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OZET
Konaklama sektoriinde misafirlerden elde edilen geri donisler, 6zellikle miisteri sikayetlerinin ve

bu sikéyetlere sebep olan unsurlarin anlagilmasiyla isletmelerin tirtin ve hizmetlerini gelistirme-

sinde hayati bir 6neme sahiptir. Buradan hareketle calismanin temel amaci, Eskisehirde faaliyet
gosteren konaklama isletmelerine yonelik yapilmis olan olumsuz yorumlar: inceleyerek, konaklama
isletmelerinin hizmet hatalarina sebep olan unsurlarin ve bu unsurlarin birbirleriyle olan iliskinin be-
lirlenmesidir. Bu baglamda, ¢aligmada Eskisehirde faaliyet gosteren 27 konaklama igletmesine yonelik
yapilmis olan 257 olumsuz ¢evrimici yorum analiz edilmistir. {lk agamada yorumlar igerik analizine tabi
tutulmus ve temel sikayet kategorileri belirlenmistir. Sonraki agamada sosyal ag analizi gerceklestiril-
mistir. UCINET ve Netdraw analiz programlari kullanilarak belirlenen sikayet kategorileri arasindaki
iligki ag1 incelenmistir. Elde edilen bulgular, personel, banyo ekipmani, otel ekipmani ve giiriilti sikayet
kategorilerinin ag igerisinde onemli baglant1 noktalarini olusturduklarini gostermistir. Bulgular ayrica,
en yiiksek arasindalik derecesi ve yakinlik derecesine sahip olan personel sikayet kategorisinin ¢6ziil-
mesiyle, diger sikayet kategorilerinin de hizlica ¢oziilebilecegini ortaya koymustur.
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GIRIS

Kullanicilar tarafindan olusturulan igeriklerden olan ¢evrimici yorumlar, son yillarda oldukga popiiler hale
gelmistir (Levy vd., 2013: 49). Cevrimi¢i yorumlarin, konaklama igletmelerinin hizmet sunum performans-
larini gelistirmelerinde 6nemli bir role sahip oldugu (Hu vd., 2019: 417), konaklama isletmeleri i¢in giincel,
glivenilir ve gercek bilgiler sagladig1 (Levy vd., 2013: 49) ifade edilmektedir. Miisteriler, internet siteleri
tizerinden konakladiklar1 otel hakkinda incelemeler yapmakta, goriis ve onerilerini paylagsmaktadir. S6z
konusu bu yazili goriisler bireylerin tatmin ve tatminsizlik durumunu detayl1 bir sekilde yansitabilmektedir
(Xu ve Li, 2016: 57). Cevrimici yorumlar ayrica potansiyel miisterilerin seyahate karar verme siireglerin-
de de olduk¢a 6nemli bir role sahiptir (Hu vd., 2019: 417; Boo vd., 2018: 287). Bireyler artik herhangi bir
seyahat satin alma islemini ¢evrimici yorumlara dayanarak gerceklestirmektedirler (Boo vd., 2018: 287).

Miisteri sikayetlerini iceren yorumlarin, konaklama isletmelerinin hizmet hatalarini gérmeleri ve dii-
zeltmeleri i¢in bir firsat sundugu soylenebilir (Vermeulan ve Seegers, 2009: 123). Bu nedenle, O’'Connor
(2010), Hu vd. (2013) ve Levy vd. (2013) konaklama isletmelerinin, gelecekteki olumsuz etkilerini onle-
yebilmek ve misafirlerin neden sikéyet ettiklerini anlayabilmek adina, ¢evrimici yorumlar: yakindan takip
etmesi gerektigini savunmaktadir. Bu baglamda konaklama isletmelerinin performanslarinin gelisimi ve
gelecekteki imajlari i¢in olduke¢a dnemli olan ¢evrimigi olumsuz yorumlary, sikayetleri inceleyen ¢ok sayida
caligma gerceklestirilmistir (Arpaci vd., 2015; Aylan vd., 2016; Boo vd., 2018; Culha vd., 2009; Dinger ve Al-
rawadieh, 2017; Ekiz vd., 2012; Manickas ve Shea, 1997; Maurer ve Schaich, 2011). S6z konusu ¢aligmalarda
¢evrimi¢i yorumlar bir yazilim kullanilarak veya manuel olarak ierik analizine tabi tutularak incelenmistir.
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Son yillarda sosyal bilimlerde tercih edilen y6n-
temlerden birisi olan sosyal ag analizi (Ozmen ve
Basfirinci, 2016: 20), turizm alanindaki ¢aligmalar-
da da kullanilmaya baslanmistir. Turizm alaninda
sosyal ag analizi kullanilarak gerceklestirilen calis-
malarin arasinda elektronik agizdan agiza iletisimi
inceleyen (Lou ve Zhou, 2015; Vilpponen vd., 2016),
alanda gerceklestirilen yayinlarin bibliyometrik pro-
filini analiz eden (Cigek ve Kozak, 2012; Kargoz ve
Kozak, 2014; Sahin ve Acun, 2015) ve turizm islet-
melerinin kritik basar1 faktorlerini ve performans-
larin1 degerlendiren (Arsezen-Otamuis, 2015) ¢alis-
malar yer almaktadir. Ancak, ilgili yazinda sosyal ag
analizi kullanilarak konaklama isletmelerine yonelik
yapilan sikayetleri inceleyen ¢aligmaya rastlanilma-
mistir. Buna kargin farkli alanlarda miisteri sikayet-
lerini sosyal ag analizi kullanarak inceleyen ¢alisma-
lar (Argan, 2014; Giilpinar, 2013) bulunmaktadr.

Caligma kapsaminda, 6nceki ¢calismalardan fark-
11 olarak, konaklama isletmelerine yonelik olumsuz
¢evrimigi yorumlarda yer alan sikédyet kategorileri
arasindaki iligkinin sosyal ag analiziyle incelenmesi
amaglanmistir. Buradan hareketle, calismada Eski-
sehirde faaliyet gosteren konaklama isletmelerine
yonelik yapilmis olan sikéyetlerin ag yapilari, sosyal
ag analizi yardimiyla incelenmistir. Bu sayede, ¢alis-
mayla bir taraftan konaklama igletmelerinin hizmet
sunumlarinin gelistirilmesine olumsuz etki eden
unsurlar belirleyerek gelisimlerine katk: saglanma-
s1; diger taraftan ilgili literatiire farkli bir bakis agist
kazandirilmasi hedeflenmistir.

LITERATUR TARAMASI

Singh (1988) sikayeti, satin alma sonrasi algilanan
memnuniyetsizligin davranisa doniismesi olarak ta-
nimlamistir. Miisterilerin sikayet etmelerine sebep
olan temel gerekgeler tatminsizlik, beklentilerinin
karsilanmamasi ve haksizliga/adaletsizlige ugradik-
larini diistinmeleridir (Karasakal, 2017: 55). Sikayet
kelime olarak olumsuzluk olarak algilansa da ko-
naklama igletmeleri i¢in hizmet hatalarinin ortaya
¢ikarilmasinda ve sunulan hizmetin iyilestirilme-
sinde olduk¢a 6nemli bir aractir (Pekacar, 2017: 29).

Gegmisten giiniimiize, konaklama isletmele-
ri misterilerinden geri bildirim almak igin gesitli
araglar kullanmiglardir. Bunlardan yaygin olanla-
rindan bir tanesi misafir yorum kartlaridir (guest’s
comment cards) (Su, 2004: 398). Otel odalarinda
bulunan bu kartlarin misafirler tarafindan doldurul-
mas1 beklenmekte ve boylece konaklama isletmeleri
sunduklar1 hizmetlere yonelik geri bildirim alabil-
mekteydiler (Alrawadieh ve Demirkol, 2015: 136).
Gelisen teknolojiyle birlikte internet kullaniminin
yayginlasmasi sonucunda, miisteri geri bildirimle-

ri de yeni bir boyut kazanmus, otellerde konaklayan
misafirler yorumlarini internet tizerinden ¢evrimici
ortamlarda kolayca paylagsma firsat1 elde etmisler-
dir (Lee ve Hu, 2004: 167). Konaklama isletmelerini
degerlendirmeye yonelik kullanilan en yaygin ¢evri-
migi platformlardan biri TripAdvisordir (Berezina
vd., 2016: 5). TripAdvisor tiiketicilerin konaklama
isletmeleri, havayolu sirketleri, restoranlar, kiralik
arag sirketleri gibi diger seyahat ile ilgili Grtinler
hakkinda bilgi alabildikleri, seyahatler, destinasyon-
lar, konaklama isletmeleri ve restoranlar hakkinda
deneyimlerini paylasabildikleri bir ¢evrimigi ortam-
dir (Berezina vd., 2016: 11). Yapilan geri bildirim-
ler, diger miisterilere konaklama isletmeleri ve tatil
deneyimleri hakkinda bilgi verirken (Tungalp, 2018:
34), isletme yoneticileri icin de hizmet hatalarini
gorme firsat1 sunmaktadirlar. Miisteriler yaptiklar
geri bildirimlerinde sadece memnuniyetlerini veya
sikayetlerini iceren yorumlar degil, kimi zaman her
iki durumu da igeren geri bildirimler yapmaktadir-
lar (Hu vd., 2019: 418).

Son vyillarda, konaklama isletmeleri 6zelinde
miisteri yorumlar: iizerinden sikayetleri inceleyen
caligmalarin sayis1 artis gostermektedir (Hu vd.,
2019). Konaklama isletmelerine yonelik yapilmis
olumsuz ¢evrimigi yorumlar1 ele alan c¢alismalar
incelendiginde, O’Connor (2010) Londrada hiz-
met veren ve rastgele sectigi 100 konaklama islet-
mesi hakkinda TripAdvisorda yapilan tiim yorum-
lar1 (olumlu ve olumsuz) igerik analizi yardimiyla
25 tema altinda incelemigstir. Elde edilen bulgulara
gore, oda buytkligiiniin hem memnuniyete hem de
memnuniyetsizlige neden olabildigi goriilmistiir.
Diger sikayete sebep olan unsurlarin ise, oda sicakli-
1, odada bulunan egyalarin temiz olmamasi, tamire
ihtiya¢ duymasi ve son olarak giriilti ve koti hiz-
met oldugu belirlenmistir (O’Connor, 2010).

Crotts vd., (2009) New York’ta bulunan ve ben-
zer Ozellik gosteren ti¢ konaklama isletmesi hakkin-
daki TripAdvisor yorumlarini 15 kategori altinda
incelemislerdir. En fazla sikayete konu olan unsur-
lar, oda, fiyat/deger, dekor ve personel olarak be-
lirlenmistir (Crotts vd., 2009). Berezina vd., (2016)
tarafindan Florida, Sarasotada gerceklestirilen ca-
lisgmada konaklama isletmelerine yonelik yapilmis
2510 yorum incelenmistir. Yorumlar: siniflandiran
arastirmacilar, en fazla sikayete konu olan unsurla-
rin, konaklama (restoran, ofis, SPA, kuliip, outlet-
ler), oda, mobilya (yatak, hali, havlu, sandalye ve
masa), lyeler (konaklama ¢alisanlari) ve finans (iic-
ret, maliyet, kredi) oldugunu ortaya koymuslardir.

Boo ve Busser (2018) diger ¢alismalardan fark-
I1 olarak sadece toplanti planlayicilarinin (meeting
planner) yaptiklar1 yorumlar: dikkate almiglardir.
Bu kapsamda birgok farkli destinasyonda (Amerika,
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Meksika, Avrupa, Dominik Cumhuriyeti) bulunan oteller hakkinda yapilan yorumlar: incelemislerdir. Ya-
zarlar, olumsuz yorumlardan 15 kategori olusturmuslar ve en sik goriilen sikayetlerin konferans personeli,
toplant1 odasi, misafir odas, diger calisanlar ve teknolojik unsurlar tizerine oldugunu ortaya koymuslardir.

Otellere yonelik yapilmis olumsuz yorumlari inceleyen ¢alismalarin bulgular1 géz 6niinde bulundurul-
dugunda misafirlerin ¢ogunlukla, konaklama isletmelerinin temel tiriinii olan, odalardan sikayetci olduk-
lars; diger sikayet konularinin ise personel, temizlik ve giiriiltii oldugu goriilmektedir.

YONTEM

Caligma kapsaminda Eskisehir ilinde faaliyet gosteren konaklama isletmelerine yonelik yapilmis olan
olumsuz yorumlar degerlendirmeye alinmistir. Anilan konaklama isletmeleri i¢in yapilmis olan yorumlar
ti¢lincii parti konaklama rezervasyon sitelerinden olan (Xu ve Li, 2016: 59) www.tripadvisor.com internet
sitesinden alinmistir. S6z konusu internet sitesinin se¢ilmesinin temel amaci destinasyonlar ve konaklama
isletmeleri i¢in goriis paylasiimasi konusunda tercih edilen oldukga popiiler bir ortam olmasidir (Ekiz vd.,
2012: 99). Bu kapsamda anilan internet sitesinde yer alan ve Eskisehir ilinde faaliyet gosteren tiim konak-
lama isletmeleriyle ilgili 28 Haziran 2019 tarihine kadar yapilmis olan tiim gevrimici olumsuz yorumlar
incelenmistir. Eskisehir ilinde, 31’i turizm isletme belgeli (Yatirim ve Isletmeler Genel Miidiirliigi, 2019)
ve 29’u belediye belgeli (Eskisehir Genglik ve Spor il Miidiirliigii, 2019) olmak {izere toplamda 60 adet ko-
naklama isletmesi bulunmaktadir. Ancak, TripAdvisor.com internet sitesinde Haziran 2019 tarihi itibariyle
konaklama isletmelerinden yalnizca 27’si (20 adet {i¢ yildizli; 4 adet dort yildizli; 3 adet bes yildizly) liste-
lenmektedir. S6z konusu konaklama igletmelerinden bir tanesi ile ilgili herhangi bir olumsuz yorum yapal-
mamuis ve bu sebeple degerlendirme diginda tutulmustur. Dolayisiyla caliymada 26 konaklama isletmesiyle
ilgili yapilmis olan toplam 3299 (1451 adet ii¢ yildizli; 1176 adet dort yildizli; 672 adet bes yildizli) yorum
icerisinde yer alan 257 olumsuz yorum (226 Tiirkge, 31 Ingilizce) incelenmistir. Ingilizce yorum sayisinin
az olmasi nedeniyle ayr1 olarak incelemeye alinmamus, Tiirkceye ¢evrilerek degerlendirilmistir. Olumsuz
yorumlarin belirlenmesi sirasinda yildizli puanlama dikkate alinmistir. Bir veya iki yildiz ile puanlanmis
yorumlar olumsuz olarak degerlendirilmis ve incelemeye alinmistir (Hu vd., 2019: 421).

Verilerin analizi iki asamada gerceklestirilmistir. Ik agamada, veriler icerik analizine tabi tutulmustur.
Icerik analizi, belirli bir veriyi inceleyerek kaliplari, temalari, ényargilari ve anlamlar1 tanimlamaya imkan
veren sistematik bir yontemdir (Leung vd., 2011: 473). Igerik analiziyle, yazili metinlerin, gérsellerin ya
da soylemlerin igerigine bakarak, en ¢ok ya da en az hangi kavramlara, olaylara ya da diislincelere vurgu
yapildigina bakilarak bir sonuca ulagilmaya ¢alisiimaktadir (Kozak, 2017: 138). Bu asamada ilgili yorum-
lara yazarlar tarafindan ayri ayr1 kodlama islemi gerceklestirilmis, kategoriler belirlenmistir. Kategorilerin
belirlenmesi sirasinda benzer konuda 6nceki yillarda yapilmis olan ¢aligmalar (Berezina vd., 2016; Boo ve
Busser, 2018; Hu vd., 2019; Levy vd., 2012; Manickas ve Shea, 1997; Mankad vd., 2016; Zhou vd., 2014)
temel alinmigtir. S6z konusu kategoriler Tablo 1de sunulmugtur.

Tablo 1. icerik Analizi Bulgulari

Kategori Kod
Glirdilti Gurdltd; Yalitim; Havalandirma Giriiltiisi; insaat Giriltiisi; Digiin Guriiltisi; ince Duvar; Dis Cevre
Temizlik-Hiiven Yetersiz Temizlik; Sigara Kokusu; Kirli Oda; Camur; Toz; Bocek; Kétl Koku; Rutubet; Kil; Sag; Kirli Carsaf;
4 Ayak Izi; Su izi; Asin Parfiim Kokusu; Tuvalet Kokusu; Kirli Bardak
Konaklama Eski; Bakimsiz; Yetersiz Guvenlik
Durumu
) Bozuk Klima; Elektrik Arizasi; Su Arizasi; Telefon Arizasi; Ucretli Otopark; Kiiciik Otopark; Bozuk Oda Karti/
Otel ekipmani . 9
Anahtari; Yetersiz Isitma/Sogutma
Anizali Klima; Anizal TV; Eksik Ek Yatak; Eksik Cay Seti; Arizali TV Kumandasi; Arizali Ampul; Eksik Park
Oda Ekipmani Yatag; Eksik Kumanda Pili; Arizali Piriz; Eksik Utdi; Kiflii Tavan; Kiiclik Balkon; Kiiclik Banyo; Yipranmig
Mobilya
Oda Boyutu Kucuk; Dar; Yetersiz
Banvo Ekipman Eksik Sivi Sabun; Eksik Dus Jeli; Eksik Dis Macunu, Dis Fircasi ve Dis Ipi; Eksik Terlik; Eksik Kulak Pamugu;
Yo =Kip Klozet; Bornoz; Eksik El Havlusu; Havlu Askiligi; Lavabo; Dus Bashigr; Jakuzi
Banyo Deneyimi | Camurlu Su; Sicak Su; Kullanilmis Tuvalet; Konforsuz Banyo
internet Yetersiz internet; Kablosuz internet; Zayif Erisim; Zayif Sinyal; Kétii Baglanti
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Oda Durumu Kat(; Kirli; Sigara icilmeyen; Hatali; Yanls; iki kisilik; Standart; Junior

Eglence SPA; Hamam; Termal; Havuz; Havuzda Dus; Soyunma Odasi; Fitness; Ytrime Bandi; Misafir Bisikleti

Olanaklari

Personel Kaba; ilgisiz; Soguk; Dikkatsiz; Hatali; Alayci; Laubali; Tecriibesiz; Umursamaz;

iletisim Yetersiz Bilgi; Eksik Bilgi; Kopuk iletisim; Yabanci Dil Eksikligi

Kutlama Yilbasi; 14 Subat; Toplanti; Ozel Giin; Gala

Yiyecek/icecek Yetersiz Kahvaltl; Vasat Kahvalt.l; Zayif Kahvalti; ZaylermekIgr{ Yetersiz Aksam Yemegi; Az Secenek; Eksik
Oda Servisi; Soguk Yemek; Eksik Kasik-Catal; Acik Su; Az Cesitli Sicak Icecek

Rezervasyon Telefon; internetten; Online Odeme; iptal; Check-In/Check-Out

Servis/Hizmet Kalitesiz Hizmet; K6tii Servis; Geg Servis

Ucret Yiiksek Ucret; Ekstra Ucret; Pahali; Déviz Uzerinden Ucretlendirme; Farkli Fiyat

Konum Merkezi; Porsuk Cayi

Diger Bellboy; Vale; Evlilik Clizdani; Mahremiyet

Ikinci asamada igerik analizi sonucunda elde edilen temalar arasindaki iliskinin belirlenmesi amaciyla
sosyal ag analizinden faydalanilmistir. Sosyal ag analizi, insanlar, takimlar, departmanlar vb. unsurlar ara-
sindaki iliskileri haritalayarak ve analiz ederek iligki aglarin1 degerlendirmenin sistematik yolunu saglayan
bir tekniktir (Racherla ve Hu, 2010: 1016). Grafik teorisine dayanan sosyal ag analizi, varliklar1 ve iligkile-
rini bir ag olusturan diigtimler (nodes) ve baglantilar (ties) olarak temsil etmekte (Leung vd., 2011: 472) ve
tiim agin ozelliklerini ve s6z konusu varliklarin ag yapisindaki pozisyonlarini incelemek igin ilgili gosterge-
leri ve sonuglari iiretmek icin nicel teknikleri kullanmaktadir (Shih, 2006: 1031).

SI S2 S3 S4 S5 - .
st | - 0o 1 o0 o
20 - 10
s3|lo o - 0 1 o .
ss |l o o o0 -
ss| o o 0o 0 - g

Sekil 1. Matris ve Grafik Ornegi

Sosyal ag analizinde bir matrise ihtiyag duyulmaktadir ($ekil 1). Matriste, iden j'ye yonlendirilmis bir
baglant1 varsa (i=satir, j=stitun), o hiicre igerisinde 1 bulunur, aksi takdirde hiicrede 0 bulunur. Dolayisiyla
bu matris tipi, hangi ag analizinin sosyometrik secimleri ifade ettigini, sadece belirli bir iligki tipinin varli-
gin1 veya yoklugunu gosterdigini agiklamaktadir (Shih, 2006: 1032). Bu baglamda, ¢alismada Microsoft Ex-
celden faydalanilarak iki adet matris olugturulmugtur. Oncelikle, satirda yorumlar siitunda ise gikayet ka-
tegorileri olacak sekilde bir matris (yorum-sikéayet kategorisi) olusturulmustur. Sonrasinda yine Excelden
faydalanilarak satirlar siituna, siitunlar satira doniistiiriilerek (transpose) sikayet kategorisi-yorum matrisi
olusturulmustur. Son olarak olusturulan matrislerin carpimiyla sikayet kategorisi-sikéayet kategorisi matrisi
elde edilmistir.

BULGULAR

Calisma kapsaminda olusturulan sikéyet kategorisi-sikédyet kategorisi matrisi Netdraw analiz programi kul-
lanilarak gorsellestirilmistir. Sikayet kategorilerinin birbirleriyle olan baglantilarinin matematiksel 6l¢iimii
ise UCINET programiyla gergeklestirilmistir.
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Sekil 2. Sikayet Kategorilerinin Genel Ag yapisi

Sikéayet kategorisi-sikayet kategorisi matrisinin gorsellestirilmis hali $ekil 2de sunulmustur. Sekil 2, her
bir sikayet kategorisinin birbiriyle olan baglantisini ve uzakligini1 gostermektedir. Bu baglamda, iletigim,
konum, konaklama durumu, otel ekipmani, temizlik-hijyen, banyo ekipmani, oda ekipmani, personel, yi-
yecek-igecek, ticret, giiriiltii ve oda boyutu sikayet kategorileri birbirleriyle daha baglantili durumdadur.

Tablo 2. Ag Yogunlugu

278 13,900 0,732

Giirsakal (2009), ¢izelge kuraminda siklikla kullanilan, ag icerisinde var olan tiim baglarin olusabilecek
maksimum baglara oranini gosteren “ag yogunlugu” oldugunu belirtmektedir ve bir agin yogunlugunun
“0” (bir aktoriin digerlerinden izole oldugu) ile “1” (bir aktériin digerleriyle baglantili oldugu) arasinda
degistigini ifade etmektedir (Argan, 2014; Karagoz ve Kozak, 2014). Ag yogunluguna iligskin bulgular Tablo
2de sunulmustur. Buna gore, ag icerisindeki toplam bag sayisinin 278 oldugu ve agin yogunluk derecesinin
0,732 oldugu belirlenmistir. A§ yogunlugu goz éniine bulunduruldugunda, potansiyel aglarin %73’ iniin
kullanildigini séylemek miimkiindiir (Karagéz ve Yiincii, 2013: 218).

Tablo 3. Merkezilik Olciimiine iliskin Bulgular

iletisim 0,737 1413 0,827 79,167
Oda Ekipmani 0,789 0,863 0,504 82,609
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Banyo Deneyimi 13 0,684 0,251 0,147 76,000
Internet 9 0,474 0,160 0,094 65,517
Diger 5 0,263 0,160 0,094 57,576
Kutlama 5 0,263 0 0 57,576
Adin Merkeziligi: %3,35

Ag yapisinin merkezilik 6l¢timlerine iliskin bulgular Tablo 3'de sunulmustur. Buna gore agin merkezilik
derecesi %3,35’tir. Bu oran, ag icerisinde diisiik diizeyli bir merkeziligin oldugunu gostermektedir (Vilppo-
nen vd., 2006: 71). Tablo 3’ gore, personel, banyo ekipmani ve otel ekipmani sikayet kategorileri en yiiksek
derece merkeziligine sahiptir.

Sekil 3. Arasindalik Merkeziligi

Arasidalik merkeziligi, bir ag icerisinde yer alan herhangi bir digtimiin (akt6riin) merkeziliginin 61-
cistinii ifade etmekte ve ilgilenilen diigiimden gecen diigiim ciftleri arasindaki en kisa yollarin hesaplan-
masidir (Newman, 2005: 39). Bir agda, tek veya birka¢ diigtim digerlerinden daha merkeziyse, ag daha hi-
yerarsiktir ve merkezi olma puani daha ytiksektir (Leung vd., 2011: 478). Bu baglamda, sikayet kategorileri
arasindaki arasindalik merkeziligi 0 ila 7,987 arasinda degismektedir. Personel sikayet kategorisi en yiiksek
arasindalik merkeziligine, yani agda yer alan iki digtimlerin yollar: arasinda en fazla bulunan kategoridir.
Ozmen ve Basfirinci (2016) yiiksek arasindalik merkeziligine sahip olan diigiimlerin, agda yer alan diger
diigtimlerin faaliyete gecip gecmemesinde belirleyici rollerinin oldugunu belirtmektedir. Dolayistyla sika-
yet kategorisinin ortadan kaldirilmasiyla, diger bir ifadeyle ilgili sikayet kategorisinin ¢oziimiiyle, diger
sikédyet kategorilerinin de hizlica ortadan kalkacag: (Giilpinar, 2013: 344) sdylenebilir. Zira personel sikayet
kategorisi ayn1 zamanda en ytiksek yakinlik derecesine sahip kategorilerden birisidir.




"y ANADOLU

N UNIVERSITESI

Sekil 4. Agin Yakinhg

Sosyal ag analizinde 6nemli bir unsur olan yakinlik merkeziligi (Okamoto vd., 2008: 186), bir diigiimiin
agdaki tiim diger diigiimlere olan ortalama (jeodezik) mesafesini hesaplayarak elde edilir (Mika, 2008: 288).
Diger bir ifadeyle, grafikte yer alan herhangi bir diigiimiin diger diiglimlere ne kadar kolay ulasabilecegini
gostermektedir (Jackson, 2010: 62). Sekil 4 sikayet kategorileri arasindaki yakinlik merkeziligini gostermek-
tedir. Buna gore personel, banyo ekipmani ve otel ekipmani en biiyiik yakinlik derecesine sahiptir. Ozmen ve
Basfirinci (2016), yakinlik derecesi yiiksek olan diigiimlerin agda yer alan diger diigiimlerin kontroliinden ba-
gimsiz bir yapiya sahip olduklarini ve diigiimler agdan ne kadar bagimsizsa diger diigtimlere etkili bir sekilde
erisim sagladigini ifade etmektedir. Bu baglamda kategoriler, personel, banyo ekipmani ve otel ekipmani sika-
yet kategorilerinin diger kategorilere daha yakin olmalari, ayni zamanda ag i¢cinde yer alan diger kategorilerin
kontroliinden bagimsiz olmalar1 nedeniyle diger kategorilerle daha yakin bir iligki igerisindedirler.

SONUC

Teknolojide yasanan gelismeler, bireylerin satin almis olduklari konaklama hizmetleri hakkindaki olum-
suz deneyimlerini internet ortaminda paylagmalarina imkan tanimistir. Internet iizerinden, satin alinan
hizmetlere yonelik memnuniyet ve sikayetlerin paylasimi giintimiizde oldukga poptiler hale gelmistir. Bu
baglamda, Berezina vd., (2016) internet {izerinden, iiriin ve hizmetler hakkinda yapilan miisteri yorumlari-
nin isletmeler i¢in oldukga 6nemli oldugunu ve s6z konusu yorumlarin analiz edilmesi halinde isletmelere
biiylik yararlar saglayacagini ileri siirmektedir. Mankad vd., (2016) ise miisterilerden elde edilen bu tiir
geri donuslerin stirekli gelisme siirecinin ayrilmaz bir pargast oldugunu belirtmektedir. Buradan hareketle,
calismada konaklama igletmelerinden alinmis olan hizmetlere yonelik yapilmis olan olumsuz yorumlarin
hangi unsurlar tizerine yogunlastig1 ve bu unsurlar arasindaki iligki aginin incelenmesi amaglanmistir. Bu
amag¢ dogrultusunda, www.tripadvisor.com internet sitesinde listelenen Eskisehir ilinde faaliyet gosteren
konaklama igletmeleri hakkinda yapilmis olan olumsuz yorumlar incelenmistir.

Calisma sonucunda elde edilen bulgulara gore, iletisim, konum, konaklama durumu, otel ekipmany, te-
mizlik-hijyen, banyo ekipmani, oda ekipmani, personel, yiyecek-icecek, ticret, giiriiltii, konaklama durumu
ve oda boyutu kategorilerinin en agirlik verilen sikayet kategorileri oldugu belirlenmistir. Calismadan elde
edilen bulgular, daha 6nce yapilmis ¢alismalarin sonuglariyla benzerlik gostermektedir (Hu vd., 2019; Be-
rezina vd., 2016; Zhou vd., 2014; Levy vd., 2013; Ekiz vd., 2012; O’Connor, 2010; Lee ve Hu, 2005; Manickas
ve Shea, 1997). Dolayisiyla, ¢aligmalarin yapilmis oldugu iilke ve kiiltiirden bagimsiz olarak, konaklama
isletmelerine yoneltilen sikayetlerin cogunlukla benzer konulara yogunlastigini sdylemek miimkiindiir.

Yapilan ag analizi sonucunda, sikayet kategorileri arasindaki baglantilarin dereceleri esit olarak dagilim
gostermemektedir. Bu durum, ¢evrimigi ortamlardaki elektronik agizdan agiza iletisimi sosyal ag analiziyle
inceleyen Lou ve Zhou (2015) ve Vilpponen vd., (2016) tarafindan yapilan ¢alismalarin bulgulariyla ben-
zerlik gostermektedir. Personel, banyo ekipmani, otel ekipmani ve giiriiltii kategorilerinin yiiksek arasinda-
lik merkeziligine sahip olmalar1 nedeniyle ag yapisi icerisinde kritik bir dneme sahip oldugu belirlenmistir.
Yiiksek arasindalik merkeziligine sahip olan s6z konusu aktorler, ag yapisi icerisinde farkls sikayet katego-

rilerinin birbirine baglanmasina 6nemli bir rol oynamaktadirlar.
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Personel, banyo ekipmani ve otel ekipmani sika-
yet kategorilerinin en yiiksek yakinlik merkeziligine
sahip olduklar: tespit edilmistir. Anilan kategorile-
rin, diger sikayet kategorileriyle kolayca erigim sag-
ladiklarini séylemek miimkiindiir. Diger bir ifadey-
le, ag yapisi igerisinde diger sikayet kategorileriyle
kolayca iligki kurabilmektedirler. Yakinlik dereceleri
ve arasindalik dereceleri goz 6ntinde bulunduruldu-
gunda en yiiksek degere sahip olan personel sikayet
kategorisidir. Buradan hareketle konaklama isletme-
lerinin personel sikayetlerinin ¢6ziimii konusunda
gerekli girisimleri yapmasi onerilmektedir. Anilan
kategorinin ¢oziillmesi halinde diger sikayet kate-
gorilerinin de hizlica ¢6ziime kavusacagi ve miisteri
memnuniyetinin artacagi sdylenebilir.

Sonug olarak personel, banyo ekipmani, otel
ekipmani ve giiriiltii sikayet kategorilerinin, ag yapi-
s1 icerisinde birbirleriyle daha yakin bir iliski igeri-
sinde oldugu séylenebilir. Diger bir deyisle, s6z ko-
nusu kategorilerin ¢oztime kavusturulmasiyla diger
sikdyet kategorilerinin de hizlica ¢6ziime ulasacagi
ve konaklama isletmelerinin miisteri memnuniyet-
lerinin artacagini ifade etmek miimkiindiir.

Ekiz ve Au (2012), toplumcu (kollektivist) kiiltii-
re sahip toplumlarin aile ve arkadaglarinin 6nerilerini,
bireyci kiiltiire sahip olan toplumlarin ise ¢evrimigi
ortamlar gibi {igtincii parti unsurlarin onerilerini de-
gerlendirme egiliminde olduklarini belirtmektedir.
Farkl tilkelerde gergeklestirilen benzer arastirmalarin
sonuglar1 gz 6ntinde bulunduruldugunda, gevrimi-
¢i ortamlarin, farkll toplum kiiltiirlerine sahip olsa-
lar bile, bireyler icin olduk¢a dnemli bir ara¢ oldugu;
kiiltiirel farkliliklara ragmen gevrimi¢i yorumlarin
bireylerin tercihlerini belirlemesinde etkili bir ara¢ ol-
dugunu séylemek miimkiindiir. Bu bakimdan Toumi-
nen (2011), internet kullaniminin gelismesiyle birlikte
tiketicilerin giiglii bir konuma geldiklerini, turizm
hizmet saglayicilarinin daha fazla misafire ulagabilmek
admna soz konusu teknolojik araglar1 yakindan takip
etmeleri gerektigini ifade etmektedir. Kim vd., (2015)
ozellikle isletmelere yonelik yapilan sikayetlere, gerekli
doniiglerin yapilmast halinde hizmet hatalarmm hizl-
ca telafi edilebilecegi ve bu sayede isletmelerin finansal
performanslarinin artabilecegini ileri stirmektedir. Bu
baglamda, caliyma kapsaminda incelenen konakla-
ma igletmelerinin, miigteriler tarafindan dile getirilen
eksiklikleri gidermelerinin olduk¢a onemlidir. Soz
konusu eksiklerin giderilmesi halinde miisteri mem-
nuniyetinin artacag1 ve elde edilen gelirin artabilecegi
soylenebilir. Diger taraftan, sikayete konu olan unsur-
larin g6z ardi edilmesi halinde, internetin yaygin kulla-
nimi da géz 6niinde bulunduruldugunda, ilerleyen do-
nemlerde isletmelerin tiriin-hizmetlerine olan talepte
diisiis yasanabilecegini ifade etmek miimkiindiir.

Caligmanin basglica iki kisidi bulunmaktadir.
Calisma kapsaminda yalnizca TripAdvisorda liste-
lenen konaklama isletmeleri degerlendirilmis, diger

konaklama isletmeleri kapsam dis1 tutulmustur. Bir
diger kisit ise, yalnizca Tiirkge ve Ingilizce dillerinde
yapilan yorumlar degerlendirilmistir.

Bu ¢aligmada Eskisehirde faaliyet gosteren ko-
naklama isletmelerine yonelik yapilmis olan olum-
suz ¢evrimici yorumlarda yer alan sikédyetler ve bu
sikdyetlerin birbirleriyle olan iligkileri incelenmigtir.
Gelecekte yapilacak olan calismalarda, s6z konusu
yontem kullanilarak Tirkiyenin farkli turizm des-
tinasyonlarinda faaliyet gosteren konaklama islet-
melerine yonelik yapilmis olan olumsuz ¢evrimigi
yorumlar ve sikdyet kategorileri incelenebilir. Elde
edilen bulgular kargilastirilarak yorumlanabilir.
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