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Oz

Sosyal medyanin gelismesiyle birlikte miisteriler deneyimlerini internet yoluyla paylasmakta ve
bu yontem bir ¢evrimici yorumlama bigcimi olarak hizla yayilmaktadir. Bu nedenle ¢evrimigi
yorumlar, miisterilerin satin alma niyetini ve davranigini etkileyen énemli bir bilgi kaynagi haline
gelmistir. Stirdiirtilebilir miisteri memnuniyeti ve sadakati i¢cin miisterinin ¢evrimici yorumlarda
belirttigi olumsuz deneyimi anlamak ve ona uygun ¢oziim Onerisi sunmak ¢ok 6nemlidir. Bu
calismanin amact COVID-19 pandemi siirecinde konaklama isletmelerinde konaklayan
miisterilerin pandemi kaynakli olumsuz miisteri deneyimlerini ortaya ¢ikarmaktir. Bu amagla
Tripadvisor web sitesinde Cesme’de faaliyette bulunan 4 ve 5 yildizli toplam 37 otelin 2020 Mart
ve 2022 Ocak aylar1 arasinda yapilan 1567 yorum incelenmis, bu yorumlardan 346 tanesinin
negatif oldugu tespit edilmistir. Negatif yorumlar icerisinde 129 adet yorumun igeriginde
pandemi siirecine iliskin kelimeler tespit edilmistir. Nitel arastirma yontemlerinden icerik analizi
teknigi kullarularak olumsuz yorumlara iliskin temalar olusturulmustur. Ortaya ¢ikan temalar,
konaklama igletmesinin pandemi kurallarina uymamasi, miisterilerin pandemi kurallarim
dikkate almamasi, pandemi kosullar1 neden gosterilerek hizmet kalitesinin diisiiriilmesi,
sikayetlerin konaklama isletmesi tarafindan dikkate alinmamasi ve pandeminin personel
davranislari {izerine olumsuz yansimasi olarak belirlenmistir.
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Abstract

With the widespread use of social media, customers have begun to share their experiences
through the Internet. The sharing of online customer feedback (EWOM) has developed rapidly
and begun as an important source of information influencing customers' purchasing intentions
and behaviours. It is important for businesses to establish and maintain sustainable customer
satisfaction by understanding the negative issues relayed in the online messages and offering
appropriate solutions. The aim of this paper is to uncover customers' negative experiences arising
due to the COVID-19 Pandemic. To this end, comments (1567) made for 37 four- and five-star
hotels in the Cesme region, between March 2020 and January 2022, were analysed. Based on the
analysis it was determined that 346 of these comments (22%) were negative. Of these 346 negative
comments contained the keywords relating to the COVID-19 pandemic. By using content
analysis, as a qualitative form of research, these negative comments were classified and several
themes were formed relating to customer dissatisfaction. The themes related to the
accommodation establishment not adhering to the COVID-19 procedures, customers not
adhering to the COVID-19 procedures, the use of COVID-19 as an excuse to reduce service
quality, the accommodation establishment not paying attention to customers' complaints, and the
negative reflection of COVID-19 on service staff's attitudes and behaviours.

Keywords: COVID-19 Pandemics, Accommodation Establishments, Negative Customer
Experiences, Customer Complaints.
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GIRIS

Glintimiizde yasanan yogun rekabetle degisen miisteri istekleri, isletmeleri rakiplerinden farkh
kilmak ve rekabet avantaj kazanmak igin yeni stratejiler gelistirmeye zorlamaktadir. Miisterilere
farkli deneyimler yasatmak onlarmn duygularina hitap etmek de hizmet sektdriinde oldukca
onemlidir. Uretim ve tiiketimin birbirinden ayrilamaz olmasi nedeniyle hizmetlerin biiyiik bir
cogunlugunda miisteri, hizmet saglayic ile dogrudan temas halindedir. Giiniimiiz bilgi
toplumunda miisterinin alternatifleri ¢ogalmaktadir. Bu rekabet¢i ortamda muiisterilerin
segimlerini etkileyen onemli faktorlerden biri deneyimdir. Ornegin miisteriler, otel secim
asamasinda kararlarini internette bulunan yorumlara gore verebilmektedir. Cogu zaman, bir otel
markas1 hakkindaki fikirlerini, bu markanin bir veya daha fazla otelinin sundugu deneyimlere
dayanarak olusturabilmektedirler. Bu yorumlari incelemek, siradan degil, sira dis1 deneyimler
saglamak icin ¢ok onemlidir. Harika ve akilda kalict deneyimler saglamak, otel hizmetleri
pazarinda rekabet etmenin en iyi yollarindan biridir (Quadri Felitti ve Fiore, 2012).

Miisteri deneyimi, otel misafirlerinin davranislarmin dogrulanmis bir gostergesidir. Otel
hizmetleriyle ilgili olarak miisteri deneyimi otel hizmetleri saglayicisiyla dogrudan ve dolayh
etkilesimlerin toplamini dikkate alan biitiinsel bir tiiketici unsurudur. Genel deneyim, sadece
otelde konaklamay1 degil, otel arama, gevrimici veya dogrudan rezervasyon, otele seyahat,
check-in, check-out ve otelden sonraki varis noktasma gitmek gibi deneyimleri igerir. Miisteri
deneyimi, ayn1 zamanda diger miisterilerin ve diger hizmet saglayicilarin tiiketici davranislar
iizerindeki etkisini de degerlendiren bir kriterdir (Klaus ve Maklan, 2013).

Miisteri deneyimi, “miisterinin firmayla biitiinsel, dogrudan ve dolayli karsilasmaya verdigi
subjektif tepki ve miisteri deneyimi kalitesi, onun algilanan miikemmelligi veya iistiinliigii
olarak” kavramsallastirthr (Khan vd., 2015). Ancak Berry vd., (2002) tarafindan ana hatlariyla
belirtilen konsepte dayanan miisteri deneyimi, otel hizmetlerinde hizmetin saglanmasindan énce
basglayan ve tiiketildikten sonra da devam eden bir tiir yolculuktur. Miisteri, hizmeti satin
almadan veya uygulamadan once otel ile dolayl veya dogrudan temas kurar ve otelle ilgili
yapilan yorumlar1 okur. Hizmetlerin saglanmasindan sonra da miisteri deneyimler yasar.
Miigteri, oteli ziyaret ettikten sonra bile bu anilar1 yasar. Miisterilerin deneyim algilarini anlamak
otel hizmetlerinde 6zellikle 6nemlidir, ¢iinkii otellerdeki miisteri deneyimi yalnizca odalarin
icinde degil, yol boyunca gesitli temas noktalarinda da gergeklesir.

Cevrimici otel yorumlari, goriisler ve duygularla ilgili potansiyel olarak zengin bir miisteri bilgisi
kaynagidir. Cevrimici yorumlar, isletmeler agisindan miisteri davranislarin kesfetmek igin hizla
internetteki en popiiler araglardan biri haline gelmektedir. Cevrimici yorumlarin
popiilaritesindeki bu artigin bir sonucu olarak, gezginler karar verirken cevrimici goriigleri
dikkate alma egilimi gostermektedir. Tiiketiciler, agizdan agza iletisimin bilinen giicii nedeniyle
bilgi kaynag1 olarak ¢evrimici yorumlara yonelmektedir. S6z konusu yorumlar, yalnizca iiriinler
hakkinda degil, aym1 zamanda kalite, verilen paranin karsiigi ve genel degerlendirme gibi
tiiketim sonrast deneyimin boyutlar: hakkinda da bilgi saglarlar (Kog ve Yazic1 Ayyildiz, 2021).
Kitaplar, filmler ve yazilimlarla ilgili internet sitelerinde bulunan ¢evrimici kullanici yorumlar:
tizerinde ¢ok sayida aragtirma yapilmis ve sonug olarak bazi ilging bulgular elde edilmistir (Herr,
Kardes ve Kim, 1991).

Au, Buhalis ve Law (2009), Hong Kong otellerinin ¢evrimigi sikayetlerini inceledikleri
calismalarinda, servis basarisizligi, hizmet sunumu ve uygunsuz ¢alisan davranis: gibi konularin
en ¢ok sikayet konusu oldugunu ifade etmislerdir. Sparks ve Bradley (2014), Tripadvisor’da otel
konaklamalarinda yapilan olumsuz yorumlari incelemis, misafirlerin en ¢ok sikayet ettigi
kategorilerin, odalar, personel, temizlik ve atmosfer oldugu belirlenmistir. Alananzeh (2017),
Urdiin’iin 4 ve 5 yildizli otellerinde yaptig1 calismasinda miisterilerin, otel banyolarmin ve oda
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mobilyalarmin temizliginden memnun olmadiklarin ortaya koymustur. Ak ve Kizilirmak (2019),
Istanbul Beyoglu'nda 5 yildizli otel isletmelerinin e-sikayetleri incelemigler, yapilan e-
sikayetlerin genellikle odalar hakkinda ve personel ile ilgili oldugu ortaya ¢ikmistir. Arkadas ve
Ayyildiz (2020), Uludag’da bulunan 4 ve 5 yildizli konaklama isletmeleri ile ilgili yazilan
olumsuz yorumlari incelemis, personelin kaba, saygisiz, ilgisiz, sorunlar1 ¢dzmek i¢in herhangi
bir ugrag vermedigi, calisanlarin sayica az ve yetersiz oldugu belirlenmistir. Yazic1 Ayyildiz ve
Baykal (2020), Kusadasi’'nda faaliyette bulunan 15 otel isletmesi hakkinda Tripadvisor web
sitesinde yer alan yorumlari incelemis, en ¢ok sikayet alan konularin personelin tutumu, yemek
lezzeti ve gesitliligi, oda temizligi oldugu belirlenmistir. Efendi (2021), Cesme’ de butik otellerin
Covid-19 pandemi siirecinde Tripadvisor yorumlarini incelemis, en ¢ok sikayet edilen konularin;
odalar ve genel alanlarda temizlik, banyolarin; eski, kii¢iik ve kullanugsiz olmasi, odalarda
bulunan egyalarin; kalitesiz ve yipranmig olmasmin yaninda yiyecek-icecek alanlarinda
kullanilan {irtinlerin gesitliliginin az olmas1 oldugu tespit edilmistir. Keskin vd. (2021),
Kusadasi'nda Covid-19 siirecinde faaliyette bulunan 5 yildizh otel igletmeleri hakkinda,
misafirlerin ¢evrimici ortamlarda yapmus oldugu sikayetlerin en ¢ok odalar ve yiyecek-igecek ile
ilgili geldigi belirlenmistir. Avcar ve Bardakoglu (2021), Tripadvisor’da yer alan ve 2020 yih
pandemi donemini kapsayan sikayetleri incelemisler, isletme tarafindan pandemi kurallarina
uyulmamasi, misafirler tarafindan pandemi kurallarina uyulmamasi, pandemi kurallar1 bahane
edilerek hizmet kalitesinin diisiiriilmesi, pandemi nedeni ile hizmet fiyatlarinin artmasi,
sikayetlerin igletme tarafindan dikkate alinmamasi ve pandemi dodneminin isgdren
davraniglarina yansimas: gibi kategorilerin 6ne ¢iktigini belirtmislerdir.

Covid-19 pandemisi tatile ¢ikacak miisterilerin daha hassas davranarak, gidecekleri otel
isletmesiyle ilgili daha fazla arastirma yapmalarina neden olmustur (Yazic1 Ayyildiz, 2020a).
Tripadvisor gibi miisteri deneyimlerine yer veren elektronik platformalar da tatile gidecek farkl
miisteri kitleleri tarafindan yogun olarak kullanilmaktadir (Yazic1 Ayyildiz, 2020b). Bu ¢alismada
da Covid-19 pandemisinin miigteri deneyimlerini olumsuz yonde nasil etkiledigi Cesme’de
bulunan oteller agisindan degerlendirilmistir. Ortaya ¢ikan olumsuz miisteri deneyimlerinden
yola cikarak otel isletmelerine ¢6ziim Onerileri sunulacaktir.

MUSTERI DENEYiMi

Deneyim sozciigii kelime anlami olarak “Bir kimsenin belli bir siirede veya hayat boyu edindigi
bilgilerin tamamu, tecriibe” (TDK, 2012) seklinde tanimlanmistir. Deneyim kavramina alan yazinda
ilk olarak 1982 yilinda Holbrook ve Hirschman deginmistir ve deneyimin tanumini “Mal ya da
hizmetin tiiketimi sonrasi ortaya g¢ikan durum” olarak tanimlamislardir (Hirschman, 1982).
Miisteri deneyimi, isletmelerin uzun vadeli hedeflerine ulasmak icin bir ©6n kosul
olusturdugundan, isletme iist yonetimi agisindan ¢ok oOnemlidir. Bu baglamda yapilan
incelemeler, ¢alismalar neticesinde miisteri deneyimini bilmek, analiz etmek ve yonetmek,
herhangi bir sirket i¢in rekabet avantajini elde etmede ve korumada oldukga etkili bir ara¢ oldugu
kanitlanmistir (Kog, 2013a). Miisteri deneyiminin organizasyonel performans icin kritik bir 6l¢ii
oldugu ve sirketler i¢in bir sonraki savas alani olarak kabul edildigi mevcut literatiirde ¢ok defa
incelenmis ve dolayisiyla sirketlerin tatmin edici miisteri deneyimleri sunmadan hayatta
kalmalarinin ¢ok zor olacagr vurgulandig: gibi, cagdas miisterilerin akilda kalici, saglam,
zorlayic1 ve ilgi gekici deneyimler aramaya daha istekli olduklari igin miigteri deneyimi arenasina
artan bir ilgi oldugu tespiti yapilmistir. Miisterilerin benzersiz bir deneyim yasamalari, iginde
bulunulan ¢ok yogun rekabet ortaminda isletmeler agisindan son derece Onemlidir. Zira
miigterilere sadece hizmet sunmak veya hizmetin gesitliligini arttirmak benzersiz bir deneyim
yaratmak konusunda yetersiz kalmaktadir (Giinay, 2008: 64).
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Miisteri deneyimi ve miisteri deneyimi yonetimi terimleri tiim sektorlerdeki isletmeler tarafindan
yaygin olarak kullanilmaktadir. Bu terimlerin 6zellikle son zamanlarda yaygmn kullanimiin
artmasiyla birlikte konuyla ilgili bircok kitap yayinlanmakta, is diinyasmnda seminerler
diizenlenmekte ve basinda konuyla ilgili ¢cok sey yazilmaktadir (Frow ve Payne, 2007)

Miisteri deneyimi, miisterinin titketim 6ncesi, tiiketim esnasinda ve tiiketim sonrasi firma ile olan
tiim etkilesimleri boyunca olan yolculugunu yansitir. Bu nedenle miisteri deneyimi, tek bir
etkilesimin sonucundan daha fazlasidir, yani bu deneyim miisterinin bir firma ile etkilesim
stirecinin her boliimiinden etkilenir ve genellikle aktorler arasindaki etkilesimsel faaliyetlerin bir
sonucu olarak birlikte yaratilir (Kandampully ve Solnet, 2019: 247-251)

Konaklama ortamlarindaki miisteri deneyimi, yalnizca yiyecek, icecek, konaklama ve eglenceden
degil, ayn1 zamanda internet siteleri, teknoloji, ¢evrimigi ve gevrimdisi etkilesimler, oda ici
eglence, tesis tasarimlar1 ve hizmetle ilgili etkilesimler gibi sayisiz destekleyici 6zellik ve siireg
sonucunda elde edilir. Bu nedenle miisteri deneyimi yonetimi, konaklama isletmeleri icin
karmasik bir gorevdir (Kandampully ve Solnet, 2019). Forrester Arastirmasi (2013), cogu miisteri
deneyimi girisiminin basarisiz oldugunu ortaya koymaktadir; ¢ok az sirket miisteri deneyimi
yOnetimi siire¢lerinde olgunluk asamasina ulasmaktadir. Bu nedenle bu konu, gittikce daha fazla
akademik ilgiyi cekmektedir.

Onemine ragmen, konaklama alanlarindaki miisteri deneyimi ydnetimi hakkindaki akademik
arastirmalar sinirlidir ve miisteri deneyimi yOnetimi arastirmasi ile konaklama isletmeciligine
iliskin ilkeler arasinda ¢ok az biitiinlesme vardir. Klaus ve Maklan'a (2013) goére, miisteri
deneyimini tanimlamak ve gelistirmek, pazar arastirmasi icin gittik¢ce 6nemi artan bir onceliktir,
¢iinkii deneyim, pazarlama icin rekabet¢i bir savas alani olarak kalitenin yerini almaktadir.
Miisteri deneyimi, "kullanicinin markayla olan toplam etkilesimini yorumlamasi” olarak
tanimlanmustir. Giiniimiizde arastirmacilar, miisteri deneyiminin hem islevsel hem de duygusal
ipuglar1 yoluyla ortaya ¢ikan ve birden fazla kanalda daha uzun bir sirket miisteri etkilesimi
stireciyle olusturuldugunu belirtiyor.

KONAKLAMA SEKTORUNDE MUSTERI DENEYIMi YONETIMi

Miisteri deneyimi, giiniimiizde isletmelerin performansim gosterebilecek bir kavram olarak
degerlendirilmektedir. Ilgi cekici bir deneyim yaratmak, bir organizasyonun ayirt edici
ozelligidir ve benzersiz bir deneyim sunmak, mdiisterilerin sadakatini gelistirmek agisindan
onemlidir. Isletmelerin, cesitli sektorlerde, dzellikle otelcilik gibi miisteri merkezli endiistrilerde
miigteri deneyimini tasarlamanin ve yOnetmenin Gnemini vurgulayan miisteri deneyimini
yonetmeye odaklanmasi gerekir (Rahimian, Shamizanjani, Manian ve Esfiddani, 2020). Bir
deneyim, tiiketicinin kendi 6znel gercekligini olusturmasina yol agan bir tiiketim deneyiminden
Once ve/veya sirasinda ve/veya sonrasinda miisterinin igsel faktorlerini (bilissel ve duygusal
durumunu) etkiler (Adhikari ve Bhattacharya, 2016). Boyle bir gerceklik, satm alman {iriin veya
hizmetin tasvir ettigi nesnel gerceklikten farkli olabilir. Buna gore firmalar, miisterinin
duyularina hitap etmek i¢in ¢alisanlarla veya fiziksel ¢evreyle etkilesim gibi dis faktorleri
kullanabilir, miisterinin titketim deneyimini algilama bigimini etkilemeye ¢alisabilir. Konaklama
ve turizm ortamlarinda, deneyimler bir yemek igin saatler, bir otel ziyareti i¢in giinler veya uzun
bir tatil igin haftalar siirebilir, bu da deneyimlerin bir anda degil, genellikle zamanla ve belirli bir
donemde gerceklestigini gosterir (Hemmington, 2007) .

Pazarlama paradigmas: son otuz yilda 6nemli 6l¢iide degismistir (Kog ve Ayyildiz, 2022). Bu
nedenle, pazarlama uygulamalarimin odak noktasi, hizli hareket eden tiiketim mallar1 yaratmak
ve satmaktan (yani {iriin pazarlamasi), hizmet pazarlamasi (yani hizmet temelli iligki
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pazarlamasi) yoluyla miisteri iligkileri gelistirmeye ve daha yakin zamanda biitiinsel miisteri
deneyimleri olusturmaya kaymuistir. Buna bagh olarak ozellikle hizmet sektoriinde odak noktasi
hizmet kalitesinden miisteri deneyimi kalitesine kaymuistir (Kog, 2013b; Alnawas ve Brown, 2019).

Otel endiistrisinde saglanan hizmetler dogas: itibariyle hedoniktir ve bu tiir hizmetleri
tiiketmenin sonucu ¢ogunlukla psikolojik agidan etkiler birakmaktadir (Hemmington, 2007). Bu
ozellikler sektoriin deneyim yogun hizmetler arasinda yer almasina neden olmaktadir.
Miisteriler otel hizmetlerine yiiksek oranda dahil olduklarindan bu durum otel endiistrisinde
miisteri deneyimi yOnetimi kavraminin incelenmesinin hem teorik hem de yonetsel agidan
Ooneme sahip olmasina sebep olmaktadir (Yoon ve Lee, 2017). Otel endiistrisinde kapsaml bir
miigteri deneyimi kalitesi saglamanin 6nemi, otellerin faaliyet gosterdigi ¢cevrenin dogasindan
kaynaklanmaktadir. Ozellikle otel endiistrisi, tiiketicilere cok cesitli secenekler sunarken ayni
zamanda otel markalar1 arasindaki rekabeti artirarak hizli bir sekilde biiytimiistiir (Kandampully
ve Suhartanto, 2003). Bu son derece rekabet¢i ve dinamik ortam, ekonomik hava yollar
hizmetlerinin hizla artmasi, internet teknolojisinin ve gevrimici uygulamalarinin da artmasi ile
birlestiginde, bu durum tiiketicileri otel seciminde daha segici hale getirmistir ve ayn1 zamanda
otel markalarina olan baghliklarini azaltmistir boylece otellerin marka degeri de bu durumdan
etkilenmistir. Ayrica, otellerde hizmet veren barlar ve gece kuliipleri gibi tesisler giderek bir
litkksten ziyade bir zorunluluk olarak goriilmeye baglanmistir (Liat, Mansori ve Huei, 2014). Boyle
bir ortamda hayatta kalabilmek icin oteller, miisteri memnuniyeti saglamaya, sadik miisteri
kitlesi olusturmaya ve {istlin miisteri degeri gelistirmeye katkida bulunabilecek yeni
mekanizmalar belirleme konusunda biiyiik bir bask: altindadir. Sadik miisteriler ve bir otelin
deneyimlerinden algilanan degerlerin olumlu degerlendirilmesi, karli is sonuglarin
iyilestirmede temel faktorler olarak tanimlanmistir. Bu baglamda, miisteri deneyimi yonetimi,
miisterilerin deneyimlerini, satin alma kararlar1 {izerinde 6nemli bir etkiye sahip olan ve
geleneksel pazarlamaya gore satin alma giidiileri iizerinde daha fazla etkiye sahip bir seye
doniistiirme yetenegine sahip bir arag olarak kabul edilmektedir. Otellerin fiziksel ortami diger
rakipler tarafindan kopyalanabilir, ancak tiiketici deneyimi kolayca taklit edilemez ve bu durum
da deneyimi somutlastirir ve otelin marka degerine katkida bulunur (Yoon ve Lee, 2017).

TURIZM ENDUSTRISINDE MUSTERI DENEYIMINE YONELIK OLUMSUZ
YORUMLAR

Otel isletmeleri olumsuz ¢evrimigi incelemelere yanit verip vermemek ve nasil yanit verecekleri
konusunda sorunlar yagsamaktadir. Bu konudaki endigenin sebebi, olumsuz yorumlarin 6zellikle
bir otelin satig cabalarina zarar verdigine dair genel algidan kaynaklanmaktadir. Miisterilerin
olumsuzluklarla ilgili daha fazla yorum yapma egilimi, pazarlama literatiiriinde biiytik ilgi
gormiistiir. Otel endiistrisi Ozellikle olumsuz durumlara karsi savunmasizdir. Arastirmalar
burada "olumsuzluk yanlilig1" roliinii ortaya koymaktadir, olumsuz bir inceleme veya deneyim
daha akilda kalicidir ve bu nedenle karar verme iizerinde olumlu olanlardan daha biiyiik bir etki
saglar ve arastirmalar, olumsuz ¢evrimici yorumlarin yalnizca daha fazla goriintiilenmedigini,

ayn1 zamanda da daha faydali olarak algilandigini da gostermistir (Rozin ve Royzman, 2001).

Aragtirmalar sonucunda, tatil amagh seyahat edenlerin ¢ogunlugunun, temel bilgi kaynaklar:
olarak internet sitelerindeki yorumlari kullandifini ve tiim gezginlerin otel satin alma
kararlarinin yarisinin gevrimigi yorumlardan etkilendigi goriilmektedir. Ayrica, gevrimici
sikayetlerdeki olumsuz bir mesajin etkisi, miisteriler mal yerine hizmet satin aldiklarinda daha
da belirgin hale gelmektedir (Christodoulides vd., 2013). Bu nedenle, gevrimigci sikayetlerin
potansiyel muiisterilerin belirli bir otele yonelik tutumlarmi etkileme olasiligini géz oniinde
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bulundurarak, otel temsilcilerinin olumsuz cevrimici yorumlara yanmt vermesi gerektigi one
suiriilmektedir (Levy, Duan ve Boo, 2013).

Bu sonuglara ragmen, tiim oteller olumsuz ¢evrimici yorumlara yanit vermemektedir ve yanit
vermeleri durumunda yanit stratejilerinde &nemli farkliliklar bulunmaktadir. Ornegin,
miigterilerin yorumlarina yonelik otel yaritlarimi aragtiran yakin tarihli bir aragtirma, otellerin
ayni marka aileleri i¢inde bile ¢evrimigi yorum yanitlarina kars: farkli yaklasimlar sergiledigini
gostermektedir (Park ve Allen 2013). Park ve Allen arastirmasi, bazi otellerin ¢evrimigi yorumlara
nadiren yanit verdigini, digerlerinin ise diizenli olarak hem olumlu hem de olumsuz yorumlara
yanut verdigini ortaya koymustur. Ayrica, otel yoneticileriyle yapilan goriismelerin yapildig: bir
baska arastirma, otellerin gevrimici yorumlara verilen yanitlara iliskin tek tip uygulamalarmin
olmadigini dogrulamaktadir (Levy, Duan ve Boo, 2013).

Miisterileri memnun etmek igin etkili bir kurtarma prosediirii, hizli, bir 6ziir iceren ve nezaket ve
empati sergileyen bir yanit olarak goriilmektedir (Dickinger ve Bauernfeind, 2009; Kog, 2021).
Arastirmacilar ayrica otellerin miisteriler tarafindan yapilan yorumlara tepki verme hizinin
oldukga hizlidan uzun bir sessizlik donemine kadar farklilik gosterdigini gozlemlemislerdir. Yiiz
ylize sikayetlere yonelik yanit stratejileri, miisterileri memnun etmek icin iyi gelistirilmis
tekniklerle biiyiik ilgi gordiigiinden, bu stratejileri cevrimigi sikayetlere uygulamak ve yiiz yiize
etkilesim ile sanal etkilesim arasindaki farki da goz oniinde bulundurmak akilcr gortinmektedir
(Park ve Allen 2013).

Bu baglamda gevrimici yorumlar, miisterilerin satin alma niyetini ve davranisini etkileyen 6nemli
bir bilgi kaynag1 haline gelmesinden dolay1 ve siirdiiriilebilir miisteri memnuniyeti ve sadakati
i¢in miigterinin ¢evrimici yorumlarda belirttigi olumsuz deneyimi anlamak ve ona uygun ¢ziim
Onerisi sunmak ¢ok énemlidir.

YONTEM

Pandemi dolayisiyla bircok sektér olumsuz bir siire¢ yasamistir. Bu olumsuz durumdan
etkilenen en 6nemli sektorlerden birisi de turizm sektoriidiir. Pandeminin 6niine gegebilmek igin
hem diinyada hem de yurt iginde gesitli kisitlamalar devreye alinmistir. Bu siiregte birgok isletme
salgin siirecine hazirliksiz olarak gecis yapmak durumunda kalmistir. Bu durumun otel
isletmelerinin miisteri deneyimi iizerinde ne gibi olumsuzluklara sebep oldugunu arastirmak
amactyla bu calisma yapilmistir. Yapilan g¢alismanin arastirma sorusu ise “Konaklama
isletmelerindeki pandemi uygulamalarmin miisteri deneyiminde yarattigi olumsuzluklar
nelerdir?” olarak belirlenmistir.

Bu calisma, salgin doneminde konaklama isletmelerinde konaklayan mdisterilerin olumsuz
deneyimlerini belirlemek amaciyla yiiriitiilmiis olan kesifsel bir g¢alismadir. Bu sebeple
arastirmada kullanilacak yontem olarak nitel arastirma yontemi olarak belirlenmistir.
Arastirmada Orneklem olarak c¢evrimici bilgi kaynaklar1 {izerindeki miisteri yorumlar:
kullanilmustir. Bu baglamda ¢evrimigi kaynak olarak diinyada en ¢ok kullanilan platformlardan
biri olan “tripadvisor” tercih edilmistir. Aragtirma kapsaminda 2020 Mart ve 2022 Ocak tarihleri
arasinda Cesme’de faaliyette bulunan 4 ve 5 yildizli konaklama igletmeleri yorumlar:
incelenmistir. Ava ve Bardakoglu (2021) ¢alismasindan yararlamilarak ana basliklar
olusturulmustur. Bu kapsamda yorumlardaki veri setleri “kovid, covid, pandemi, salgin”
kelimeleri kullarularak ortaya ¢ikmustir. Izmir'in Cesme ilgesinde bulunan 37 adet 4 ve 5 yildizli
otelin 2020 Mart ve 2022 Ocak aylar1 arasindaki toplam 1567 yorum analiz edilmis olup bu
yorumlardan 346 tanesinin negatif oldugu saptanmis ve bu tespit igerisinde 129 adet yorum
iceriginde pandemi siirecine iligkin ciimleler tespit edilmistir.
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Bulgular, konaklama isletmesinin pandemi kurallarina uymamasi, miisterilerin pandemi
kurallarin1 dikkate almamasi, pandemi kosullar1 neden gosterilerek hizmet kalitesinin
diisiiriilmesi, sikayetlerin konaklama isletmesi tarafindan dikkate alinmamasi ve pandeminin
personel davraruslar1 {izerine olumsuz yansimast olarak bes bashk altinda toplanmustir.
Arastirma kapsaminda uygulanan veri toplama ve analiz agsamalar1 Sekil 1’de paylasilmigtir.

Veri setini Kovid, covid, pandemi, 2020 Mart ve 2022
- . . Ocak tarihlerinde 4 ve
olusturmak igin salgin terimlerinin
- .. 5 yildizli konaklama
kaynagin dokiimanlarda slotmelerini
: . aranmasi 1sletmelerinin
belirlenmesi yorumlarin saptanmasi
Olumsuz yorumlarin Aragtirma temalarinin Verilerin incelenmesi
tespiti belirlenmesi ve diizenlenmesi

Temalarin arastirma
sorular1 altinda
organizesi

Temalarin kontrolii
ve kesinlestirilmesi

Arastirma sonuglarmin
paylasilmasi

Sekil 1. Veri Toplama ve Analiz Asamalari

Ikincil veriden faydalanarak ytiriitiilen nitel ¢alismalarda gegerlik ve giivenilirligin tespiti igin
Guba ve Lincoln tarafindan 6nerilen kriterler uygulanmustir. Bu kriterler, inandiricilik; bulgularin
katilimar ifadeleri ile tutarlh olmasina dikkat edilmesi, dis gecerlilik; arastirma yonteminin
ayrintili tanitilmasi, transfer edilebilirlik; benzer bir konuda arastirma yapacak olan kisilere tiim
slirecin yansiz aktarilmasi ve giivenilirlik; verilerin manipiile edilmeden aktarilmasidir.

KONAKLAMA  ISLETMELERINDEKi PANDEMi UYGULAMALARININ
MUSTERI DENEYIMINDE YARATTIGI OLUMSUZLUKLAR

Cevrimici kaynak Tripadvisor sitesinde yapilmis olumsuz miigteri yorumlar: dikkate almarak
iiretilmis olan veri setinin incelenmesi neticesinde ortaya ¢ikan temalar Sekil 2'de gosterilmistir.

Veri setinde bulunan igeriklerin incelenmesi neticesinde ortaya ¢ikan tema bashklarinda
Konaklama igletmelerinin pandemi kurallarina uymamasi ilk sirada yer almaktadir. Devlet
tarafindan alinan pandemi onlemlerini yeterli bularak seyahat eden ve konaklama isletmesini
tercih eden miigterilerin bir boliimiiniin isletmelerde pandemi kurallarina uyulmamasmdan
sikayet¢i oldugu gozlemlenmistir. Bu durumun ise yerli turistler icin saglik anlaminda risk
olusturdugu tespit edilmistir.

Biifelerde ve ortak kullanim alanlarinda sosyal mesafenin dikkate alinmadigi, tedbirler
kapsaminda acik biife uygulamasinda servislerin garsonlar tarafindan yapilmasi alman hizmetin
personel yetersizligi sebebi ile uzun bekleme siirelerine sebep oldugu tespit edilmistir. Pandemi
nedeniyle daha ¢ok dikkat edilmesi gereken ortak kullanim alanlarmin temizlenmesi, onceki
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miisterilerden odalarda kalan atiklarin kaldirilmasi, oda temizligi, havuzun temizligi ve havuz
kenarindaki atiklarin imhasi gibi konularda hijyenin bazi konaklama igletmelerinde yeterince
saglanamadig1 belirlenmistir. Baz1 odalarda daha onceki miisterilerden kalan bardak dolusu
sigara izmariti, yastikta rimel izi goriildiigii ve dolayisiyla yeteri kadar temizlige Onem
verilmedigi belirtilmistir. Ozellikle ortak alanlarda maskesiz dolasan turist oranmm %30
civarinda olduguna deginilmistir. Pecetelik, tepsi, cay termosu ve benzeri {iriinlerin dezenfekte
edilmeden elden ele gezdigine deginilmistir. Ayrica konaklama isletmelerinin pandemi dénemi
olmasina ragmen ¢ok kalabalik olmasindan ve tam kapasite ile ¢calismasindan sikayet edilmistir.
Konaklama isletmelerinin bazilarinda ates oOl¢limii ve maske dagitiminin yapilmadig:
yorumlarda gozlenmistir. Yeteri kadar sivi sabun, dezenfektan ve benzeri temizlik maddelerinin
bulunmadigy, ortak alanlarmn kullanimmin bir kural gercevesinde planlanmadig yorumlarda
aktarilmistir.

Sikayetlerin konaklama
isletmesi tarafindan
dikkate alinmamasi

KONAKLAMA iSLETMELERINDEKI
Konaklama igletmesinin PANDEMI UYGULAMALARININ Mdusterilerin pandemi

pandemi kurallarina uymamasi MUSTERI DENEYIMINDE kurallarini dikkate almamasi
YARATTIGI OLUMSUZLUKLAR

N
|

Pandeminin personel Pandemi kosullari neden
davranislari tizerine olumsuz gOsterilerek hizmet kalitesinin
yansimasi dusurtlmesi

Sekil 2. Konaklama igletmelerinin pandemi kurallarmna uymamas: neticesinde ortaya g¢ikan
temalar

Sikayetlerin Konaklama isletmesi Tarafindan Dikkate Alinmamasi

Arastirma neticesinde ortaya ¢ikan veri setinin incelenmesi ile birlikte ortaya ¢ikan temalardan
digeri sikayetlerin konaklama isletmesi tarafindan dikkate alinmamasi olmustur. Pandemi
sirecinde yasanan olumsuzluklarin konaklama isletmesine iletilmesine ragmen kayda deger bir
¢ozlimiin bulunmadig) tespit edilmistir. Bu olumsuzluklara iliskin temel yorumlar asagida yer
almaktadir.

“Maske takilmast konusunda 1lgili personele iletilmesine ragmen konaklama isletmesi bu konuyu dikkate
almamig ve turistlere gereken uyariari anons veya kisisel olarak yapmamustir”. “Plaj veya havuz
kullanimina ates 6lciimii yapiimadan konaklama isletmesi miisterisi olmayan kigilerin alinmasina yapilan
sikayetler igletme tarafindan dikkate alinmamus ve hatta sert bir tavir gostermiglerdir”. ”Ortak alanlarda
kolonya ve benzeri dezenfektan iiriinlerinin yoklugu ve acilen temini icin yapilnug olan sikayetler dikkate
alimmamustir”.
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Miisterilerin Pandemi Kurallarin1 Dikkate Almamasi

Arastirmada ortaya ¢ikan veri setinin incelenmesi neticesinde ortaya ¢ikan temalardan diger bir
tanesi de miisterilerin pandemi kurallarin1 dikkate almamasidir. Arastirmalar gostermistir ki
pandemi kurallarina dikkat etmeyen konaklama isletmeleri bulundugu kadar bu kurallara dikkat
etmeyen konaklama isletmesi miisterileri de bulunmaktadir. Ozellikle 6n plana ¢ikan yorum ise,
“Ozellikle kapali alanlarda uyulmast zorunlu kural olan maske takilmas: konusunda kimsenin bu kurala
uymadigr goriilmektedir”. Ayrica bu miisterilerin konaklayan diger miisteriler ve otel personelleri
tarafindan uyarilmas: durumda ise tartisma yasandig: tespit edilmistir. Maske ve mesafe kuralina
uymayan miisterilerin ayn1 zamanda oksiirmeleri, hapsirmalar1 durumunda da herhangi bir
tepki vermedikleri, yani bu durumu 6nemsemedikleri gézlemlenmistir.

Pandemi Kosullar1 Neden Gosterilerek Hizmet Kalitesinin Diisiiriilmesi

Arastirma sonucunda ortaya ¢ikan veri setinin incelenmesi neticesinde ortaya ¢ikan temalardan
diger bir tanesi de pandemi kosullar1 neden gosterilerek hizmet kalitesinin diistiriilmesidir. Bu
donemde isletmeler hem yasal olarak hem de kendi insiyatifleri dogrultusunda bir dizi 6nlemler
almustir. Bu 6nlemlerin hizmet kalitesini diistirdiigii gozlemlenmis ve konaklama isletmelerinde
konaklayan miigteriler {izerinde pandeminin bahane edilmesi suretiyle hizmet kalitesinin
diistirildiigii izlenimi yaratmistir. Bununla ilgili genel degerlendirmelere asagida yer verilmistir.

En biiyiik elegtiri konaklama igletmelerinin yiyecek departmanlarina yapilmstir. Ozellikle agik
biife uygulamasinin son derece yetersiz oldugu, biife de bulunan gesitlerin ¢ok sinirli oldugu, her
giin benzer yiyeceklerin servis edildigi iizerinde sikayetler yogunlagsmustir. “Porsiyonlar azaltilmig
ve personel tarafindan servis edilen yiyeceklerden tekrar istenmesi durumunda sorun yasanmaktadir”,
“Cocuk meniilerinde siirekli sosis ve tavuk yer almaktadir, yiyeceklerin lezzetinin ve kalitesi ¢ok kotii,
iceceklerde cam yerine kalitesiz plastik bardak kullanilmaktadir”. Ayrica pandemi sebep gosterilerek
konaklama igletmelerinin bazi hizmetlerinin kapatildig1 ve kullandiriimadigina deginilmisgtir.

Pandeminin Personel Davranislar1 Uzerinde Olumsuz Yansimasi

Aragtirma sonucunda ortaya ¢ikan temalardan sonuncusu da pandeminin personel davranslar:
tizerinde olumsuz yansimasidir. Ozellikle pandemi déneminde personel davramislar1 pandemi
nedeniyle haliyle tedirgin miisteriler tarafindan dikkatle incelenmistir. Bu donemde isletmelerin
hem tam kapasite calismas: hem de bu kapasite oran ile dogru orantili olmayan ve ¢ok tecriibeli
olmayan nispeten geng personel bulundurmalar1 neticesinde hem personel hem de miisteriler
acisindan birtakim olumsuzluklar yasanmistir. Ornegin odanin temiz olmadig1 gerekgesiyle
odaya cagirilan temizlik personellerinin giiler yiizden uzak tavirlarn ve yine 6zensiz temizlik
yapmalari sikayet edilmistir. Yogun mesai ve personel yetersizligi personellerde hem yorgunluk
hem de sayg ve giiler yiiz eksikligi olarak elestirilmistir. “Personel ¢cok acik suratli ve ozensizdi”,
“Yetersiz personel ve yorgun tavirlart miisterilere yansiyordu”.

SONUC ve ONERILER

Bu calismada Covid-19 pandemi siirecinde Tripadvisor sitesinde konaklama isletmeleri
miigterilerinin yapmus olduklar: olumsuz yorumlar derlenerek temalar olusturulmustur. Ortaya
¢ikan temalar, konaklama isletmesinin pandemi kurallarina uymamasi, miisterilerin pandemi
kurallarin1 dikkate almamasi, pandemi kosullari neden gosterilerek hizmet Kkalitesinin
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diisiiriilmesi, sikayetlerin konaklama isletmesi tarafindan dikkate alinmamasi ve pandeminin
personel davraniglari tizerine olumsuz yansimasi olarak belirlenmistir.

Ortaya ¢ikan bulgular neticesinde konaklama isletmelerinin pandemi déneminde gogunlukla
tam kapasite ¢alistif1 fakat pandemi kurallarina uymadig: belirlenmistir. Bu donemde miigteriler
tarafindan konaklama isletmeleri ¢alisanlarinin daha duyarli, daha hassas davranmasi beklendigi
ortaya ¢ikmistir. Miisteriler tarafindan sikayetlerin bazilarinin konaklama isletmesi yoneticilerine
iletilmesine ragmen yoneticilerden herhangi bir yanit alinamadig; tespit edilmistir. Sikayetlerine
herhangi bir doniis alamayan otel mdiisterileri ise, bu durumu Tripadvisor yorumlarina
yansitmuslardir. Konaklama esnasinda sikayeti olan miisterilerle misafir iliskileri departman ya
da ilgili kisiler ilgilenirse, sikayetlerin otel igerisinde ¢dziime kavusup, miisterilerin daha mutlu
ayrilacag: diisiiniilmektedir. Bu baglamda 6zellikle otel igerisinde miisteri istek ve sikayetlerine
yonelik yetkili kisilerin olmas: ve titizlikle ¢calismasi dnemlidir.

Ozellikle konaklama isletmesinden memnun olmadan ayrilan miisterilerin tekrar ayni isletmeyi
tercih etmesi miimkiin degildir. Giiniimiizde isletmelerin temel hedeflerinden birisinin benzersiz
bir miisteri deneyimi yagatmasi olmasi gerekmektedir. Konaklama isletmelerinden memnun
ayrilan miisteriler yeni miisterilerin kazanilmasinda etkili olmaktadir. Istihdam edilen
personellerin tecriibeli olmasi ve say1 olarak isletmelerde konaklayan miisterilerle dogru orantili
olacak sekilde belirlenmesi miisteri memnuniyeti {izerinde olumlu etki yaratacaktir. Calismada
ortaya ¢ikan bu olumsuz durum miisteri yorumlarina da yansimstir. Personelin ilgisiz ve kaba
olmas1 ve sayica yetersiz olusu benzer sekilde baska ¢alismalarda da miisteri yorumlarina
olumsuz olarak yansimistir (Au, Buhalis ve Law 2009; Ak ve Kizilirmak, 2019; Arkadas ve
Ayyildiz 2020; Yaziar Ayyildiz ve Baykal 2020; Ava ve Bardakoglu 2021). Acik biife
uygulamasinda kalitesiz malzeme kullanilmas: (kalitesiz pet bardak, tabak vs.) miisteri iizerinde
oldukg¢a olumsuz bir izlenim yaratmaktadir. Ayrica yemeklerin lezzetsiz olmasi ve gesidinin de
yetersiz olmas1 miisterileri yorumlarinda belirtilen olumsuzluklardandir. Yaziar Ayyildiz ve
Baykal 2020; Efendi 2021; Keskin vd., 2021 ¢alismalarinda da yemek ¢esitlerinin azlig1 ve lezzet
miisteri sikayetlerine yansimigtir. Normal sezonlarda dahi 6zellikle 6n planda olmasi gereken
hijyene pandemi doneminde bazi isletmeler tarafindan yeterince 6zenilmemesi 6nemli bir sikayet
konusu olmustur. Ozellikle bdyle donemlerde sunulan hizmet kalitesi miisterilerin hafizalarinda
daha belirgin sekilde yer almaktadir ve olumlu ya da olumsuz daha hizli tepki gostermektedirler.
Sparks ve Bradley 2014; Alananzeh 2017, Yazic1 Ayyildiz, 2020b; Yazic1 Ayyildiz ve Baykal 2020;
Ava ve Bardakoglu 2021, calismalarinda da benzer sekilde hijyen konusu miisteriler tarafindan
sikayet olarak one ¢ikmaktadir.

Covid-19 pandemi doneminde konaklama isletmelerden hizmet alan miisterilerin pandemi ile
ilgili olumsuz yorumlarmin degerlendirildigi bu ¢alismada miisterilerin elektronik ortamda
yaptiklari yorumlarin énemi ortaya ¢ikmustir. Ozellikle sikayetleri olumsuz bir geri bildirim
olarak degil de isletmenin olumsuz yo&nlerini olumluya gevirmek igin bir 6diil olarak
degerlendiren isletmeler icin biiyiik bir avantajdir. Bu sayede fark edemedikleri eksik yonleri
miigteriler araciligiyla fark edecek ve bu ydnde olumlu gelisme saglayacaklardir. Ozellikle
Covid-19 doéneminde daha ¢ok {iizerinde durulan hijyene daha 6zen gosterilmesi miisteri
memnuniyeti agisindan 6nemlidir. Ayrica hizmet isletmelerinde en 6énemli hususlardan olan
personel davranigi da iizerinde durulmasi gereken 6nemli bir konudur.

Calismanin en biiylik kisit Cesme’de faaliyette bulunan 4 ve 5 yildizli otellerle simurh
tutulmasidir, diger destinasyonlarla ve farkl kiiltiirden turistlerle karsilastirma yapilarak daha
kapsaml bir ¢alisma ortaya cikartilabilir. Ayrica otel isletmeleri disinda seyahat acentalari,
yiyecek icecek isletmeleri gibi farkli sektdr paydaslar ile ilgili turistlerin degerlendirmeleri
dikkate almarak destinasyona daha fazla katki saglanabilir. Otel isletmelerinin miisteri
yorumlarina, miigteri istek ve sikayetlerine gereken Ozeni gostererek faaliyette bulunmasi
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miigteri memnuniyeti ve sadakati agisindan biiyiik 6nem arz etmektedir. Kaliteli hizmet, istek ve
ihtiyaclar1 tam olarak karsilanmis sadik miisterilerin ortaya ¢ikmasina ve ve isletmenin rekabet
glicliniin artmasina neden olmaktadir.

Hakem Degerlendirmesi: Dis bagimsiz.

Destek Bilgisi: Herhangi bir kurum ve/veya kurulustan destek alinmamustir.

Cikar Catismasi: Yazarlar arasinda ¢ikar catismasi yoktur.

Etik Onay1: Bu ¢alismanin tiim hazirlanma stireglerinde etik kurallara riayet edildigini yazar(lar)
beyan eder. Aksi bir durumun tespiti halinde Tiirk Turizm Aragtirmalari Dergisi'nin hicbir
sorumlulugu olmayip, tiim sorumluluk makale yazar(lar)ina aittir.

Etik Kurul Onay1: Calisma kamuya agik ikincil verilerin kullanilmastyla olusturulmustur.
Arastirmacilarin Katki Orani: Yazarlar calismaya esit oranda katk: saglamustir.
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