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ABSTRACT

This research is a replication of a study by Kamoen, Mos and Dekker (2015). In this
study, they tested whether and how valence framing in hotel reviews affected the
attitude towards the review, the reviewer and the hotel. That experiment con-
tained a 2 (meaning: positive or negative) x 2 (form: direct or indirect) design. We
changed the language in the material in such a way that it became more natura-
listic and double negatives were avoided. Also, the number of stars given to the
hotel were removed to avoid unwanted influences on the effect of the manipula-
tions. Due to the limited time, we could only use one hotel, instead of the original
four. We expected to see the same effects as in the first study of Kamoen, Mos
and Dekker. This means that the effects on attitude towards the review (H1) and
the reviewer (H2) should support the positive evaluation mitigation hypothesis. The
effects found on the attitude towards the hotel should support the symmetrical
mitigation hypothesis (H3). The first two hypotheses are again accepted in this
replication. The effects found on the attitude towards the hotel couldn't support
the third hypothesis, because of an absence of an effect of form. Therefore, H3 is
rejected. Future research could focus valence framing in another genre.

1. INLEIDING

Bij het boeken van een vakantie maken mensen vaak gebruik van hotelreviews van andere
consumenten om te bepalen waar ze zullen verblijven. Deze reviews en de manier waarop
ze geschreven zijn kunnen van grote invloed zijn op niet alleen de klandizie van het hotel,
maar ook op het vakantieplezier van de consument. De waarde van hotelreviews moet
dus niet onderschat worden.

Dit onderzoek is een replicatie van het onderzoek van Kamoen, Mos en Dekker (2015)
naar framing in hotelreviews. Zij onderzochten de effecten van direct en indirect gefor-
muleerde positieve en negatieve beoordelingen. Als basis hiervoor gebruiken ze de sym-
metrical mitigation hypothesis en de positive evaluation mitigation hypothesis. In het theo-
retisch kader gaan wij verder in op het oorspronkelijke onderzoek, de theorie die daaraan
ten grondslag ligt en het nut van replicaties. Vervolgens beschrijven we wat wij anders
hebben gedaan in deze replicatie ten opzichte van Kamoen et al. (2015), waarna we de
resultaten van ons onderzoek beschrijven.



58

LingUU | 1.1 | 2017 Research

2. THEORETISCH KADER

2.1 REPLICATIEONDERZOEK
Deze studie beschrijft een replicatie van het onderzoek van Kamoen, Mos en Dekker
(2015). Het nut van replicaties wordt ondersteund door meerdere onderzoekers. Zowel
Eerland en Van den Bergh (2016) als Schmidt (2009) hebben replicaties hoog in het vaan-
del.

Eerland en Van den Bergh (2016) stellen dat replicaties de generaliseerbaarheid van
onderzoeken kunnen vergroten. In de meeste onderzoeken wordt namelijk naar een rela-
tie tussen concepten gezocht in een specifieke setting. Dit betekent dat de resultaten dus
alleen naar deze specifieke setting gegeneraliseerd kunnen worden. Het scheiden van een
experiment en de omstandigheden vergroot de generaliseerbaarheid. Schmidt (2009)
trekt het nut van replicaties nog iets verder door, door te stellen dat replicaties functio-
neren als norm binnen het proces van empirische studies. Dit houdt in dat wanneer con-
clusies niet nogmaals getrokken worden in een replicatie, de kennis niet beschouwd mag
worden als een wetenschappelijk statement.

Voor zover ons bekend is, is er nog geen replicatiestudie uitgevoerd van het artikel van
Kamoen, Mos en Dekker (2015). Het artikel is ook pas recent gepubliceerd. Schmidt (2009)
stelt dat er geen specifieke richtlijnen bestaan voor het uitvoeren van een replicatie. Wel
is het volgens hem belangrijk dat er verschillen zitten tussen het experiment en de re-
plicatie. Bij een volledige gelijke replicatie, ofwel een directe replicatie (Eerland en Van
den Bergh, 2016), worden dezelfde materialen, taken en procedures gebruikt. Hierdoor
kunnen over deze setting sterkere conclusies getrokken worden, maar is er nog steeds
onvoldoende basis voor het maken van meer algemene claims. De generaliseerbaarheid
vergroot pas wanneer er verschillen zitten tussen de originele studie en de replicatie, wat
de studie tot een conceptuele replicatie maakt (Eerland en Van den Bergh, 2016). Hiermee
vergroot de confirmatory power van de replicatie. Daarom is er voor dit onderzoek gekozen
om verschillen aan te brengen in het materiaal.

2.2 FRAMING IN KAMOEN, M0OS EN DEKKER (2015)
Een zender van informatie kiest een frame om de informatie in te ‘verpakken’, bijvoor-
beeld door middel van woordkeuze. In het artikel van Kamoen, Mos en Dekker (2015)
wordt onderzoek gedaan naar wat het effect van framing is op de interpretatie van de lezer
bij het lezen van online reviews. Oftewel, wat is de invloed van direct tegenover indirect
taalgebruik bij zowel een positieve als een negatieve evaluatie? Zo kun je een hotel name-
lijk als ‘goed’ beschrijven, maar ook als ‘niet slecht’, of als ‘niet goed’ in plaats van ‘slecht’.

Deonderzoekers hielden rekening met twee verschillende uitkomsten, waar twee verschil-
lende framingtheorieén aan ten grondslag liggen. De eerste theorie is het principe van Ar-
gumentative Orientation. Dit houdt in dat zenders een frame kiezen dat overeenkomt met
hun standpunt en dat ontvangers het gekozen frame dan ook zullen interpreteren als een
indicatie van de evaluatie van de spreker (Holleman & Pander Maat, 2009). Ontvangers
gaan ervanuit dat hoe de zender een uiting framet, relevantis voor de interpretatie van de
inhoud (Crice,1975). Voor het taalgebruik in deze studie zou dat betekenen dat een zender
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zou kiezen voor indirect taalgebruik met een reden. Een indirecte vorm is namelijk een
afzwakking van de directe vorm. Als de zender een uitgesproken positieve of negatieve
evaluatie zou hebben, zou de zender kiezen voor de directe vorm. Een indirecte vorm zou
wijzen op een wat minder positieve of negatieve evaluatie. De onderzoekers noemen deze
hypothese de symmetrical mitigation hypothesis (Kamoen et al., 2015). Deze staat afgebeeld
in Figuur1.

Good Bad

Mot Bad Not good

Figuur1. Symmetrical mitigation hypothesis uit Kamoen et al. (2015).

De tweede hypothese is gebaseerd op verbal politeness. Deze theorie stelt dat mensen ge-
neigd zijn positief over acties, dingen en mensen te spreken en dit op een sociaal geac-
cepteerde, positieve manier te doen (Brown & Levinson, 1987). Zo kun je bij een negatieve
evaluatie een negatief woord gebruiken, maar het ook wat minder negatief over laten
komen door een indirecte vorm te gebruiken. Een indirecte vorm bij een negatieve evalu-
atie zoudus puur uit beleefdheid kunnen zijn, maar de evaluatie nog niet minder negatief
maken. Bij een positieve evaluatie gaat deze theorie niet op. Het is namelijk niet beleefder
om indirect positief te zijn dan direct positief. Daarom zou een indirecte vorm bij een posi-
tieve evaluatie duiden op een wat minder positieve evaluatie. Deze hypothese wordt de
positive evaluation mitigation hypothesis genoemd (Kamoen et al., 2015) en is zichtbaar ge-
maaktin Figuur 2.

Good Bad

Mot Bad Mot Good

Figuur 2. Positive evaluation mitigation hypothesis uit Kamoen et al. (2015).

2.3 DESIGN IN KAMOEN, M0OS EN DEKKER (2015)

Om deze hypotheses te onderzoeken, zijn drie studies uitgevoerd. In studie 1 werden on-
line hotelreviews gebruikt. De studie had een 2 (vorm: direct of indirect) x 2 (betekenis:
positief of negatief) design. Er werden vier fictionele hotels voor gebruikt die werden be-
schreven in een review. Alle reviews waren hetzelfde opgebouwd: een neutrale inleidende
zin, vier evaluatieve zinnen met een gelijksoortige manipulatie, twee zinnen over andere
aspecten van de vakantie en een concluderende evaluatieve zin met een manipulatie.
Positieve evaluaties hadden een 5-sterren beoordeling en negatieve evaluaties hadden
een 1-ster beoordeling. Respondenten kregen vier reviews te lezen; van ieder hotel één.
Ze vulden steeds een vragenlijst in met vragen over de waardering van de review, van de
schrijver en van het hotel.
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Uit deze studie blijkt dat schrijvers van een positieve review positiever worden beoor-
deeld dan schrijvers van een negatieve review. Ook blijkt dat schrijvers met een directe
schrijfstijl beter worden gewaardeerd dan met een indirecte schrijfstijl. Deze hoofdeffec-
ten moeten in het licht worden gezien van een interactie-effect: bij een positieve review
wordt de schrijver met direct taalgebruik positiever gewaardeerd dan metindirect taalge-
bruik, bij een negatieve review is het verschil verwaarloosbaar. De scores voor tekstwaar-
dering laten hetzelfde patroon zien: er is een hoofdeffect van vorm en inhoud en bij een
positieve review wordt de review positiever gewaardeerd als er direct taalgebruik is dan
als er indirect taalgebruik is en bij een negatieve review maakt dit niet veel uit. De scores
voor hotelwaardering laten een iets ander patroon zien. De twee hoofdeffecten waren
hetzelfde en er was ook een interactie-effect. Maar behalve dat een hotel beter werd
beoordeeld met direct taalgebruik dan met indirect taalgebruik bij een positieve review,
werd bij een negatieve review het hotel slechter gewaardeerd bij direct taalgebruik dan
bij indirect taalgebruik. In de vorige twee gevallen was er geen verschil tussen direct en
indirect taalgebruik bij een negatieve review. Bij waardering van de schrijver en de review
is er dus ondersteuning gevonden voor de positive evaluation mitigation hypothesis, terwijl er
bij waardering voor hotel ondersteuning is gevonden voor de symmetrical mitigation hypo-
thesis.

In studie 2 werd hetzelfde onderzoek uitgevoerd als in studie 1, maar dan voor restaurants
in plaats van hotels. Dit om na te gaan of de resultaten zijn te generaliseren naar andere
genres. Opnieuw werden alle hoofdeffecten gevonden op waardering van de schrijver, van
de review en van het restaurant. Het interactie-effect op de schrijver was hetzelfde als in
studie 1. Het interactie-effect op de review was nu hetzelfde als van de hotel-waardering
in studie 1: bij een positieve review wordt de directe versie beter gewaardeerd dan de indi-
recte versie en bij een negatieve review wordt de directe versie slechter gewaardeerd dan
de indirecte versie. Bij restaurant-waardering deed het andere interactie-effect zich weer
voor: bij een positieve review werd de directe versie beter gewaardeerd dan de indirecte
versie, terwijl het bij een negatieve review niet uitmaakte.

In de derde studie werd onderzocht of vooraf positieve of negatieve verwachtingen over
deinhoudvan de review de resultaten van de vorige studies zouden beinvloeden. In studie
3A kregen de respondenten bij de positieve conditie een tekstje te lezen nadat ze al meer-
dere goede verhalen over het hotel hebben gehoord, in de negatieve conditie hadden ze
erjuist slechte verhalen over gehoord. Bij studie 3B lazen respondenten dat ze ofwel een
financiéle meevaller hadden (positief) dan wel een financiéle tegenvaller (negatief) die de
selectie van de hotels had bepaald. De resultaten waren voor studie 3A en 3B hetzelfde. Er
was namelijk geen enkel effect van verwachting over de inhoud van de review. Voor alle
constructen — review, schrijver en hotel — bleek uit het interactie-effect dat bij een posi-
tieve review de directe versie beter werd gewaardeerd dan de indirecte versie en dat het
bij een negatieve review niet uitmaakt.

2.4 REPLICATIE VAN STUDIE 1 UIT KAMOEN, MOS EN DEKKER (2015)
Wij hebben ervoor gekozen om studie 1 te repliceren. Hierin hebben we een aan-
tal wijzigingen aangebracht in het onderzoek dat wij als een verbetering zagen. We
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wilden alle mogelijke invioeden op de beoordeling die niet uit de tekstuele manipulatie
voortkomen weghalen. Ook hebben wij de tekstuele manipulatiesin de review aangepast,
onder andere om dubbele ontkenningen zoals ‘niet onaangenaam’ en ‘niet onsmakelijk’
te voorkomen. Deze vormen komen onnatuurlijk over en zouden het lezen moeilijker
kunnen maken, wat niet gewenst is bij het testen van de effecten van de manipulaties. De
globale opbouw van de reviews is wel gelijk gebleven. In de methodesectie gaan we hier
nog verder op in.

Vanwege de omvang van dit onderzoek hebben we noodgedwongen het design aange-
past. Het aantal hotels is teruggebracht van vier naar één. Het 2 (vorm: direct of indirect) x
2 (betekenis: positief of negatief) design is wel gelijk gebleven. Wij hebben van de onder-
zoekers van de originele studie de vragenlijst mogen ontvangen om de afhankelijke vari-
abelen te bevragen.

Onze hypothesen volgen de al bewezen effecten van studie 1 in de originele studie van
Kamoen, Mos en Dekker (2015). Daarom wordt er verwacht dat er een hogere beoordeling
bestaat met direct taalgebruik bij een positieve review (‘goed’), en er bij een negatieve
review geen verschillen bestaan tussen direct (‘slecht’) en indirect taalgebruik (‘niet goed’)
voor zowel tekstwaardering (H1) als waardering van de schrijver (H2), wat in lijn is met de
positive evaluation mitigation hypothesis. Ook wordt er verwacht dat het hotel hoger wordt
beoordeeld met direct taalgebruik bij een positieve review (‘goed’) en metindirect taalge-
bruik bij een negatieve review (‘niet slecht’) (H3), wat in lijn is met de symmetrical mitiga-
tion hypothesis.

3. METHODE

In totaal hebben 120 mensen aan het onderzoek deelgenomen. 6 respondenten hebben
de middelbare school als hoogst genoten opleiding opgegeven (5%), 11 proefpersonen
het middelbaar beroepsonderwijs (9,2 %), 32 proefpersonen het hoger beroepsonderwijs
(26,7 %) en 71 proefpersonen de universiteit (59,2 %). Het aantal mannelijke respondent-
en bedraagt 42 (35%) en het aantal vrouwen bedraagt 78 (65%). De gemiddelde leeftijd
van de respondenten ligt op ongeveer 27jaar (M =27.1,SD =11.9, min =17, max = 63). Drie
Chi-kwadraattoetsen tonen aan dat zowel verschillenin opleidingsniveau (y*=16.181, df =
3, p =.063), verschillen in geslacht (> =3.885, df = 3, p = .274) als leeftijdsverschillen (y* =
1.928, df =3, p=.587) gelijk verdeeld zijn over de vier condities.

3.1 PROCEDURE

Proefpersonen werden random verdeeld over de condities. Voor elk van de vier condities
is een review over hetzelfde fictieve hotel geschreven. Elke participant kreeg een review te
lezen. Het hotel bevond zich op Gran Canaria, een willekeurig gekozen populaire vakan-
tiebestemming onder Nederlanders. Omdat we maar ruimte in ons onderzoek hadden
voor één hotel, kunnen we niet controleren of het hotel zelf van invloed is op de beoorde-
ling. De proefpersonen lazen de review en vulden vervolgens een vragenlijst in over de
review. Na deze vragenlijst vulden ze enkele demografische gegevens in, waar we op het
eind naar vroegen om de effecten van ‘vragenlijstmoeheid’ te voorkomen. Al het materi-
aal was beschikbaar op Qualtrics en werd voornamelijk verspreid via sociale media.
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3.2 MATERIAAL

De reviews van dit onderzoek zijn op dezelfde manier opgebouwd als die uit het oor-
spronkelijke onderzoek: een neutrale beschrijvende zin, vier evaluatieve zinnen over het
hotel met in elk een manipulatie, twee zinnen die andere onderdelen van de vakantie be-
schrijven en een concluderende zin met een laatste manipulatie. Figuur 3 toont een voor-
beeld van een direct positief review uit het onderzoek van Kamoen et al. (2015) en Figuur
4 toont de direct positieve review die wij gehanteerd hebben. Alle reviews die wij gehan-
teerd hebben zijn te vinden in Bijlage 1.

Hotel Acropolis

Review door N.K. te B.
Waardenng: # % &k *

Tijdens onze rondreis door Griekenland ook Agkistri aangedaan. Over hotel Akropolis
heb ik alleen maar goede woorden. We hadden een tweepersoonskamer met een badkamer en

suite. In vergelijking met andere hotels waren de kamers hier groot. Vanuit het hotel is

het makkelijk om uitstapjes te maken, het hotel ligt namelijk dicht bij het centrum. De

eigenaar spreek een woordje Nederlands. Het hotel is wat ons betreft een aanrader.

Geschreven op 13/07/11.

Figuur 3. Voorbeeld van positieve directe review uit Kamoen et al. (2015). Manipulaties zijn
schuingedrukt.

Hotel Playa Blanca

We zijn gisteren teruggekomen van een week
vakantie op Gran Canaria, waar we verbleven
in het Playa Blanca hotel. Playa Blanca is een
mooi hotel. De kamers zijn groot en de
faciliteiten, zoals het zwembad en de bar,
waren schoon. De bediening in het restaurant
was goed. Verder zijn we naar het strand
geweest en hebben een aantal markten
bezocht. Al met al bezorgde hotel Playa
Blanca ons een leuke vakantie.

Geschreven op 12-8-2016

Sponje / Canarische Eilonden / Gran Conaria / Maspolomas

Figuur 4. Positieve directe review gehanteerd in dit onderzoek. Manipulaties zijn onderstreept.

Zoals te zien is in de figuren hebben we de fysieke indeling van de review grotendeels
gevolgd. Inhoudelijk hebben we een paar belangrijke aanpassingen gemaakt. Ten eerste
hebben we de beoordelende sterren verwijderd uit de review. De vijf sterren zouden
namelijk de perceptie van een positieve review kunnen versterken, wat een eventueel
verzwakkend effect van een indirecte schrijfstijl ongedaan zou kunnen maken. Ook
vonden we het niet natuurlijk overkomen dat een hotel dat als ‘niet slecht’ wordt om-
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schreven, vijf sterren krijgt. Het omgekeerde geldt voor één ster bij de negatieve review.
Daarnaast hebben we de naam en de woonplaats van de schrijver weggehaald. Als
respondenten namelijk een positieve of negatieve associatie hebben met de naam of de
plaats zou dit hun oordeel kunnen beinvloeden.

Tabel 1 geeft de tekstuele manipulaties per conditie weer. We hebben woorden gekozen
die een duidelijke tegenhanger zonder het prefix ‘on-" hebben. Daarnaast was de eis dat
de woorden natuurlijk moesten lijken in de context van een hotelreview.

Tabel 1.
Tekstuele manipulaties per conditie.

Manipu- Positief Positiefindirect Negatiefindirect Negatief
latie direct direct

1 Mooi Niet lelijk (geen lelijk Niet mooi (geenmooi  Lelijk

hotel) hotel)

2 Groot Niet klein Niet groot Klein

3 Schoon  Nietvies Niet schoon Vies

4 Goed Niet slecht Niet goed Slecht

5 Leuk Niet vervelend (geen Niet leuk (geen leuke Vervelend

vervelende vakantie)

vakantie)

Middels een vragenlijst hebben we de oordelen van de respondenten gemeten. De afhan-
kelijke variabelen werden gemeten op een 7-punts Likertschaal. Er waren drie constructen
waarvan we de betrouwbaarheid hebben gemeten. De constructen waren reviewbeoorde-
ling (bijv. ‘Deze review is plezierig geschreven.), schrijverbeoordeling (bijv. ‘De schrijver van
deze review is aardig.) en hotelbeoordeling (bijv. ‘Dit hotel is onbetrouwbaar’). De volledige
vragenlijstis te vinden in Bijlage 2.

4. RESULTATEN

4.1 BETROUWBAARHEIDSSCORES
De betrouwbaarheidsscores van de constructen die samen de afhankelijke variabelen
vormen, zijn eerst bekeken. De vragen van deze constructen zijn gescoord op betrouw-
baarheid door middel van de Cronbach's alpha (o) om de meerdere constructen samen te
voegen tot één schaal. De vragen die de review zelf behandelen hebben een betrouwbaar-
heid van o= 0.880. Deze in totaal negen vragen zijn dus betrouwbaar en samengevoegd
tot één schaal. De betrouwbaarheid van de vragen over de schrijver was goed, namelijk o
=0.800. Ook deze vragen zijn samengevoegd tot één schaal. Tot slot is de betrouwbaar-
heid van de vragen over het hotel opnieuw voldoende: o= 0.793. Door het samenvoegen
van alle vragen van de drie constructen zijn er drie schalen ontstaan: review, schrijver en
hotel.
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4.2 RESULTATEN
Om het effect van zowel vorm als betekenis te testen op de drie constructen zijn er drie
ANOVA's uitgevoerd met een 2 (betekenis: positief vs. negatief) x 2 (vorm: direct vs. indi-
rect) design. Tabel 1 toont de gemiddelden aan voor de drie constructen.

Tabel 2.

Gemiddelden (en standaarddeviaties) voor de drie constructen uitgesplitst per conditie.

Betekenis Positief Negatief
Vorm Direct Indirect Direct Indirect
Review 4.98 (.98) 3.41(.74) 3.72 (1.21) 4.24 (.97)
Schrijver 4.44 (.67) 3.56 (.49) 3.58 (.91) 3.90(.58)
Hotel 4.85(.74) 4.48 (.65) 3.47 (71) 3.38(.73)
4.3 REVIEW

Eris een hoofdeffect van vorm (F (1,116) = 8.251, p =.005, ¥ =.06). De directe vorm (M = 4.35,
SD =.13) werd beter beoordeeld dan de indirecte vorm (M =3.83,SD =.13) in de reviews. Er
is geen hoofdeffect van betekenis (F (1,116) =1.336, p =.250). Er is wel een interactie-effect
tussen vorm en betekenis (F (1,116) = 32.95, p <.001, r = .21). Figuur 5 toont dit interactie-
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positief negatief
Betekenis

Figuur 5. Gemiddelde score op Review voor de vier condities.

effect. Te zien is dat bij een positieve betekenis het verschil tussen de directe vorm (M =
4.98) en indirecte vorm (M =3.41) groter is dan het verschil bij de negatieve betekenis tus-
sen de directe vorm (M = 3.72) en de indirecte vorm (M = 4.24). Een simple main effects
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analysis laat zien dat het verschil tussen een directe en indirecte vorm bij een positieve
betekenis significant s (t (54) = 6.836, p <.001) en bij een negatieve betekenis niet (t (62) =
-1.899, p = .062). Het effect van vorm op de score van de review wordt dus volledig gedra-

gen door de betekenis.

4.3 SCHRIJIVER
Er is een hoofdeffect van vorm (F (1,116) = 4.892, p =.029, r =.03). De schrijver werd beter
beoordeeld bij de directe vorm (M = 4.01, SD =.09) dan de indirecte vorm (M =3.73,SD =
.09). Eris ook een hoofdeffect van betekenis (F (1,116) = 4.218, p=.042, r=.03). De schrijver
werd beter beoordeeld bij een positieve betekenis (M = 4.00, SD =.09) dan bij een nega-
tieve betekenis (M =3.74, SD =.09). Er is een interactie-effect tussen vorm en betekenis (F
(1,116) = 22.671, p <.001, r = .16). Figuur 6 toont dit interactie-effect. Te zien is dat bij een
positieve betekenis het verschil tussen de directe vorm (M = 4.44) en indirecte vorm (M =
3.56) veel groter is dan het verschil bij de negatieve betekenis tussen de directe vorm (M
=3.58) en de indirecte vorm (M =3.90). Een simple main effects analysis laat zien dat het
verschil tussen een directe en indirecte vorm bij een positieve betekenis significant is (t
(54) = 5.634, p <.001) en bij een negatieve betekenis niet (t (62) =-1.673, p =.099). Het ef-
fect van vorm op de score van de schrijver wordt dus volledig gedragen door de betekenis.
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positief negatief
Betekenis
Figuur 6. Gemiddelde score op Schrijver voor de vier condities.
4.4 HOTEL

Er is geen hoofdeffect van vorm (F (1, 116) = 3.229, p =.075). Er is wel een hoofdeffect van
betekenis (F (1,116) = 90.291, p = < .001, ¥ = .43). Het hotel werd beter beoordeeld bij een
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positieve betekenis (M =4.67,SD=.10) dan bij een negatieve betekenis (M =3.43,SD=.09).
Eris geen interactie-effect tussen vorm en betekenis (F (1,116) =1.171, p = .281).

5.CONCLUSIE

De resultaten van de studie laten zien dat er veel vergelijkbare effecten zijn voor de con-
structen review en schrijver. Voor beide constructen is er een hoofdeffect van vorm, en
worden bij de directe vorm de review en schrijver beter beoordeeld. Alleen voor het con-
struct schrijver is er een hoofdeffect van betekenis gevonden. De schrijver werd iets beter
beoordeeld bij een positieve review dan bij een negatieve review. Ook werden voor zowel
schrijver als review dezelfde interactie-effecten gevonden. Hiermee werd aangetoond dat
de directe vorm alleen beter wordt beoordeeld in het geval van een positieve review. Bij
een negatieve review is het verschil tussen een directe en indirecte vorm verwaarloosbaar.
Deze resultaten bieden ondersteuning voor de positive evaluation mitigation hypothesis.
Deze hypothese stelt dat een indirecte vorm bij een positieve evaluatie duidt op een wat
minder positieve evaluatie, terwijl een indirecte vorm bij een negatieve evaluatie puur uit
beleefdheid is. Dit betekent dat ‘goed’ in betekenis niet gelijkstaat aan ‘niet slecht’, maar
er tussen ‘slecht’ en ‘niet goed’ geen betekenisverschil bestaat. Hiermee kunnen H1en H2
dus worden aangenomen.

Deze ondersteuning is niet gevonden in de resultaten op het construct hotel. Hierbij werd
er geen hoofdeffect gevonden van vorm, maar wel van betekenis. Het hotel werd beter
beoordeeld in het geval van een positieve review tegenover een negatieve review. Ook een
interactie-effect bleef uit. Hiermee wordt H3 verworpen en is er geen ondersteuning ge-
vonden voor zowel de positieve evaluation mitigation hypothesis als de symmetrical mitigation
hypothesis.

De resultaten van deze studie komen op een aantal punten sterk overeen met de resultat-
envan de studie van Kamoen etal. (2015). Ook in deze studie werd er bij de constructen re-
view en schrijver ondersteuning gevonden voor de positive evaluation mitigation hypothesis.
Hetenige verschil tussen deze replicatie en de originele studie op deze twee constructen is
het ontbrekende hoofdeffect van betekenis op het construct review. Deze replicatie toont
dus niet aan dat een review beter of slechter beoordeeld wordt wanneer een review het
hotel positief of negatief beschrijft. Voor het construct hotel zijn er zowel verschillen als
gelijkenissen aan te wijzen tussen deze replicatie en het origineel. Deze replicatie toont
alleen een hoofdeffect van betekenis aan, terwijl de originele studie zowel twee hoofdef-
fecten als een interactie-effect vindt. De resultaten blijven echter in hoofdlijnen gelijk: de
resultaten voorzowel de constructen review als schrijver vallenin lijn met de positive evalu-
ation mitigation hypothesis, terwijl de resultaten voor het construct hotel hiervan afwijken.

6.DiscussIE
Er is een aantal punten waarop het huidige onderzoek niet optimaal was. Zo waren de
proefpersonen niet representatief voor de Nederlandse bevolking. 78 van de 120 respon-
denten waren vrouw (65%), de gemiddelde leeftijd ligt relatief laag (27 jaar) en 71
respondenten hadden een universitaire opleiding (59,2%). De reden daarvoor is dat wij
de enquéte in onze eigen sociale kring hebben verspreid. Hierin bevonden zich relatief
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veel jongeren en hoogopgeleiden en kennelijk waren er meer vrouwen bereid de enquéte
in te vullen. Deze niet-representatieve steekproef zou de resultaten kunnen beinvioeden,
waardoor de externe validiteit in het geding komt. Toch komt uit dit replicatieonderzoek
dezelfde uitkomst als uit het originele onderzoek. Dit zou er weer voor pleiten dat de
steekproef geen invloed heeft op de resultaten. Jongeren, vrouwen en hoogopgeleiden
zijn dus niet geneigd andere antwoorden te geven.

Een ander punt van kritiek is dat we in onze reviews maar één hotel hebben gebruikt. In
het originele onderzoek waren vier verschillende hotels gebruikt, gelijk verdeeld onder
de condities, om te voorkomen dat de bestemming of het hotel in de review het oordeel
van de respondent beinvloedt. Dit kan bijvoorbeeld het geval zijn als de respondent er
leuke of vervelende herinneringen aan heeft, die hij meeneemt in zijn oordeel van de re-
view. Uit praktische overwegingen hebben wij ervoor gekozen om maar één hotel te ge-
bruiken. Omdat wij door de beperkte tijd van het onderzoek relatief weinig respondenten
mee konden laten doen, zouden zestien condities (vier hotels en vier tekstversies) voor
te weinig respondenten per conditie zorgen. Aangezien er uit dit onderzoek dezelfde re-
sultaten kwamen als uit het originele onderzoek, kunnen we stellen dat het hotel en de
bestemming geen grote invioed hebben gehad op de antwoorden die respondenten heb-
ben gegeven.

Een suggestie voor vervolgonderzoek is om na te gaan of de resultaten van het onderzoek
zich ook voordoen bijandere genres. In hetoriginele onderzoekis al onderzocht of er bij re-
views van restaurants dezelfde effecten uitkwamen. Dit bleek inderdaad het geval te zijn.
Nu kan er onderzocht worden of ook in andere gevallen dezelfde uitkomsten ontstaan,
bijvoorbeeld bij winkels of pretparken. Daarnaast is het interessant om te onderzoeken
of de effecten zich voordoen bij andere tekstgenres dan reviews, bijvoorbeeld teksten in
de reclamewereld, bij overheidscampagnes of bij voorlichtingsfolders in het ziekenhuis. |

Ontvangen in april 2017; gedccepteerd in september 2017.
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BIJLAGEN
BIJLAGE 1: REVIEWS GEHANTEERD IN DIT ONDERZOEK

Hotel Playa Blanca
" | —
-

We zijn gisteren teruggekomen van een week
vakantie op Gran Canaria, waar we verbleven
in het Playa Blanca hotel. Playa Blanca is een
mooi hotel. De kamers zijn groot en de
faciliteiten, zoals het zwembad en de bar,
waren schoon. De bediening in het restaurant
was goed. Verder zijn we naar het strand
geweest en hebben een aantal markten
bezocht. Al met al bezorgde hotel Playa
Blanca ons een leuke vakantie.

Geschreven op 12-8-2016

Spanje / Canarische Eilanden / Gran Canaria / Maspalomas
Positief direct

Hotel Playa Blanca

TR We zijn gisteren teruggekomen van een week
vakantie op Gran Canaria, waar we verbleven
in het Playa Blanca hotel. Playa Blanca is geen
lelijk hotel. De kamers zijn niet klein en de
faciliteiten, zoals het zwembad en de bar,
waren niet vies. De bediening in het
restaurant was niet slecht. Verder zijn we
naar het strand geweest en hebben een
aantal markten bezocht. Al met al bezorgde
hotel Playa Blanca ons geen vervelende
vakantie.

Geschreven op 12-8-2016
Spanje / Canarische Eilanden / Gran Canaria / Maspalomas

Positief indirect

Hotel Playa Blanca

TR We zijn gisteren teruggekomen van een week
. vakantie op Gran Canaria, waar we verbleven
in het Playa Blanca hotel. Playa Blanca is een
lelijk hotel. De kamers zijn klein en de
faciliteiten, zoals het zwembad en de bar,
waren vies. De bediening in het restaurant
was slecht. Verder zijn we naar het strand
geweest en hebben een aantal markten
bezocht. Al met al bezorgde hotel Playa
Blanca ons een vervelende vakantie.
Geschreven op 12-8-2016

Spanje / Canarische Eilanden / Gran Canaria / Maspalomas

Negatief direct
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We zijn gisteren teruggekomen van een week
vakantie op Gran Canaria, waar we verbleven
in het Playa Blanca hotel. Playa Blanca is geen
mooi hotel. De kamers zijn niet groot en de
faciliteiten, zoals het zwembad en de bar,
waren niet schoon. De bediening in het
restaurant was niet goed. Verder zijn we naar
het strand geweest en hebben een aantal
markten bezocht. Al met al bezorgde hotel
Playa Blanca ons geen leuke vakantie.
Geschreven op 12-8-2016

Spanje / Canarische Eilanden / Gran Canaria / Maspalomas

Negatief indirect
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BIJLAGE 2: VRAGENLIJST GEHANTEERD IN DIT ONDERZOEK
Beste respondent,

Hartelijk bedanktvoor het deelnemen aan dit onderzoek! Met dit onderzoek proberen wij
inzicht te krijgen in de bijdrage die online hotelbeoordelingen leveren aan het boeken van
eenreis. Bekende websites met hotelbeoordelingen zijn Zoover.nl of Booking.com. Vakan-
tiegangers die de accommodaties eerder bezochten delen op deze sites hun ervaringen,
om andere reizigers te helpen bij het boeken van een reis.

Het onderzoek begint met een aantal algemene vragen. Daarna leest u een review.
Deze review is geplaatst door een gebruiker van een website met hotelbeoorde-
lingen. Vervolgens beoordeelt u de review, de schrijver en het hotel aan de hand
van een aantal stellingen. U kunt aangeven in hoeverre u het eens bent met deze
stellingen op een schaal van 1 (helemaal mee oneens) tot 7 (helemaal mee eens).
Er zijn geen goede of foute antwoorden, we zijn geinteresseerd in uw mening.

Het onderzoek zal ongeveer 5 minuten duren. Alle antwoorden worden anoniem ver-
werkt.

Nogmaals bedankt en succes!

Nu volgen er enkele stellingen die betrekking hebben op online reviews in het algemeen.
Geef aan op een schaal van 1 (helemaal mee oneens) tot 7 (helemaal mee eens) in ho-
everre u het met de stellingen eens bent.

Als ik een hotel boek, kijk ik altijd eerst naar reviews die anderen over het hotel hebben geschreven
Als ik een hotel boek, helpen online reviews bij het maken van mijn beslissing
Als ik een hotel boek, helpen online reviews bij het maken van mijn beslissing

Stel dat u binnenkort twee weken geen verplichtingen heeft voor school of werk. U denkt
erover om er even tussenuit te gaan en overweegt het Spaanse eiland Gran Canaria als
bestemming.

U krijgt dadelijk een review te lezen van een hotel op Gran Canaria. Na de review volgt
een aantal stellingen. U kunt aangeven in hoeverre u het eens bent met deze stellingen.

Het laden van de afbeelding kan even duren.

Nu volgen er enkele stellingen die betrekking hebben op de review. Geef aan in hoeverre
u het met de stellingen eens bent.

Deze review is plezierig geschreven
Deze review is grof van toon

Deze review is zinnig

Deze review is brutaal van toon
Deze review is prettig geschreven



Paulien van de Loo, Merel van Os & Bart Scholten

7

Deze review is bruikbaar

Deze review is aangenaam geschreven
Deze review is relevant

Deze review is overdreven van toon

De volgende stellingen hebben betrekking op de schrijver van de review. Geef aan in ho-
everre u het met de stellingen eens bent.

De schrijver van deze review is vriendelijk

De schrijver van deze review is onrechtvaardig
De schrijver van deze review is deskundig

De schrijver van deze review is scherpzinnig
De schrijver van deze review is aardig

De schrijver van deze review is onoprecht

De schrijver van deze review is sympathiek

De schrijver van deze review is slim

De schrijver van deze review is leugenachtig

De volgende stellingen hebben betrekking op het hotel dat besproken wordt in de review.
Geeftaan in hoeverre u het met de stellingen eens bent.

Dit hotel is een prima bestemming
Dit hotel is niet servicegericht

Dit hotel is mooi

Dit hotel is bijzonder

Dit hotel is ongastvrij

Dit hotel is onbetrouwbaar

De volgende stellingen hebben nogmaals betrekking op het hotel dat besproken wordtin
de review. Geef aan in hoeverre u het met de stellingen eens bent.

Ik zou best meer willen weten over dit hotel als vakantiebestemming
Als ik nu een reis naar Gran Canaria zou boeken, zou ik naar dit hotel gaan
Ik zou dit hotel aan vrienden aanraden

Wat is uw geslacht?
Wat is uw leeftijd?
Wat is de hoogste opleiding die u heeft afgerond of waar u nog mee bezig bent?

U hebt het onderzoek succesvol afgerond. Wij willen nog even vermelden dat zowel het
hotel als de review fictief is. Mocht u nog vragen of opmerkingen hebben, kunt u ons be-
reiken via mvanosz@students.uu.nl.

Hartelijk bedankt voor uw deelname!





