyulmamasi, misafirler tarafindan pandemi kurallarina
uyulmamasi, pandemi kurallar1 bahane edilerek hizmet kalitesinin diistiriilmesi, pandemi
nedeni ile hizmet fiyatlarmin artmasi, sikayetlerin isletme tarafindan dikkate alinmamasi ve
pandemi déneminin isgdren davramislarina yansimasi ve olmak iizere alti tema altinda
toplanmigtir. Arastirmanin sonug béliimiinde olumsuz deneyimlerin tiiketici memnuniyeti
tizerindeki etkileri tartisilarak dneriler sunulmustur.
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Abstract

The main purpose of the research was to explore the negative holiday experiences of domestic
tourists who purchased services from accommodation enterprises during the COVID-19
pandemic. Therefore, qualitative method was used in the research. The sample of the research
consisted of 5108 online comments on Tripadvisor, containing the pandemic period of 2020
(January-December). The research data was analyzed with the content analysis technique and
then in the first face data was divided into two main dimensions as the positive (4401) and the
negative comments (707). Then, negative comments were examined within the main purpose of
the research and the they were categorised under six themes: non-compliance with pandemic
rules by the business, non-compliance with the pandemic rules by the guests, reducing the service
quality by using the pandemic rules as an excuse, increasing in service prices due to the
pandemic, ignoring the complaints by the business, and the impaction of the pandemic period
on the employee behavior. In the conclusion part of the research, the effects of the negative
experiences on consumer satisfaction were discussed and suggestions were presented.
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GIRIS

Kiiresel 6lgekte ortaya gikan ekonomik, sosyolojik, teknolojik gelismelerle birlikte tiiketici istek,
ihtiyag¢ ve beklentileri de hizli bir degisim gostermektedir. Sertlesen rekabet sartlar1 ve bu
degisime paralel olarak fark yaratmak isteyen isletmeler tirtinii dogru yontemlerle sunmanin tek
bagina yetersiz kalacagimin bilincindedirler. Tiiketici satin alma kararim verirken, iiriinden fayda
saglamanin yan sira benzersiz bir deneyim yasamay1 da talep etmektedir. Bu sekilde isletme ile
duygusal bir bag kurup, tiiketimini daha keyifli ve essiz bir hale getirmeye c¢alismaktadir.
Farklilasma ile rekabet avantaji saglamak, tiiketici baghhgi yaratmak, agizdan agiza
pazarlamanin olumlu etkisini kullanmak isteyen isletmeler benzersiz bir tiiketici deneyimi
yagatabilme konusu iizerine titizlikle egilmektedir. Turizm endiistrisinde sunulan iiriinlerin
yapisi nedeniyle unutulmaz deneyimler yaratabilme, tiiketicinin aklinda yer etme, tekrar ziyaret
ve tavsiye egilimini olumlu etkilemektedir (Akgiindiiz vd., 2020).

Teknolojideki gelismelerin turizm endiistrisine yansimasi sonucunda isletmelerin mevcut ve
potansiyel tiiketicileri ile hizli, etkili iletisim kurmalarmi saglayan cgevrim ici kanallar
(tripadvisor, booking, skyscanner, instagram, facebook, vb.) daha ¢ok kullanilmaya baslanmigtir
(Glizel ve Basaran, 2019). Tiiketicilerin karar verme siireci gevrim igi ortamlara gore
sekillenmekte, bilgi arama asamasinda deneyimi bizzat yagayan gercek kullanmicilarin yorumlari
satin alma kararlarimni etkilemektedir. Ciinkii soyut bir unsur olan turistik {iriiniin énceden
deneyimlenebilme olanag1 yoktur. Dolayisiyla ¢evrim i¢gi ortamlarda yapilan yorumlarin olumlu
yonde olmasi isletmelerin pazarlama ve satis faaliyetlerini 6nemli 6l¢iide desteklemektedir (Sagl
ve Yurtlu, 2020). Tiiketiciler tarafindan olusturulan igerik, potansiyel tiiketici i¢in planlama
asamasinda zengin ve giivenilir bir bilgi kaynag: olusturmaktadir (Gretzel ve Yoo, 2008; Ugur
vd., 2020). Boylece tiiketiciden tiiketiciye dogrudan deneyim aktarimi saglanmaktadir.
Tiiketiciler bu kanallar araciigi ile konaklama isletmesinde yasadiklari deneyimleri
paylasabilirken, potansiyel tiiketiciler bu yorumlar sayesinde satin alma karar1 verebilmektedir
(Kittik, 2021). Turistik iiriiniin soyut yapist dogrultusunda onceden deneme ya da gdrme
imkanimnin bulunmamasi ile turizm endiistrisinde soyut deneyim tiiketimi 6n plana ¢itkmakta ve
deneyimi daha 6nce yasamuis kisilerin goriislerini, olumlu-olumsuz degerlendirmelerini daha da
onemli hale getirmektedir. Bu nedenle ¢evrim i¢i ortamlar turizm endiistrisinde faaliyette
bulunan tiim isletmeler icin tizerinde ciddiyetle durulmasi ve pazarlama aract olarak
kullanilmasi gereken kanallardir.

Tiiketici edindigi deneyim sonucunda memnun kalmamigsa genellikle dolayli davranis sergiler.
Dogrudan isletme yonetimine geribildirimde bulunmanin yetersiz kalacag: diisiincesi ile cevrim
ici kanallarda olumsuz degerlendirmelerde bulunarak memnuniyetsizligini potansiyel
tiiketicilerle paylasmay1 tercih eder (Erdem ve Yay, 2017). Cevrim i¢i kanallar bu gibi durumlarda
tiiketicilerin siklikla kullandiklari ortamlar haline gelmistir (Ugur vd., 2020). Bu kanallarda
yapilan olumsuz yorumlar ilk bakista isletmeler i¢in imaj zedeleyici bir unsur gibi goriinse de
aslinda hizmetlerin iyilestirilmesi, kalitenin arttirilmasi, tiiketici beklentilerinin daha iyi
anlasilmas: agisindan firsat yaratmaktadir (Muradi ve Akbiyik, 2020). Tripadvisor; turistlere
turistik isletmelerle ilgili bilgi veren ve bu bilgilerin diger kullanicilarla paylasilmasini saglayan
glivenilirligi oldukca yiiksek bir ¢evrim i¢i kanaldir (Gretzel ve Yoo, 2008; Arkadas ve Ayyildiz,
2020). Gergek kullanicilar tarafindan olusturulan yorumlar ge¢mis ve potansiyel tiiketiciler i¢in
turizm isletmelerine iligskin veri bankasi olusturur (Sparks ve Bradley, 2014). Satin alma kararini
vermeden Once tiiketiciye ¢ok sayida c¢evrim igi inceleme olanag: sunan, ziyaretgi sayisi ve yer
verdigi isletme yorumlariyla en biiyiik seyahat paylasim sitelerinden biri olan Tripadvisor,
kullanicilarina kaydolma ya da oturum a¢maya gereksinim duymadan {icretsiz inceleme yapma
olanag1 sunmaktadir (Giglio vd., 2020). Tiiketiciler deneyimlerini fayda saglamas: adina burada
paylasarak edindikleri bilgi ve tecriibeyi zenginlestirmektedirler (Nilashi vd., 2021). Isletme
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yonetimlerinin bu kanallar1 diizenli sekilde takip ederek olumsuz yorumlar: dikkate almalar: ve
diizeltmeleri, negatif yonlii degerlendirmeleri azaltarak isletme imajinin zarar gormesini engeller
(Kim vd., 2015). Ciinkii ¢evrim ic¢i kanallarda bilgi arayan kullanicilar konaklama isletmeleri
hakkinda ¢ok az sayida olumsuz yorum olsa bile bu yorumlar1 daha fazla dikkate almaktadirlar
(Sparks ve Browning, 2011).

Kullanic1 yorumlarmin incelenerek COVID-19 pandemi siireci gibi tiiketici hassasiyetinin ytiksek
oldugu bir donemde tiiketici deneyimlerinin analiz edilmesi, konaklama isletmelerinin tiiketici
davranusini daha kolay ¢oziimleyebilmesi ve onlem alabilmesi admna 6nem tasimaktadir.
Ozellikle olumsuz yorumlarin gevrim igi kanallar aracihig1 ile cok daha hizh yayildig: dikkate
alindiginda isletmelerin bunlarin nedenlerini bilmeleri ve etkili ¢oziimler sunmalar1 maliyet
kaybmi onleyerek, pazarlama gabalarinn etkinligini biiyiik Olgiide arttiracaktir goériisiinden
hareketle bu aragtirmada kiiresel capta etkili olan Covid-19 pandemi siirecinin tiiketici
deneyimini ne sekilde etkiledigi ve bu durumun konaklama isletmelerine yansimas: Tripadvisor
iizerinde paylasilan gercek kullanic1 yorumlarindan olugsturulan veri seti aracihigy ile incelenmeye
calisilmistir. Yapilan igerik analizi sonucunda elde edilen bulgular, isletme tarafindan pandemi
kurallarma uyulmamasi, misafirler tarafindan pandemi kurallarina uyulmamasi, pandemi
kurallar1 bahane edilerek hizmet kalitesinin diisiiriilmesi, pandemi nedeni ile hizmet fiyatlarinin
artmasi, sikayetlerin isletme tarafindan dikkate alinmamasi ve pandemi doneminin iggdren
davraniglarina yansimasi ve olmak {izere alti tema altinda toplanmigtir. Ayrica, arastirma alt
sorular1 kapsaminda olusturulan, yerli turistleri Covid-19 Pandemisi déneminde seyahate
yonelten unsurlar, yerli turistlerin Covid-19 Pandemisi doneminde konaklama isletmelerinden
beklentileri ve Covid-19 Pandemisi doneminde turistlerin konaklama isletmelerinde yasadig:
olumsuz deneyimlerin etkilerine iligkin bulgularda ayr1 baghklar halinde aktarilmugtir.

TUKETICI DENEYIMI

Deneyim, tiriiniin tiiketim bi¢imine bagli olarak ortaya ¢ikan ve tiiketici davranisin sekillendiren
bir durumdur (Holbrook ve Hirschman, 1982: 135). Rekabetin daha da sertlestigi kosullarda
tiiketici degeri yaklasimindan fayda saglayabilmek i¢in unutulmaz ve benzersiz bir deneyim
yagatarak farklilik ve bagimhlik yaratilmasi igletmeler agisndan &nem arz etmektedir.
Deneyimin stirekli degisen tiiketici istek ve beklentileri dikkate alinarak, kisiye 6zel ve essiz
olmasina 6zen gosterilmelidir (Pine ve Gilmore, 1998).

Onemli bir rekabet avantaji saglamasi nedeniyle isletmeler duygularla zenginlesen deneyim
yagatma vaadini pazarlama ve satig araci olarak kullanmaktadirlar (Meyer ve Schweger, 2007).
Bu aragtan faydalanmak isteyen orgiitler, tiiketici ihtiyaglarin1 Snemsemeli, hatirlanabilir iliskiler
kurmali ve deneyim kavrammi orgiit kiiltiiriine yerlestirmelidir (Yesilot ve Dal, 2019:270).
Uriinlerin benzersiz bir deneyimle kullanima sunulmast tiiketici baglilig1 yaratabilmek igin en
akila ve farkl yoldur.

Bu baglamda tiiketici deneyimi, f{iriinlerden saglanan faydanin duyusal yonleri ile
degerlendirilerek isletmeye verilen toplam degeri ifade eden bir kavramdir (Berry vd., 2002).
Tiiketici goziinde isletmenin degeri satin alma karar1 6ncesinde baglayan tiiketim sirasinda
devam eden ve tiiketim sonrasindaki diisiincelerle tamamlanan bir siire¢ sonunda olusur.
Isletmenin tiiketici duygularina dokunabildigi tiim temas noktalarindaki performansiyla tiiketici
beklentilerinin uyumlu oldugu kosullarda benzersiz bir tiiketici deneyiminden s6z edilebilir
(Shaw ve Ivens, 2002). Fiziksel ve duygusal bir harman olan deneyimi yasayan tiiketici bu esnada
beklentilerine kargilik deneyimi sezgisel olarak degerlendirir. Tiiketici deneyiminin olusabilmesi
i¢in; satin alma karar1 6ncesi asamalar, tiiketim sirasinda yasananlar ve satin alma sonucundaki
faaliyetleri icermesi gerekmektedir (Schmitt, 1999; Tekoglu ve Sigri, 2020) etkilenmektedir.
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Turizm endiistrisinde tiiketici ihtiyacin ortaya ¢ikmasi ile bilgi arayis: igine girer. Dogru bilgiye
en hizli ulasacagl ¢evrim ici kanallar: tarar, satina alma kararin verir, tatile gikarak tiiketimi
gerceklestirir ve sonucunda yasadiklarini degerlendirir, ki bu asama isletme icin oldukca
onemlidir ve dikkatle takip edilmelidir (Ozgen, 2021).

TURIZM ENDUSTRISINDE OLUMSUZ SONUCLANAN TUKETICi DENEYIMi

Tiiketicinin beklenti, istek ve ihtiyaclarina verilen énemin artmasi ile deneyim kavrami tiim
alanlarda oldugu gibi turizm endiistrisinin de ilgi odag: haline gelmistir (Kandampully vd.,
2018). Duyu ve deneyimlere yiiklenen anlam turizm endiistrisinin kendine 6zgii yapisi nedeniyle
daha da 6nem kazanmaktadir. Ciinkii soyut bir unsur olan hizmet sunumu tiiketicinin psikolojik
durumu ve algisina gore degisiklik gosterir (Holbrook ve Hirschman, 1982; Ozgen, 2021). Turistik
iiriintin soyutluk 6zelligi deneyimlerin unutulmaz olmasmi ve zihinde uzun siire kalmasim
saglar (Cheng ve Loi, 2014; Ugur vd., 2020).

Turistik iiriinden saglanan fayda ile birlikte egsiz bir deneyim yasatilmasi, yap1 olarak birbirine
cok benzeyen turistik {irlinler arasinda farklilik algisim1 olusturur ve tercih edilme ihtimalini
arttirir. Uriin yerine ihtiyaclarin odak noktasi haline gelmesi ile birlikte tiiketim sirasinda
tiikketicinin duygusal ve fiziksel ihtiyaclarina yogunlasilmistir (Lazarus, 1984; Westbrook ve
Oliver 1991; Richins, 1997; Farah vd., 2019; Ozgen, 2021). Turizm endiistrisinde; tliretim ve
tiiketimin es zamanli olmasi, hizmetin sunuldugu ortam, personelin davrarsy, bilgisi, tirtiniin
kalitesi deneyimin olusumuna etki eden 6nemli faktorlerdir.

Konaklama isletmeleri fiziksel ve sosyal etkilesim diizeyinin yiiksek oldugu, tiiketici ve personel
davraruslarinin birbirini sekillendirdigi kurumlardir (Bitner, 1992; Walls vd., 2009; Wu vd., 2020).
Isletmelerdeki fiziki cevre unsurlar tiiketicilerin diger tiiketiciler ve personelle sosyal etkilesime
gegtikleri bir ortam oldugu i¢in tiiketici deneyimini biiyiik olgiide etkilemektedir (Bitner, 1990;
Pullmann ve Gross, 2004). Bu nedenle aslinda tatili ile ilgili beklentisi karsilanan bir turist
kolaylikla diger tiiketicilerin ve personelin davraniglarindan etkilenerek kendi deneyimini kotii
olarak ifade edebilmektedir (Pullmann ve Gross, 2004). En etkin deneyimler fiziksel ¢evre ve
sosyal etkilesim unsurlar1 biitiinlestiginde gerceklesir. Temizlik, 1siklandirma, havalandirma,
hijyen gibi gevresel unsurlar deneyimleri fazlasiyla etkileyen ve isletme tarafindan kontrol
edilebilen faktorlerdir (Bitner, 1992).

Turist satin alma oncesi hazirlik asamasinda ge¢mis deneyimlerinden hareketle bilgi arayisina
baslar. Bu dogrultuda deneyim siireci, ongorii ve planlama, yola ¢ikma, tatili gerceklestirme,
yasanilan yere doniis, hatirlama ve degerlendirme davranislarimi igerir (Li, 2000; Muradi ve
Akbiyik, 2020). Isletmelerin tiiketicinin beklentisini karsilamalar1 dogrultusunda hatirlama ve
degerlendirme asamasi olumlu ya da olumsuz sonuglanmaktadir. Tiiketicinin isletme ile
etkilesimi olumlu sonuglandiginda sadakat ve tavsiye davramisi ortaya cikarken, olumsuz
etkilesimde ise tam tersi durumlar kendini gosterir (Richins, 1997, Akgiindiiz vd., 2020). Isletme
tarafindan tiiketicide yaratilan duygularla deneyimler yorumlanir. Eger tiiketicinin belleginde
olumsuz duygular kaldi ise deneyim de bu durumdan negatif yonde etkilenir (Berry ve Carbone,
2007:28). Olumsuz deneyimler olumlu deneyimlere oranla daha az olmasma ragmen etkileri
daha yogun ve uzun siirelidir (Mathes vd., 1982).

Tiiketici beklentilerinin altinda bir deneyim yasadiginda bunu bir sekilde paylasmak ister ve
¢evrim i¢i ortamlar bunun i¢in en uygun kanaldir. Cevrim i¢i ortamlarda yapilan yorumlar
degerlendirildiginde otellerde memnuniyetsizlige neden olan unsurlar, yiyeceklerin kalitesi,
personel, hizmet/ekipman eksiklikleri, temizlik ve igeceklerdir (Ercan, 2019). Personelin olumsuz
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tutumu, uygunsuz, bilgisiz, ilgisiz ve yetersiz davranislar: tiiketiciyi mutsuz eden ve deneyimini
negatif degerlendirmesine sebep olan 6nemli etkenlerdendir (Berezina vd., 2015).

Internet erisimine sahip kullanicilar memnuniyetsizliklerini agizdan agiza yayabileceklerinin
ortalama 100 kat1 daha fazla kisiye ulastirabilmektedir (Defranco vd., 2015). Olumsuz yorum
paylasan tiiketicilerin amaci diisiik kaliteli hizmete ve kotii deneyime karsi baskalarini
uyarmaktir (Gretzel ve Yoo, 2008). Cevrim i¢i ortamlarda paylagilan olumsuz yorumlar olumlu
olanlara gore ¢ok daha hizh yayilir ve isletme imajina zarar verme potansiyelleri yiiksektir
(Gretzel, Yoo ve Purifoy, 2007; Kim vd., 2015).

Tiiketici deneyiminin ortaya ¢ikma stireci onemli asamalari icermekte ve deneyim sonuglarinin
cevrim i¢i kanallar aracihg: ile paylagilmasi hem potansiyel tiiketiciler hem de isletmeler
agisindan Onem arz etmektedir. Satin alma karar1 asamasindaki tiiketiciler ve benzersiz
deneyimler yasatarak farklilik yaratmak isteyen isletmeler icin bu yorumlar egsiz bir bilgi
kaynagidir (Gretzel ve Yoo, 2008; Arkadag ve Ayyildiz, 2020). Cevrim ici kanallarda yer alan
degerlendirmeler arasinda deneyimlerinin olumsuz sonuglandigini ifade eden yorumlarin
ozellikle degerlendirmeye alinmas1 konaklama isletmelerinin gelisimi ve siirdiiriilebilirliginin
saglanmasi adina son derece 6nemlidir (Tajvidi ve Karami, 2017). Tripadvisor iizerinden alinan
verilerle gerceklestirilen ¢alismalarda konaklama isletmeleri ile ilgili olumsuz yorumlarin;
odalar, hizmet, personel ve konum {izerine yogunlasti§1 goriilmektedir (Sparks ve Browning,
2010; Sparks ve Bradley, 2014).

Li vd. (2013), Tripadvisor {izerinden ¢evrim i¢i yorumlari igerik analizi ile degerlendirdiklerinde
tiiketici deneyimi i¢in 6nemli unsurlarin, ulasim, yeme i¢me olanaklari, 6nbtiro hizmetleri, odalar
oldugu sonucuna ulasmuslardir. Sparks ve Bradley (2014), Tripadvisor'da yer alan olumsuz
yorumlardan olusan veri setini analiz ederek; odalar, personel, ortam ve temizlik gibi unsurlarin
tiikketicilerin yakindiklar1 faktorler oldugunu belirlemiglerdir. Kim, Lim ve Brymer (2015);
uluslararas1 bir otel zincirine bagh 128 konaklama isletmesine ait g¢evrim ic¢i olumsuz
degerlendirmeleri 12 ay siiresince incelemis yoneticilere marka imaji ve tiiketici ile iletisim
konusunda oOneriler sunmuslardir. Ak ve Kiziirmak (2019) Tripadvisor sitesine olumsuz
deneyim bildiren kullanicilarin yorumlarinin, odalar, personel ve dnbiiro hizmetleri iizerinde
yogunlastigim bulgulamuslardir. Tengilimoglu ve Oztiirk (2020), Tripadvisor {izerinden
konaklama isletmelerine iliskin birakilan yorumlarin faydali bulunma durumunu incelemisler,
tiiketici isletme etkilesimi ne kadar yiiksekse yorumlarin da o diizeyde faydal bulundugunu
tespit etmislerdir. Tiirker ve Oztiirk (2020), otel yoneticileri ile yaptiklari griismeler sonucunda
tiikketicilerin COVID-19 siireci ile ilgili beklentilerinin; hijyen, mesafe ve giiven konularinda
yogunlastigin1 bulgulamiglardir. Shin ve Kang (2020), pandemi siirecinde algilanan riskin en
yiiksek oldugu hijyen ve mesafe ile ilgili olarak teknolojik uygulamalarin kullanilmas: sonucu
giivenli ortamin olusturulabilecegini saptamiglardir. Incelenen calismalarda; temizlik, yeme igme
olanaklari, odalar, personel davranislar: ve iletisim gibi unsurlara pandemi siirecinden 6nce de
tiiketiciler tarafindan 6nem verildigi goriilmektedir. COVID-19 pandemi siireci ile birlikte ilk
siray1 hijyen ve mesafe uygulamalar: almistir.

Demir ve Tiirkmen (2020), calismalarinda pandemi siirecinde turistlerin isletmelerden almasini
bekledikleri 6nlemler arasinda; %84 temizlik, hijyen, %31,7 sosyal mesafe ve kapasiteye dikkat
edilmesi, %9 yeme igme Onlemleri, %4 saghk kontrollerinin diizenli yapilmasi olarak
belirlemislerdir. Efendi (2021), Cesme’ de faaliyet gosteren kiiciik konaklama isletmelerinin
pandemi siirecine iliskin Tripadvisor tizerindeki yorumlar1 degerlendirdiginde; odalarda ve
ortak alanlarda temizlik ve hijyene yeterince dikkat edilmemesi, yiyecek- icecek cesitlerinin
azligi, hizmet kalitesinin diisiikliigii, personelin davranislarindan rahatsizlik gibi konularda
olumsuz degerlendirmeler oldugunu saptamistir. Mehta vd. (2021) farkli turizm
destinasyonlarinda faaliyet gosteren konaklama isletmelerinin Tripadvisor'da yer alan
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yorumlarindan yola ¢ikarak yaptiklar aragtirmada tiiketicilerin beklentilerinin kargilanmadig:
konularin, personel, oda, temizlik ve hizmet bashklarindan olustugunu ifade etmislerdir.
Pandemi siireci ile ilgili yapilan c¢alismalarda tiiketicilerin konaklama isletmelerinden
beklentilerinin, temizlik, yeme i¢cme olanaklar1 ve gesitliligi, personel konularinda yogunlastig:
gozlenmektedir. Dolayisi ile mevcut arastirmay: destekleyen bulgular bulunmaktadir.

YONTEM

COVID-19 salgimi global bir etki gostermis ve ekonomik anlamda bir¢ok endiistriyi etkilemistir.
Hizmet agirlikh bir yapiya sahip olan turizm ise belki de bu durumdan en ¢ok etkilenen
endiistrilerden biri olmustur. Salginin seyrini iyilestirmek igin alinan 6nlemler ile ulusal ve
uluslararas1 boyutta seyahatler kisitlanmis, konaklama isletmelerinin faaliyetlerine ara
verilmistir. Turizm sezonu ge¢ baslamis ve bir¢ok isletme pandemi sartlarina yeterince hazirlik
yapamadan faaliyete gegmistir (Tiirker ve Ertiirk, 2020). Konaklama isletmeleri i¢in sira dis1 olan
bu durumun tiiketici deneyimine ve memnuniyetine nasil olumsuz yansidiginin belirlenmesi ise
bu arastirmanin ana amacmi olusturmaktadir. Bu ama¢ dogrultusunda belirlenen arastirma
sorusu ise “Covid- 19 pandemi siirecinde seyahat eden yerli turistlerin konaklama isletmelerinde
yasadigl olumsuz deneyimler ve etkileri nelerdir?” seklinde belirlenmistir. Arastirma
kapsaminda elde edilen bulgularin derinlemesine incelenmesi igin arastirma sorusu
dogrultusunda olusturulan alt sorular ise su sekildedir.

e Yerli turistleri COVID-19 pandemi doneminde seyahate yonelten unsurlar nelerdir?

e Yerli turistler COVID-19 pandemisi gibi 6zel bir donemde konaklama hizmeti satin alma
karar1 asamasinda isletmelerden neler beklemektedir?

e COVID-19 pandemisi doneminde yerli turistlerin konaklama isletmelerinde yasadig1
olumsuz deneyimler nelerdir?

e COVID-19 pandemisi doneminde yerli turistlerin konaklama isletmelerinde yasadig1
olumsuz deneyimlerin etkileri nelerdir?

Bu aragtirma COVID-19 pandemisi gibi olagan dis1 bir donemde seyahat eden tiiketicilerin
deneyimlerini ve memnuniyetini saptamak amaciyla yiiriitiilen kesifsel bir aragtirmadir. Bu
nedenle arastirmada, arastirma sorusunun olusturulmasindan bulgularin analizine kadar olan
stirecte niteliksel yontemden faydalanilmigtir.

Arastirmanin  Orneklemi ikincil veri olarak siuflandirilan gevrim igi bilgi kaynagindan
faydalanilarak olusturulmustur. Ana amag dogrultusunda ulasilmak istenen veriye, gozlem ya
da goriisme teknikleri ile ulasilamayacagl i¢in dokiiman incelemesine basvurulmustur.
Arastirma veri seti, kullanicilarin seyahatleri siiresince elde ettigi deneyimleri paylastigi bu
anlamda tiim diinyada en ¢ok kullamilan ve giivenilen ¢evrim i¢i kanallardan biri olan
“Tripadvisor” aracilig1 ile olusturulmustur. Elektronik ortamda olusturulmus dokiimanlar,
gorsel ve yazili veriyi bir arada igermesi ve genis bir cografi bolgeden veri toplamaya olanak
tanimasi nedeniyle dzellikle tercih edilmistir. Ayrica ilgili gevrimici yorum sitesinde, yorumlarin
tarihi, isletmenin ad1 ve yorumun konusu agik¢a paylasilmaktadir. Dolayisiyla arastirmanin ana
amaci dogrultusunda elde edilmek istenen veriye kolaylikla ulasilabilmektedir.

Arastirma kapsaminda incelenen dokiimanlar 2020 y1l1 Ocak-Aralik aylar siiresince olusturulan
5 yildizli konaklama isletmeleri ve birinci sinif tatil kdyleri hakkindaki yorumlar: kapsamaktadir.
Arastirma verisinin olusturulmasinda “pandemi, covid, COVID-19, salgin” terimleri kullanilmis,
s0z konusu terimler Tripadvisor web sitesinin arama butonuna yazilarak tiim yorumlar i¢inde
aratilmistir. Yapilan ilk inceleme sonucunda 5108 adet yorumun oldugu tespit edilmistir.
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5108 adet yorum tek tek incelenmis ve veri ilk asamada olumlu ve olumsuz yorumlar olmak
tizere iki boyuta ayrilmistir. Olumlu yorumlarin sayis1 4401, olumsuz yorumlarin sayisi ise 707
olarak tespit edilmistir. Arastirmanin ana sorusu ile iligkili olmayan olumlu yorumlar ¢alismadan
ayristirilmis ve ardindan olumsuz yorumlar arastirma sorusu ve alt sorular1 kapsaminda igerik
analizi teknigi ile incelenmistir. Arastirma verisi kod, kategori ve tema olusturarak veriden anlam
¢ikarmak i¢in tiimevarimei bir yontemle analiz edilmistir (Creswell, 2016: 52). Bulgular, isletme
tarafindan pandemi kurallarina uyulmamasi, misafirler tarafindan pandemi kurallarma
uyulmamasi, pandemi kurallar1 bahane edilerek hizmet kalitesinin diisiiriilmesi, pandemi
nedeni ile hizmet fiyatlarmin artmasi, sikayetlerin isletme tarafindan dikkate alinmamasi ve
pandemi doneminin isgoren davraniglarma yansimasi ve olmak {izere arastirma sorular ve alt
sorular1 kapsaminda belirlenen alti tema altinda toplanmigtir. Ayrica, arastirma alt sorulari
kapsaminda olusturulan, yerli turistleri Covid-19 Pandemisi doneminde seyahate yonelten
unsurlar, yerli turistlerin Covid-19 Pandemisi doéneminde konaklama isletmelerinden
beklentileri ve Covid-19 Pandemisi doneminde turistlerin konaklama isletmelerinde yasadig:
olumsuz deneyimlerin etkilerine iliskin bulgularda ayr1 basliklar halinde aktarilmistir. Arastirma
kapsaminda yiiriitiilen veri toplama ve analiz siireci Sekil 1."de aktarilmaktadir.

Tkincil veriden yararlanarak yiiriitiilen niteliksel aragtirmalarda gegerlilik ve giivenirligin tespit
edilmesi i¢in Guba ve Lincoln (1982) tarafindan Onerilen ve sonrasinda bir¢ok arastirmada
kullanilarak, giiniimiizde de gegerliligini koruyan kriterler bu aragtirmada da benimsenmistir.
Nitel Arastirmalarda Gegerlilik, Giivenirlik Kriterleri ve arastirma kapsaminda uygulananlar
asagida yer alan Tablo 1’ de aktarilmaktadir.

Tabloda da ifade edildigi {izere, arastirmanin gecerlilik giivenirliginin saglanabilmesi igin,
arastirma sorusunun olusturulmasindan arastirmanin raporlanmasina kadar tiim siire¢ detayl
bir bigimde aktarilmis, arastirma yontemi titizlikle agiklanmis, veri manipiile edilmeden
yansitilmaya calisilmis ve bulgularin katilimar ifadeleri ile tutarli oldugunun kanitlanmas: i¢in
bulgular ayrintili bir bi¢cimde aktarilmaya g¢alisilmistir. Ek olarak, Creswell ve Miller (2000)
tarafindan da onerilen uzman incelemesi, bu arastirmada da yararlanilan bir yontem olmustur.
Arastirma verisi ve olusturulan kodlama cetveli iki farkli akademisyen tarafindan birbirinden
bagimsiz bir bi¢imde incelenmistir. Olusturulan temalar ve temalar1 agiklayan ifadeler
karsilastirilmus, fikir birligi dogrultusunda son seklini almistir. Temalar ve temalar1 agiklayan
ifadeler de detayli bir bicimde betimlenmis ve veri manipiile edilmeden yansiz bir bigimde
aktarilmaya ¢alisilmistir.
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Veri toplanacagi
¢evrimici kanalin
belirlenmesi

Pandemi, covid,
COVID-19, salgin
terimlerinin ¢evrimici
kanalin arama
boliimiine yazilmasi

Olumsuz yorumlarin

incelenemsi

2020 y1l1 Ocak-Aralik
aylarma ait 5 y1ldizl
konaklama igletmeleri
ve birinci smuf tatil
koyleri hakkindaki
yorumlarin

Olumsuz yorumlarin
veri setinden
ayiklanmast

Taslak boyutlarin ve

temalarin belirlenmesi

Taslak boyutlara ve
temalara gore kodlarin
diizenlenmesi

Aragtirma

sonuglarmin yazilmasi

Boyutlarin ve
temalarin arastirma
sorular1 altinda
organize edilmesi

saptanmasi

4 )

- J

Yorumlarin olumlu ve
olumsuz olmak tizere
iki boyuta ayrilmas:

Taslak boyut tema ve
kodlara gore verinin
diizenlenmesi

Taslak boyutlarin ve
temalarin kontrol
edilmesi ve
kesinlegtirilmesi

| — N N N ———

Sekil 1. Arastirma Kapsaminda Yiiriitiilen Veri Toplama ve Analiz Siireci

Tablo 1. Nitel Arastirmalarda Gegerlilik, Giivenirlik Kriterleri ve Arastirmada Uygulananlar

Gegerlilik, Guivenirlik Kriteri

Arastirmada Uygulananlar

Inandiricilik (Credibility)

Bulgularin katilimci ifadeleri ile tutarh
olmasina dikkat edilmesi

Dis Gegerlilik (External Validty)

Aragtirma yonteminin ayrintili tanitulmasi

Transfer Edilebilirlik (Transferability)

Benzer bir konuda arastirma yapacak olan
kisilere tiim siirecin yansiz aktarilmasi

Giivenilirlik (Reliability)

Verinin manipiile edilmeden aktarilmasi
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BULGULAR

Aragtirma bulgulari, arastirma sorular1 kapsaminda belirlenen yerli turistlerin COVID-19
Pandemisi doneminde seyahate yonelten unsurlar, yerli turistlerin COVID-19 Pandemisi gibi
0zel bir donemde konaklama isletmelerinden beklentileri, COVID-19 Pandemisi doneminde yerli
turistlerin konaklama igletmelerinde yasadigi olumsuz deneyimler ve COVID-19 Pandemisi
doneminde yerli turistlerin konaklama isletmelerinde yasadig1 olumsuz deneyimlerin etkileri
basliklar altinda aktarilmaktadir.

Yerli Turistleri COVID-19 Pandemisi Déneminde Seyahate Yonelten Unsurlar

Incelenen yorumlarda yer alan ifadelerden anlagildig iizere yorumlar1 yazan yerli turistler,
pandemi kisitlamalar1 nedeni ile sosyolojik ve psikolojik bakimdan sikinti yasamis ve siireg
devam ediyor olmasina ragmen tatile ¢ikarak hem uzun siire kapali kaldiklar1 ortamdan
uzaklasmak hem de rahatlamak istemislerdir. Ancak satin alma karar1 vermeden 6nce kendilerini
giivende hissetmek igin temizlik, hijyen, mesafe gibi unsurlar ilk siraya yerlestirerek isletme
arayiglarini sekillendirmislerdir. Bu dogrultuda isletmenin, giivenli turizm sertifikasina sahip
olmasi, hijyen, temizlik, mesafe kurallarina uyulacaginin ve yari kapasite ile hizmet verileceginin
garanti edilmesi, biiyiik bir alanda kurulmus olmasi, ortak alanlarin diizenli araliklarla
dezenfekte edilmesi tiiketicilerin hem arama kriterlerini hem de satin alma kararini etkileyen
unsurlari olusturmaktadir.

Aragtirma kapsamina belirlenen yerli turistleri pandemi déneminde seyahate yonlendiren diger
bir unsur, konaklama isletmesinin pandemi kurallarmna uygun iiriin sunumunun yani sira daha
once deneyimlenen ya da marka bir isletme oldugu yoniindedir. Yine, satin almaya aracilik eden
seyahat acentasmin pazarda adi bilinen, giivenilir bir isletme olmasi ve s6z konusu konaklama
isletmesi hakkinda olumlu degerlendirmelerde bulunmasinin da seyahat kararinda etkili oldugu
goriilmektedir. Ayrica, balayl, bayram tatili, bayi toplantilar1 gibi nedenler de seyahat kararinin
verilmesinde etkili olan faktorlerdir. Farkli bir bulgu ise satin alma davranigimin erken
rezervasyon donemi gibi nedenlerle pandemi ortaya ¢ikmadan gergeklesmis olmasi ve
tiiketicinin 6dedigi ticreti geri alabilme konusunda sikint1 yasamasi sonucunda biraz da zorunlu
bir sekilde tatile ¢tkma durumunda kalmasidir.

Yerli Turistlerin COVID-19 Pandemisi Déneminde Konaklama isletmelerinden
Beklentileri

Aragtirma bulgular1 gostermektedir ki pandemi siirecinde kisileri seyahate yonelten unsurlar
dogrultusunda satin alma kararmi veren ve gergeklestiren yerli turistlerin konaklama
isletmelerinden oncelikli beklentileri hijyen ve sosyal mesafe kurallarmna istinasiz uymalaridur.
Giivenli turizm sertifikasyon programina dahil olan isletmelerin kaliteden 6diin vermeden
hizmetlerini mevcut kosullara adapte etmeleri de énem tagiyan bir diger unsurdur. Mevcut
aragtirma kapsaminda gercek tiiketici yorumlarmin detayl incelenmesi ile ulagilan bulgular
arasinda konaklama isletmeleri tarafindan Tripadvisor web sitesi aracilig1 ile taahhiit edilen,
temassiz check in-check out islemleri, odadan ¢ikis yapildiktan sonra 24 saat bos birakilmasi,
havlu ve carsaflarin yiiksek 1sida yikanarak dezenfeksiyonunun saglanmasi, tek kullanimlik ve
paketli hijyen kitlerinin odalara birakilmasi, ortak alanlarda personel ve tiiketicilerin maske
takma zorunlulugunun bulunmasi, zeminlerin sosyal mesafe kurallar ile ilgili isaretlenmesi,
tesisin bir¢ok noktasina dezenfektan konulmasi, dezenfeksiyon calismalarinin siklikla yapilmasi,
personelin siirekli ellerini yikamalar: i¢in yonlendirilmesi, personelin atesinin diizenli sekilde
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kontrol edilmesi ve belirti gosteren calisana istirahat verilmesi, isletme icinde 7/24 doktor
gorevlendirilmesi bulunmaktadir. Bu 6nlemler konaklama isletmelerinin internet siteleri araciligt
ile de yazil olarak ilan edilmisgtir.

Yazili bildirimlerin yam sira hem konaklama igletmeleri hem de araci kurum olan seyahat
acentalar1 kanali ile yar kapasiteli ¢alisilacag1 garantisi sozlii olarak verilmistir. Kiiresel salgma
ragmen seyahat eden turistlerin bu beyanlar dogrultusunda isletmelere giivendikleri ve satin
alma karar1 verdikleri ifadelerinden acik¢a anlagilmaktadir.

COVID-19 Pandemisi Doéneminde Turistlerin Konaklama isletmelerinde Yasadig:
Olumsuz Deneyimler

Cevrim ici degerlendirme sitesi olan Tripadvisor'da yer alan gercek kullanici yorumlarma
istinaden olusturulan veri setinin incelenmesi sonucunda, beklentilerle Ortiismeyen
deneyimlerin yasanmasi sonucu ortaya ¢ikan 707 adet olumsuz yorum {izerinde yapilan igerik

analizi kapsaminda olusturulan temalar Sekil 2."de gosterilmektedir.

/ \

Isletme
Tarafindan
Pandemi
Kurlarina

/ N\ Uyulmamasi

/

Pandemi I Misafirler
Doneminin Tarafindan

Isgoren Pandemi
Davraniglarin / Kurallarmna

Uyulmamas: |
= /

a Yansimast \
\ COVID-19 Pandemisi

y Doneminde Yerli

Turistlerin
Konaklama
/ﬁ isletmelerinde
‘ Yagadig1 Olumsuz
Pandemi Deneyimlere Higkin N
Nedeni ile / Temalar
Olusan / Pandemi Kurallar
Sikayetlerin ~— 4 Bahane Edilerek
I§letme Hizmet Kalitesinin
Tarafindan Dusiiriilmesi
Dikkate / N - J
Alinmamasi Pandemi
‘ Donemi
,/ Neden ile
Hizmet
Fiyatlarinin
Artmasi
_ / ‘

Sekil 2. COVID-19 Pandemisi Déneminde Yerli Turistlerin Konaklama Isletmelerinde Yasadig1
Olumsuz Deneyimlere {liskin Temalar
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Isletme Tarafindan Pandemi Kurallarina Uyulmamasi

Yapilan igerik analizi sonucunda en ¢ok olumsuz yorumun isletmelerin yetkili birimlerce ilan
edilen pandemi kurallarina uymamasi yéniinde olustugu saptanmustir. Incelenen yorumlardan
agikca anlasilmaktadir ki, yerli turistler yetkili birimlerce ilan edilen kurallar1 kapsamli ve ikna
edici bulmus ve konaklama isletmelerinin de s6z konusu kurallar ¢ercevesinde denetlenecegini
diisiinerek salgin riskine ragmen seyahate ¢ikma karar1 vermistir. Konaklama isletmelerinin ise
s0z konusu kurallara riayet etmedigi, bu durumun ise turistler tarafindan énemli bir risk faktori
olarak algilandig1 goriilmektedir.

Ozellikle yerli turistlerin konaklayan misafir sayisimin olmasi gerekenden ok fazla olmast
nedeniyle huzursuz oldugu, isletmenin taahhiit ettigi gibi misafir sayisin1 azaltmak yerine tam
kapasite ile hizmet verdigi, buna karsilik isgoren sayisi ise azalttigi arastirmanin Snemli
bulgular1 arasinda yer almaktadir. Yorumlardan anlagilmaktadir ki, alinan 6nlemler geregi acik
biifede yer alan yiyecek servisleri garsonlar tarafindan yapilmis, az sayida garson ile ¢ok sayida
misafire hizmet sunulmaya ¢aligilmasi ise sosyal mesafe kuralina uymayan uzun kuyruklarin
olusmasina neden olmustur.

Ayrica isletmeler, ana restoranlar, asansor, havuz, plaj gibi ortak kullanim alanlarinda sosyal
mesafe kurallarina uygun diizenlemenin yapilmamasi, restoranda kullanilan catal, kasik, bicak
vb. malzemelerin tek kullanimlik ya da paketli olmamasi, masalarda bulunan pecetelik ve
tuzluklarm yani sira masa, sandalye, sezlong gibi ortak kullanim malzemelerinin diizenli sekilde
dezenfekte edilmemesi, masalarin tizerinde boglarin dakikalarca beklemesi, tabaklarda kalan
paketli iirtinlerin yeniden acik biifeye koyulmasi, masalardan ortiilerin kaldirilmasina ragmen
yerine tek kullanimlik malzemelerin konmamasi yoniinde de elestiri almstir.

Bar, lobi asansor ve tuvalet gibi ortak kullanim alanlarmin periyodik olarak temizlenmemesi,
ortak alanlarda bulunan tuvaletlerdeki sivi sabunlara herkesin temas etmesi, havuzlarin
periyodik olarak temizlenmemesi nedeniyle havuz diplerinde kirlerin goriinmesi, plaj ve havuz
kenarlarmin bir onceki giinden kalan bardak ve tabaklar ile dolu olmasi, ortak kullanim
alanlarinda dezenfektanlarin bulunmamas: ya da bulunanlarin bozuk olmasi, serit g¢ekip
kullanima kapanan alanlar nedeni ile yi$ilmalarin olmasi da turistler tarafindan olumsuz
degerlendirilen unsurlar arasinda yer almaktadir.

Odalarin temizliginin yetersiz kalmasi, bir 6nceki misafire ait ¢dplerin odada duruyor olmasi,
odalara konulan hijyen kitlerinin tek seferlik olmasi ve ikincisinin istenmesi halinde {icret talep
edilmesi, odalarda dezenfektanin bulunmamasi, yatak carsafinin ve havlularm kirli olmasi
yoniindeki bulgular ise temizlik ve hijyen kurallarmin yalmzca ortak alanlarda degil aym
zamanda odalar boliimiinde de aksatildi§ini ortaya koymaktadir. Yine, isletmenin otele giris
disinda ya da otele giriste bile ates 6lgme uygulamasini yapmamasi, web sitelerinde acgikca
belirtmesine ragmen check-out isleminden sonra odalar1 en az 12 saat bog birakmadan misafire
vermesi yoniindeki elestirilerde arastirmanin dikkat ¢eken bulgular: arasindadur.

Otel girisinde valizlerin dezenfekte edilmemesi, otel personelinin maske takmamasi, personelin
odalara girerken galos kullanmamasi, garsonlarin baska bir tiiketicinin bardagim alip masay1
temizledikten sonra aynu eller ile (steril etmeden) bir digerinin bardagini, ¢atalini, bigagini getirip
masaya koymasi, animasyon ekibinin diizenledigi etkinliklerde pandemi kurallarma
uyulmamasi, isletmenin pandemi kurallarina gerek calisanlarin gerek misafirlerin uyup
uymadig1 konusunda yaptif1 kontrol ve hatirlatmalarin yetersiz kalmasi, konser vb. benzeri
faaliyetlerin devam etmesi bu alanlarda misafirlerin sosyal mesafe kurallarina uyulmadan ya da
maske takmadan oturtulmas: konulari da isletmelerin elestirildigi arastirma kapsaminda
saptanan bulgular arasinda yer almaktadir.
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Misafirler Tarafindan Pandemi Kurallarina Uyulmamasi

Yapilan inceleme sonucunda, pandemi kurallarina yalmzca otel isletmelerinin degil aym
zamanda isletmede konaklayan misafirlerin de uymadig saptanmigtir. Misafirlerin ortak
alanlarda sosyal mesafe kurallarina uymamasi ve maske takmamasi, bu konuda diger misafirler
tarafindan uyarilmalari durumunda ise tartisma ¢ikarmalari, 6zellikle restoranda yemek sirasi
beklerken kurallara uymayan misafirlerin araya girmesi ile sosyal mesafenin ortadan kalkmasi,
mini clupta ¢ocuklarin maske ve mesafe kuralina uymadan oyun oynamasi, oksiiriip aksiran bir
¢ocuga annesinin ates diisiiriicii vermesi ve ardindan mini clupa gondermesi misafirler
tarafindan son derece rahatsiz edici olarak degerlendirilirken, konaklama isletmelerinin ise tiim
bu olanlara kayitsiz kalmasi arastirmanin 6nemli bulgular: arasinda yer almaktadar.

Pandemi Kurallar1 Bahane Edilerek Hizmet Kalitesinin Diisiiriilmesi

Konaklama isletmelerinin pandemi gibi daha 6nce hi¢ deneyimlenmemis bir siirecte sezonun
nasil gececegini ongorememeleri nedeni ile baz1 onlemler aldig1 saptanmistir. S6z konusu
onlemlerin hizmet kalitesini onemli olglide diisiirdiigii ve bu nedenle misafirlerin pandemi
doneminin bahane olarak kullanildig: yoniinde degerlendirmeleri dikkat cekmektedir.

fcerik analizi sonucunda, agik biifede yer alan yiyeceklerin kalitesinin ve gesidinin azaltilmasi,
neredeyse her giin benzer yiyeceklerin servis edilmesi, biifede tarihi ge¢cmis bozuk yiyeceklerin
bulunmasi, servis edilen igki kalitesinin ve cesidinin diisiiriilmesi, agik biifede yer alan
yiyeceklerin personel tarafindan servis edilmesi nedeniyle porsiyonlarin azaltilmas: ve tekrar
almak istendiginde vermemek icin ¢aba gosterilmesi, ¢ocuk biifesinin kaldirilmasi, masalardan
Amerikan servislerin kaldirilmasi fakat yerine tek kullanimlik servislerin konmamasi, bu nedenle
catal kasik vb. malzemelerin pis masalarin iistiine konmak zorunda kalmasi, 6gle saatlerinde
aperatif yiyecek servisi yapilan alanlarin kapatilmasi nedeniyle ana restoranin ¢ok kalabalik
olmasy, ultra her sey dahil otel konseptinde bulunan bir adet alakart restorani kullanim hakkinin
kaldirilmas, iceceklerin sise yerine bardakta servis edilmesi gibi konaklama hizmetinin 6énemli
bir unsuru olan yeme i¢me ile ilgili bir¢ok olumsuz yorumun bulundugu saptanmustir.

Yiyecek igecek hizmetleri gibi onbiiro ve kat hizmetlerinde aksamalar yasanmasi, odalardaki
mini barlarda bulunan igecek c¢esitlerinin, sampuan, dus jeli gibi malzemelerin kalitesinin
diisiiriilmesi ya da tamamen kaldirilmasi, otellerin bir¢ogunda bulunan kulak pamugu, bone,
dikis seti vb. malzemelerin odalarda olmamasi, onbiiro personeli sayisinin yetersiz olmasi
nedeniyle check-in check-out islemlerinin uzun siirmesi, misafirlere bellboy hizmetinin
sunulmamasi gibi aslinda hizmetin temelini olusturan unsurlarda olumsuz degerlendirmelerin
yogunlasmasi dikkat ¢cekmektedir.

Diger yandan konaklama isletmelerinin ortak kullanim alanlarindaki hijyen malzemelerinin
eksik olmasi, sezlong sayisinin azaltilmasi nedeniyle adeta sezlong savaglarinin yasanmasi, otel
icinde ulasim saglayan arag¢ sayisinin yetersizligi nedeniyle ¢ok sayida kisinin ayni1 anda araca
binmek zorunda kalmasi, su parkinda yer alan kaydiraklarin arizali olmasi ve tamir edilmemesi,
covid Onlemleri bahane edilerek klimalarin agilmamasi, gerekli olmasina ragmen tadilat
yapilmamasi, kapali sularin sadece odalarda bulunmasi, eglence etkinliklerinin sayisin
diistiriilmesi ya da tamamen kaldirilmasi, personel sayisinin azaltilmasi nedeniyle yiyecek icecek
servisinde aksamalar yasanmasi, odalarin zamaninda teslim edilmemesi ve su parkinda
sorunlarla karsilasilmas: gibi birgok farkli konuda da hizmet kalitesini diistirdiigii
goriilmektedir.
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Pandemi Dénemi Nedeni ile Hizmet Fiyatlarinin Artmasi

Konaklama igletmelerinin pandemi donemini gerekge gostererek fiyatlari gok fazla yiikselttigi bu
durumun ise olumsuz yorumlara yansidig1 yapilan inceleme sonucunda saptanmigtir. Pandemi
donemi 6ncesi higbir sekilde ekstra iicret talep edilmeyen hizmetlerin {icretli hale gelmesi ve
istenilen ticretlerin ise fahis olmasi yoniinde elegtirilerin yogunlastig1 goriilmektedir.

Alakart restoranlarda sunulan ya da konaklama ticretine dahil olmayan yiyecek icecek
fiyatlarinin fahis olmasi, icki kalitesinin azaltilmasi ve talep edilmesi durumunda yurt disi
menseili ickilerin oldukga yiiksek bir fiyattan satilmasi, pandemi nedeniyle iskelenin bir kisminin
kapatilmig olmasi, yer bulunmamas: durumunda ise diger boliimiin kullanimu igin yiiksek bir
fiyat istenmesi, sezlong sayisinin azaltilarak talep edilmesi halinde 6zel localarin fahis fiyatlarla
kiralanmaya calisilmasi, her sey dahil konseptinde faaliyet gosteren bir isletme olmasina ragmen
portakal suyu, dondurma vb. iirtinler icin bile {icret talep edilmesi ve wi-fi hizmetinin lobi
disinda Ticretli olmasi yoniindeki olumsuz yorumlar arastirma kapsaminda hizmet fiyatmin
haksiz sekilde yiikseltildigine dair elde edilen 6nemli bulgular arasinda yer almaktadar.

Pandemi Nedeni ile Olusan Sikayetlerin Isletme Tarafindan Dikkate Alinmamasi

Arastirma verisinin incelenmesi sonucunda pandemi doneminde yasanan sorunlarin isletme
yonetimine ya da ¢alisanlarina iletildigi fakat bu konuya ya kayitsiz ya da ¢oziimsiiz kalindig:
bulgulanmustir. Ozellikle sikayetlere verilen yanitlarin ise misafirler tarafindan daha 6nceki
donemlere gore ¢cok daha hassas bir bigimde degerlendirildigi dikkat ¢ekmektedir. S6z konusu
sikayetler ve verilen yanitlara iligkin 6rnekler asagida yer almaktadir.

Otel merdivenlerinin lobiye ulasmadigini ve asansorlerin ise ¢ok kalabalik oldugunu ileten
misafire “Siz de merdiven kullanmaym”, kaybolan egyalar icin “Olur oyle seyler”, diger
misafirlerin maske takmadig1 otel yonetimine bildirildiginde “Yo6netmelikte zorunluluk yok,
sosyal mesafe kurallarina uymayan misafirler yonetime bildirildiginde “Uyarma yetkimiz yok,
tiim isteklere “Covid nedeniyle konseptimizde yok”, hizmette aksamalarm bildirilmesi
durumunda “Pandemi yiiziinden ge¢ acildik”, personel tarafindan 6zel esyalarin yere atilmasi
ve durumun bildirilmesi {izerine “Ozel esyalarmiza sahip ¢ikmaliydiniz”, otel yénetiminin
iletilen sorunlar karsisinda “Dilerseniz arkadaglar size bagka bir otel bulsun” gibi yanitlarn
verilmesi ve sikayetler arastirmanin dikkat ¢eken bulgular1 arasinda yer almaktadir. Ayrica
aksam yemeginden hastalanan misafirlerin sikayetlerinin dikkate alinmamasi, plajdaki kirliligin
bildirilmesine ragmen goz ard: edilmesi, ortak kullanim alaninda bulunan dezenfektanlarin bog
oldugunun doért giin boyunca bildirilmesine karsin doldurulmamasi, oda temizliginin
yapilmamasi ve minibarin doldurulmamasi gibi durumlarin bildirilmesine ragmen konu ile hig
kimsenin ilgilenmemesi de olumsuz deneyim yasanmasina neden olan arastirma bulgular:
arasinda yer almaktadir.

Pandemi Doneminin Isgoren Davranislarina Yansimasi

Pandemi doneminin iggéren davraniglarina yansimasi da arastirma kapsaminda saptanan
bulgulardandir. Konaklama isletmelerinin pandemi gibi 6zel bir donemde sezonun nasil
gececegini ongorememeleri ve yar1 kapasite ile ¢alisacaklar1 diisiincesi ile personel sayisini
azaltmalar1 6nemli sorunlara neden olmustur. Bir¢ok isletmenin kapasiteyi diistirmek yerine tam
kapasite ile calismaya devam etmesi buna karsin personel sayisinin yetersizligi, yogun calisma
temposu iginde olan iggdrenlerin yasadifi yorgunluk ve bikkinhig1 misafire yansitmasi
aragtirmanin 6nemli bulgular1 arasinda yer almaktadir.
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Aragstirma kapsaminda elde edilen isgorenlerin misafirler ile azarlayici bir dille konusmasz,
zoraki ilgilenmesi, “niye geldiniz ki” tavr ile yaklasmasi, siirekli asik suratla dolagmalari,
agizlarinda siirekli “31 Ekim gelse de gitsek” lafinin olmasi, yaralanan bir ¢ocugu gérmelerine
ragmen hi¢ kimsenin ilgilenmemesi, odanin geg teslim edilmesinin nedenini soran misafirin
azarlanmasi, garsonlarin siparis almamak icin bilerek misafir ile goz goze gelmemeye ¢alismasi,
isgorenler tarafindan karsilama ya da ugurlama gibi bir nezaketin gosterilmemesi ve misafirin
bir iggoreni aglarken gormesi yoniindeki bulgular pandemi doneminin isgoren davraniglarina
olumsuz etki ettigini ve bu durumu tiiketicilere yansittiklarim ortaya koymaktadir.

COVID-19 Pandemisi Déneminde Turistlerin Konaklama isletmelerinde Yasadig:
Olumsuz Deneyimlerin Etkileri

Pandemi siirecinde seyahat eden turistlerin konaklama isletmelerinde yasadigi olumsuz
deneyimlerin tiiketici memnuniyetine ve tekrar satin alma kararina da olumsuz bir bigimde
yansidig tespit edilmistir. Diger yandan olumsuz yorumlarda, otel personelinin COVID-19 ile
ilgili bilgisiz ve egitimsiz olmasi, otelin sezona hazirlik yapmadan bir anda agilmas: ve bu
nedenle eksik hizmet sunmasi, genel kullanim alanlarinda her sene yapilmas: gereken temizlik
islemlerinin aniden agilma nedeniyle yapilmamasi, eksik personel ile hizmete baslamasi ve bu
nedenle personelin canla basla ¢alismasina ragmen talebe yetisememesi, isletmenin misafir
profilini degistirmesi ve bu durumun 6zellikle tekrar misafir olanlar tarafindan ciddi bir bigimde
elestirilmesi olumsuz yorumlar arasinda arastirmanin dikkat ¢eken diger bulgular1 arasinda yer
almaktadir. S6z konusu olumsuzluklar nedeniyle otelden erken ayrilmak ve ticret iadesi isteyen
turistler, isletmenin bu duruma olumsuz yaklagtigin ve iicreti iade etmemek igin her tiirlii yolu
denedigini vurgulamaktadir. Pandemi siirecinde seyahat etmenin yeterince zor bir karar
oldugunu vurgulayan turistler, bu dénemde yasadiklar1 olumsuz deneyimlerden son derece
etkilenmis ve bir sonraki satinalma davramisinda s6z konusu isletmeleri asla tercih
etmeyeceklerini agik bir dille ifade etmislerdir.

TARTISMA, SONUC ve ONERILER

Seyahat karar1 asamasindaki potansiyel tiiketiciler deneyimi daha 6nce yasamis kisilerin ¢evrim
ici ortamlarda yaptiklari degerlendirmelerden etkilenmektedir. Isletmeler acisindan bakildiginda
da tiiketicilerin ¢evrim ici kanallar aracilig: ile yorum yapmalari ve tartismalari itibar yonetimi,
hedeflerin belirlenmesi, farklilk yaratilmasi gibi konularda etkili bir ara¢ olarak
kullanilabilmektedir (Wang ve Rodgers 2011). Bu arastirmada, kiiresel ¢apta etkili olan COVID-
19 pandemi siirecinin tiiketici deneyimini ne sekilde etkiledigi ve bu durumun konaklama
isletmelerine yansimasi Tripadvisor iizerinde paylasilan gercek kullamici yorumlarindan
olusturulan veri seti aracilig1 ile incelenmeye calisilmis, deneyimin olumsuz sonuglanmasinin
nedenleri irdelenerek ortaya ¢ikan etkiler detaylandirilmustir.

Arastirma sonucunda, yerli turistlerin pandemi gibi riskli bir donemde, sosyal ve psikolojik
stkintilarindan kurtulmak amacryla tiim riskleri goze alarak ve yetkili birimlerce ilan edilen
pandemi kurallarina tiim konaklama isletmelerinin uyacagimi varsayarak tatil karari aldig:
bulgulanmugtir. Ozellikle temizlik, hijyen, sosyal mesafe gibi Snemli unsurlara dikkat edilmemesi
ise bu donemde seyahat eden yerli turistlerin tatil deneyiminin olumsuz sonuglanmasimna ve
olumsuz deneyimin ise yorum olarak Tripadvisor gibi popiiler bir cevrimici kanala yansimasma
neden olmustur. Yerli turistlerin pandemi dénemi konaklama deneyimini olumsuz etkileyen
unsurlar, konaklama isletmelerinin pandemi kurallarma uymamasi, isletmede konaklayan
misafirlerin kurallara uyma konusunda hassas davranmamasina ragmen durumun isletme
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tarafindan dikkate alinmamasi, pandemi dénemi bahane edilerek hizmet kalitesinin diisiiriilmesi
ve buna kargilik iiriin fiyatlarinin artmasi, isletmeye iletilen sikayetlerin yetkililerce dikkate
alinmamas1 ve pandemi doneminde yasanan sorunlarin iggdrenlerin davranislarma yansimasi
olarak belirlenmistir. Tiim bu unsurlar yerli turistlerin yalnizca konaklama deneyimini degil ayn
zamanda tekrar satinalma niyetini de olumsuz etkilemistir. Cevrimici kanalda paylasilan
yorumlarda seyahate ¢ikma kararinin belli oranda risk igerdigi boyle bir donemde tiiketicilerin
isletmelerden daha hassas beklentileri, isletmelerin de pandemi siireci yonetimi ile ilgili vaatleri
oldugu belirlenmistir. Ancak konaklama isletmeleri tarafindan yetkili birimlerce belirlenmis
pandemi kurallarina sozlii ya da yazili gekilde beyan edilmesine ragmen uyulmamas: ve
beklentilerin karsilanmamasi sonucu, tiiketiciler deneyimlerini olumsuz olarak degerlendirmis
ve bu durumu Tripadvisor iizerinde yorum yaparak paylasma geregini duymuslardir. Ciinkii,
Erdem ve Yay (2017) tarafindan da belirtildigi gibi tiiketiciler genellikle isletme ydnetimine
iletilen olumsuz bildirimlerin ¢6ziimsiiz kalacagim diisiinmekte ve ¢evrimici ortamlar1 daha
giivenilir bulmaktadir. Tiiketiciler ve isletme tarafindan yetkili birimlerce belirlenen pandemi
kurallarma uyulmamasi, hizmet kalitesinin diismesi fakat buna karsilik fiyatlarin yiikselmesi,
tatil sirasinda yasanan olumsuzluklarin otel yonetimine bildirilmesine ragmen dikkate
alinmamas, siirecin zorlugunun (personel sayisiin azli§1 nedeni ile ortaya gikan bikkinlik,
yorgunluk vb.) c¢alisan davramglarina yansimasi tiiketicilerin deneyimlerini olumsuz
yorumlamalaria sebep olmustur. Satin alma kararimi giigte olsa veren ve seyahate ¢ikan
turistlerin pandemi siirecinde beklenti diizeyinin en yiiksek oldugu konu, temizlik, hijyen ve
sosyal mesafenin korunmasina iligkin diizenlemelerdir. Aragtirma kapsaminda elde edilen ve
olumsuz yorumlarin igerigini olusturan, temizlik, hijyen, sosyal mesafe, diisiik kapasite ile
hizmet verilecegi beyani, yeme i¢me imkanlari, hizmet kalitesinde diisiis, personel davraniglari
gibi konular Demir ve Tiirkmen (2020), Mehta vd. (2021), Efendi (2021) bulgular: ile benzerlik
gostermektedir.

Edwardson (1998) tarafindan da vurgulandig: gibi, konaklama isletmesinden aldig1 hizmetten
memnun olmayan tiiketicinin sinirli, rahatsiz, hayal kirikhigma ugramis gibi duygular
hissetmektedir ve tiiketicide bu tip duygularin olusmasina neden olan isletmelerin varlig:
siirdiiriilebilir degildir. Dolayisi ile isletmelerin en 6nemli amaglarindan biri de benzersiz bir
tiiketici deneyimi yaratma olmalidir. Mutlu ayrilan kisi, tekrar ziyaret, tavsiye, olumlu agizdan
agiza paylasim davraniglarinda bulunur ki bu durum istenen orgiitsel ¢iktilar arasindadir. Bitner,
(1992), hijyen, havalandirma, mesafe gibi ¢evresel unsurlarin isletmeler tarafindan kolaylikla
kontrol edilebildigini ifade etmektedir. Ozellikle pandemi siirecinde tiiketicilerin bu tiir konulara
daha fazla dikkat ettigini hatta bu unsurlarin eksik olmasinin sikdyet nedeni oldugu
goriilmektedir. Dolayisiyla, tiiketici tarafindan riskin yiiksek olarak algilandig1 hijyen ve mesafe
konularinda teknolojik uygulamalardan faydalanilmas: hem isletmede giivenli ortami yaratacak
hem de tercih edilebilirligi arttiracaktir (Shin ve Kang, 2020). Ayrica drgiitlerin bu konularda
gerekli hassasiyeti gostermesi sadakat ve tavsiye davramglarini ortaya cikarabilmektedir.
Tiiketici beklentilerinin dogru saptanarak uygun {iriinlerin sunulmas: deneyimlerin olumlu
sonuclanmasini saglayacaktir. Aragtirma bulgular1 agik¢a gostermektedir ki, fiziksel ve sosyal
etkilesimin yiiksek oldugu konaklama isletmelerinde calisanlarin bilgisi, ilgisi, istekli hizmet
sunumlar1 ve diger tiiketicilerin davramglari da deneyimin olumlu ya da olumsuz
sonug¢lanmasini dogrudan etkilemektedir. Walls vd., (2009) de calismalarinda konunun 6nemini
ortaya koymaktadir. Bu durumu goz oniinde bulundurarak ¢alisanlarina gerekli yatirimi yapan,
pandemi donemi gibi beklenmedik siireclere hizla uyum saglayan ve hizmet ici egitim
programlarini siirekli hale getiren isletmeler biiyiik dl¢iide rekabet avantaji elde edebilirler.

Arastirma kapsaminda yapilan degerlendirmeler sonucunda, olumsuz yorumlarin dikkate
alinmasi isletmelerin pazar paylarmni korumalar1 ve genisletmeleri noktasinda onem arz
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etmektedir. Bu baglamda arastirma, pandemi gibi hassas bir donemde konaklama isletmelerine
tiiketici deneyiminin olumsuz sonuglanma sebeplerini sunarak farkindalik olusturmayi
amaglamaktadir. Deneyimini olumsuz olarak nitelendiren tiiketici yorumlarmmin dikkate
alinmasi, ¢oziime yonelik davranislar gelistirilmeye calisilmas: ve isletmelerin varliklarinin
stirdiiriilebilirligine yonelik 6neriler sunulmas: ¢alismanin 6zgilinliigiinii ve alan yazina katkisimi
olusturmaktadir.

Her arastirma gibi bu arastirmanin da sirurliliklart bulunmaktadir. Arastirmanin pandemi
doneminin sadece belli bir kismin1 kapsamasi, yalnizca olumsuz yorumlarin detaylandirilmasi,
nitel aragtirma yonteminden faydalanilmasi ve 6rnekleme yalnizca yerli turistlerin dahi edilmesi,
arastirmanin sinurhiliklarmi olusturmaktadir.  Arastirmanin daha genis bir zaman dilimini
kapsayacak sekilde, farkli bir 6rneklem {izerinde ve farkli yontem ya da tekniklerle tekrarlanmasi
miimkiindiir.
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