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Ozet

Turizm endiistrisinde sunulan iiriiniin soyut ozellige sahip olmast nedeniyle
gergek tiiketicilerin deneyimlerini paylastiklart ¢evrimici rezervasyon ve yorum
sitelerindeki yorumlar ve degerlendirmeler, satin alma kararm etkileyen en
onemli bilgi kaynag: olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Diger miisterilerin yorumlar
ve Onerileri, rezervasyon siirecinde etkili olabilmektedir. Bu yorumlar,
isletmelerin sunduklar: bilgilerden daha giivenilir bulunmaktadir. Bu ¢alismada
dokuz farkli Avrupa sehrinde bulunan 5 yildizli konaklama isletmeleri igin
Booking.com web sitesinin belirledigi yedi farkl kritere verilen puanlamalarin
web sitesi tarafindan yaymnlanan ortalamalart kullanilarak sehirlerin birbiriyle
karsilastirtimasina yonelik analizler yapilmistir. Yapilan analizler sonucunda
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konaklama isletmelerini degerlendirmeye yonelik yedi kriterle ilgili memnuniyet
Istanbul ve Roma’daki konaklama isletmelerinde diisiik; Barselona, Prag ve
Londra’daki konaklama isletmelerinde yiiksek olarak tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Cevrimici Tiiketici Degerlendirmeleri, Cevrimici Tiiketici
Yorumlari, Booking.com

Alan Tanim: Destinasyon Pazarlamast

BOOKING.COM WEB SITESINDEKIi PUANLAMALARA GORE
AVRUPA’DA  FARKLI SEHiRLERDE BULUNAN 5 YILDIZLI
KONAKLAMA ISLETMELERININ KARSILASTIRILMASI

Abstract

Because the intangibilty of tourism product, reviews and ratings at online
reservation and review web sites where real consumers share their experiences,
become the most important information source that effects purchase decision.
Other customers’ reviews and suggestions may be effective on reservation
process. These reviews find more reliable than the information provide by the
companies. In this study, the average scores provide by Booking.com web site for
seven different criterias to evaluate hotels in nine different countries in Europe
were used to make analysis to compare cities each other. According to results of
analysis the satisfaction level about seven criterias found low in hotels in Istanbul
and Rome, high in hotels in Barcelona, Prague and London.

Keywords: Online Customer Ratings, Online Customer Reviews, Booking.com

JEL Code: Z330

1. GIRIS

Turizmin gelismesinde etkili olan ve turizm arzini olusturan unsurlar, bolgeden
bolgeye farklilik gosteren ve turistleri bir bolgeden digerine ¢eken sistemin temel
unsurlandir. Gelistirilmis kaynaklar olarak ifade edilen turizm altyapisi ve
listyapis1 ise konaklama tesislerinin kalitesi ve yeterliligi, ulasim sisteminin
yapisi, seyahat acentelerinin varligi, 6zel olay ve festivaller, eglence ve aligveris
imkanlarindaki kalite ve gesitlilik gibi unsurlardan olugsmaktadir (Ersun & Arslan,
2011:230-234). Bir bolgenin turistik destinasyon olabilmesi ve turizm agisindan
gelisebilmesi i¢in sahip olmasi gereken bir takim 6zellikler vardir. Bu 6zellikler,
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cekicilikler basta olmak iizere, imaj, ulasim, konaklama, yeme-igme, park, miize,
oren yeri ve benzeri eglence-dinlence imkanlarinin varlig1 gibi bir takim {iriin ve
hizmetlerin karisimi olarak ifade edilmektedir (Kavacik, Zafer & Inal, 2012:171).

Bu c¢alismada seyahat ve turizm rekabetgilik endeksi (Hassan & Usakli, 2013:57)
parametrelerinden biri olan turizm altyapisi i¢inde yer alan “seyahat ve turizm
endiistrisinde i ¢evresi ve altyapr” igerisinde degerlendirilen konaklama
isletmeleri ele alimmistir. Avrupa kitasinda yer alan ve Master Card Global
Sehirler Endeksi’nde (2016) ilk 20°ye girmis sehirlerde faaliyet gosteren 5 yildizh
konaklama isletmeleri i¢in Booking.com web sitesi iizerinden rezervasyon
yaptirtp konaklama gergeklestirmis olan turistlerin, web sitesi tarafindan
belirlenen yedi temel kritere verdikleri 1 ila 10 arasi puanlarin ortalamalar
kullanilarak dokuz farkli Avrupa sehri konaklama isletmeleri 6zelinde
karsilastirilmistir.

2. LITERATUR TARAMASI

Diinya turizm endiistrisi, konaklama isletmeleri basta olmak {izere, ulagtirma
sirketleri, tur operatorleri, seyahat acentalari, turizm reklam firmalari, rehberlik ve
tanittim hizmetlerinden olugmaktadir (Géneng Giiler, 2009:61). Bir iilkeye daha
fazla turist ¢ekilmesi daha fazla konaklama tesisine ihtiya¢ duyulmasi anlamina
gelmekte, bu da daha fazla calisan ve daha fazla hizmet anlamina gelmektedir
(Kavacik, Zafer & Inal, 2012:170). Turizmde temel {iriin destinasyon deneyimidir
ve rekabet, destinasyonun tam merkezinde yer almaktadir. Rekabet hava yollari,
tur operatorleri, oteller ve turizmde hizmet veren diger isletmeler arasinda ortaya
cikmaktadir (Tiirkeri, 2014:29). Altyapt ve konaklama isletmeleri, aktiviteler,
aligveris olanaklar1 gibi iistyap1 yatirimlarinin yeterli olmasi, herhangi bir bolgede
turizm faaliyetlerinin gelisebilmesi agisindan hayati 6nem tasimaktadir (Hacioglu,
1991:23). Turizm isletmelerinin, dolayisiyla da iginde bulunduklari turistik
destinasyonlarin bir baska sorunu turistlere verilen hizmetin kalitesidir. Isletmeler
tarafindan turistlere sunulan hizmet kalitesinde yagsanan sorunlarin, 6nemli 6l¢iide
turistlerin tekrar ziyaret istegini sona erdirdigi bilinmektedir. Nitelikli ve egitilmis
personel istthdam eden hizmet isletmelerinde hizmet kalitesi yiikselmekte ve
isletmeye gelen miisteriler tekrar miisteri olabilmektedirler (Ilban & Kasli,
2009:1278-1279). Kiiresellesmenin de etkisiyle destinasyonlarin giderek birbirine
benzedigi ifade edilmektedir. Bu durum, giderek artan rekabet ortaminda
destinasyonlar1 farklilik yaratmaya itmektedir (Caliskan, 2013:42). Konaklama
isletmeleri de Ozellikleri bakimindan farkli {iriin, imaj, teknoloji, servis, kalite
veya tretim sistemi ile miisterilerin ilgisini ¢ekmeye calismaktadirlar (Cosar,
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2008:54). Yapilan arastirmalar destinasyon rekabetciliginin, destinasyonun sahip
oldugu konaklama isletmesi sayis1 ve Kkalitesi ile yakindan iligkili oldugunu
gostermistir (Dwyer & Kim, 2003:371).

Ote yandan tiiketiciler artik yalnizca kendi ¢evrelerindeki iiriin ve hizmetleri satin
almaya mecbur degildir ve tiim diinya pazarinda yer alan birbirinden farkli ya da
birbirine benzer sayisiz iirlin ve hizmet segenegine sahiptir. Bu secenekler
arasindan kendi istek ve beklentilerine uyan birini se¢mektedir. Diinyanin
herhangi bir iilkesinde iiretilen {iiriin veya hizmeti internet {izerinden
degerlendirerek segebilmekte ve kisa siire igerisinde hizmeti satin almak icin
kolaylikla yer degistirebilmektedir (Giineren Ozdemir & Yilmaz, 2016:62).
Kisiler tatil karar1 vermeden Once gidecegi yerler ve rezervasyon yaptiracagi
turistik isletmeler (otel, restoran, aligveris v.b.) hakkinda bilgi toplamaktadir. Bilgi
kaynaklar1 igerisinde en biiyiikk yeri internet tutmaktadir. Satin alma karar
stirecinde daha ¢ok bloglar, forumlar ve yorum sitelerini kullanmaktadirlar
(Sparks & Browning, 2011:1315).

Ornegin ilk defa bir destinasyona seyahat edecek kisi, seyahat planlama &ncesi ve
esnasinda, kullanici tarafindan yazilmis igerikleri ciddi sekilde incelemektedir
(Zeng & Gerritsen, 2014:31). Turistik iiriin satin alan pek cok tiiketici i¢in o
tirtinle ilgili “kimin” “ne” soyledigi biliyiik 6nem tagimaktadir. (Xie, Miao, Kuo &
Lee, 2011:179). Cevrimigi tiiketici yorumlari, tatil destinasyonu se¢imi i¢in bilgi
kaynag1 olarak en giivenilir elektronik agizdan agiza pazarlama formlarindan
biridir. Seyahat 2.0 uygulamasimnin en onemli bir 6zelligi miisteri tarafindan
olusturulan igerigin zenginligidir. Bu uygulama ile sektorden turiste pazarlama
yerine turistten turiste bilgi paylagimi gerceklesmektedir. (Kantarci, Develioglu &
Ozyurt, 2015:1007). Diger miisterilerin yorumlar1 ve &nerileri, rezervasyon
stirecinde etkili olabilmektedir (Sparks & Browning, 2011:1319). Seyahat
yorumlarinin yer aldig1 baslica platformlar TripAdvisor, Yahoo Travel, Igougo,
HolidayCheck ve Lonely Planet’tir (Browning, Fung So ve Sparks, 2013:24).
Ancak Expedia, Booking.com gibi c¢evrimi¢i rezervasyon web siteleri de
kullanicilarina deneyimlerini paylasma ve isletmeleri degerlendirme imkani
sunmaktadirlar. 1996 yilinda Amsterdam'da kurulan Booking.com, kii¢lik bir
Hollanda girisiminden diinyanin en biiylik seyahat e-ticareti sirketlerinden biri
haline gelmistir. Booking.com'un 40'tan fazla dilde hizmet veren web sitesi ve
mobil uygulamalari diinya ¢apinda 1.441.538 tesisi sunmakla beraber 227 iilkede
119.706 seyahat noktasini kapsamina almaktadir (Booking.com, 2017).
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3. METODOLOJi
3.1. Arastirmanin Yontemi ve Veri Toplama Teknigi

Aragtirmanin amacit dogrultusunda arastirmada, nitel ve nicel arastirma
yontemlerinden yararlanilmistir. Veri toplamak i¢in dokiiman incelemesi
kullanilmistir. Dokiiman incelemesi, hedeflenen olgu veya olgulara hakkinda bilgi
igeren yazili materyallerin analizini kapsamaktadir. Hangi dokiimanlarin 6nemli
oldugu ve veri kaynagi olarak kullanilabilecegi arastirma problemi ile yakindan
ilgilidir (Yildinnm & Simsek, 2016:189). Bu c¢alismada dokuz farkli Avrupa
sehrinde bulunan 5 yildizli konaklama isletmeleri i¢in Booking.com web sitesinin
belirledigi yedi farkli kritere verilen puanlamalarin web sitesi tarafindan
yayinlanan ortalamalar1 veri olarak kullanilmistir. Booking.com web sitesinde bir
konaklama isletmesi i¢in yapilan puanlama ve yazilan yorumlarin tamamina
ulasmak miimkiindiir. Kullanicilar temizlik, rahatlik, konum, olanaklar, ¢alisanlar,
fiyat/fayda dengesi ve iicretsiz wi/fi olmak iizere 7 temel kritere 1 ile 10 arasinda
puan vermektedirler. ilaveten web sitesi, verilen tiim puanlarin ortalamalarini
alarak konaklama isletmesinin 6zellikleri ve sunduklar1 hizmetlerle alakali olarak
genel puanlama sunmaktadir. Veriler 15-31 Agustos 2016 tarihleri arasinda
toplanmis ve SPSS 20.0 paket programina yliklenmistir.

3.2. Ana Kiitle ve Orneklem

Aragtirmanin ana Kkiitlesini Booking.com web sitesinde, yukarida belirtilen
kriterler hakkinda puanlama yapilmis; Avrupa kitasinda yer alan ve Master Card
2015 Global Sehirler Endeksi’'nde (2016) ilk 20’ye girmis sehirlerde faaliyet
gosteren konaklama isletmeleri olusturmaktadir. Dogru bir karsilastirmali analiz
icin birbirleri ile dogrudan rekabet halinde olan destinasyonlarin incelenmesi
gerekmektedir. Bu nedenle, ¢aligma kapsaminda incelenen sehirler, Kozak ve
Rimmington (1999) tarafindan ortaya konulan “rekabet kiimesi” mantig1 ile
belirlenmistir. Kozak ve Rimmington (1999) sunulan turistik iiriin, bulunulan
cografi bolge vb. nedenlerden dolay1 tiim destinasyonlarin birbirleri ile dogrudan
rekabet halinde olamayacaklarin1 belirtmektedir. Bu noktadan hareketle,
sunduklari turistik {iriin ve bulunduklar1 cografi bolge gz oniine alinarak, Avrupa
kitasindaki dokuz destinasyonun birbirleri ile dogrudan rekabet halinde olduklar1
varsayllmis; Amsterdam, Barselona, Istanbul, Londra, Milan, Paris, Prag, Roma
ve Viyana sehirlerinde faaliyet gosteren konaklama isletmelerinin bu caligma
kapsaminda incelenmesine karar verilmistir. Orneklem olarak ise bu sehirlerde
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faaliyet gosteren toplam 477 adet 5 yildizli konaklama isletmesi segilmistir. 5
yildizl1 konaklama isletmelerinin se¢ilmesinin nedeni bu igletmeler i¢in daha ¢ok
degerlendirme yapilmis olmasi ve bu sayede daha fazla veriye ulasmanin miimkiin
olmasidir.

3.3. Arastirmanin Kapsam ve Simirhihiklar

Arastirmanin kapsamint Booking.com web sitesinde yer alan, Avrupa kitasinda
bulunan ve Master Card 2015 Global Sehirler Endeksi’nde (2016) ilk 20’ye
girmis sehirlerdeki 5 yildizli konaklama isletmeleri olusturmaktadir. Arastirmanin
smirliliklar ise;

1. Amsterdam, Barselona, Istanbul, Londra, Milan, Paris, Prag, Roma ve
Viyana sehirlerinde faaliyet gosteren 5 yildizli konaklama isletmeleri
arastirmaya dahil edilmistir.

2. Bu isletmelerin genel 6zellikleri ve sunduklari hizmetlere yonelik
yapilmis olan puanlamalar aragtirmaya dahil edilmistir.

3.4. Arastirmanin Hipotezleri
Arastirmanin amacina uygun olarak olusturulan hipotezler asagidaki gibidir:

Hi:Konaklama isletmesinin bulundugu sehir; isletmenin temizlik hizmetinin
degerlendirilmesi lizerinde anlamli bir fark yaratmaktadir.

Hz:Konaklama isletmesinin bulundugu sehir; isletmenin rahatlik durumunun
degerlendirilmesi lizerinde anlaml1 bir fark yaratmaktadir.

Hs:Konaklama  isletmesinin =~ bulundugu  sehir; isletmenin  konumunun
degerlendirilmesi lizerinde anlamli bir fark yaratmaktadir.

Ha:Konaklama isletmesinin bulundugu sehir; isletmenin sundugu olanaklarin
degerlendirilmesi lizerinde anlamli bir fark yaratmaktadir.

Hs:Konaklama isletmesinin  bulundugu sehir; isletmenin c¢alisanlarinin
degerlendirilmesi lizerinde anlaml1 bir fark yaratmaktadir.

He:Konaklama isletmesinin bulundugu sehir; isletmenin fiyat/fayda dengesinin
degerlendirilmesi lizerinde anlamli bir fark yaratmaktadir.

H7:Konaklama isletmesinin bulundugu sehir; isletmenin iicretsiz wi/fi hizmetinin
degerlendirilmesi lizerinde anlaml1 bir fark yaratmaktadir.
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4. BULGULAR
4.1 Konaklama Isletmeleri ile Tlgili Bulgular

Aragtirmaya dahil edilen 5 yildizli konaklama isletmelerinin bulundugu sehirler
asagidaki tabloda gosterilmistir.

Tablo 1. Konaklama isletmelerinin Bulundugu Sehir

Sehir n %
Londra 110 23.1
Istanbul 106 222
Paris 67 14.0
Prag 48 10.1
Roma 38 8.0
Barselona 33 6.9
Viyana 31 6.5
Amsterdam 22 4.6
Milan 22 4.6
Toplam 477 100.0

Tablo 1’de goriildiigii ilizere konaklama isletmelerinin %23’i Londra, %22’si
Istanbul’da, %14’ii Paris’te, %10’u Prag’ta faaliyet gdstermektedir.

4.2. Hipotezlere Iliskin Bulgular

Verilerin analizine gegmeden dnce uygulanan her analiz puanlari i¢in normallik
testi yapilmis ve Kolmogorov Smirnov puanlart su sekilde belirlenmistir:
Konaklama isletmesinin temizlik hizmeti p=0.000<0.005, rahatlik durumu
p=0.000<0.005, konumu p=0.000<0.005, sundugu olanaklar p=0.000<0.005,
calisanlar1 p=0.000<0.005, fiyat/fayda dengesi p=0.000<0.005 ve {icretsiz wi/fi
hizmeti p=0.000<0.005. Bu bulgular ¢er¢evesinde dagilimlarin normal dagilimla
farklilik gosterdigi goriilmektedir (Polat, 2014:83; Eral & Vehid, 2013:138). Bu
nedenle hipotezlerin test edilmesi i¢in parametrik olmayan yontemlerden Kruskal
Wallis-H tercih edilmistir.

Aragtirmanin amaci dogrultusunda olusturulan “Hi:Konaklama isletmesinin
bulundugu sehir; isletmenin temizlik hizmetinin degerlendirilmesi iizerinde
anlaml bir fark yaratmaktadir.” Hipotezinin test edilmesi i¢in uygulanan Kruskal
Wallis-H Testi’ne iligkin sonuglar tablo 2’de yer almaktadir.
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Tablo 2. Konak!ama Isletmelerinin Temizlik Hizmetinin
Degerlendirilmesinde Isletmenin Bulundugu Sehrin Etkisini Ortaya
Koymaya Yonelik Kruskal Wallis-H Analizi

Sehir N Ortalama Ki Kare Serbestlik Anlamhhk
Sirasi Derecesi (df) | Diizeyi (p)

Amsterdam 22 232.84

Milan 22 259.86

Viyana 31 243.56

Barselona 33 267.26

Roma 38 223.71 50.358 8 0.000

Prag 48 254.47

Paris 67 224.81

Istanbul 106 171.14

Londra 110 298.86

TOPLAM 477

Tablo 2’de goriildiigil lizere konaklama isletmesinin bulundugu sehir; konaklama
isletmesinin temizlik hizmetinin degerlendirilmesinde anlamli bir farklilik
yaratmaktadir (p=0.000<0.005). Tablodaki ortalama sirasina bakildiginda Roma
ve Istanbul’daki konaklama isletmelerinin temizlik hizmetinden memnuniyet en
diisiik ve Milan ve Londra’daki konaklama isletmelerinin temizlik hizmetinden
memnuniyet en yiiksek olarak goriilmektedir.

Arastirmanin amaci dogrultusunda olusturulan “H2:Konaklama isletmesinin
bulundugu sehir; isletmenin rahatlik durumunun degerlendirilmesi {izerinde
anlaml bir fark yaratmaktadir.” Hipotezinin test edilmesi i¢in uygulanan Kruskal
Wallis-H Testi’ne iliskin sonuglar tablo 3’te yer almaktadir.

Tablo 3. Konaklama Isletmelerinin Rahathk Durumunun
Degerlendirilmesinde Isletmenin Bulundugu Sehrin Etkisini Ortaya
Koymaya Yonelik Kruskal Wallis-H Analizi

Sehir N Ortalama Ki Kare Serbestlik Anlamhhk
Sirasi Derecesi (df) | Diizeyi (p)

Amsterdam 22 250.11

Milan 22 247.57

Viyana 31 251.77

Barselona 33 272.20

Roma 38 208.38 26.550 8 0.001

Prag 48 255.26

Paris 67 210.25

Istanbul 106 199.60
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Londra 110 280.46
TOPLAM 477

Tablo 3’te goriildiigii iizere konaklama isletmesinin bulundugu sehir; konaklama
isletmesinin rahatlik durumunun degerlendirilmesinde anlamli bir farklilik
yaratmaktadir (p=0.001<0.005). Tablodaki ortalama sirasina bakildiginda Roma
ve Istanbul’daki konaklama isletmelerinin rahathik durumuna iliskin memnuniyet
en diisik ve Barselona ve Londra’daki konaklama isletmelerinin rahatlik
durumuna iliskin memnuniyet en yiiksek olarak goriilmektedir.

Aragtirmanin amaci dogrultusunda olusturulan “Hz:Konaklama isletmesinin
bulundugu sehir; isletmenin konumunun degerlendirilmesi {lizerinde anlamli bir
fark yaratmaktadir.” Hipotezinin test edilmesi i¢in uygulanan Kruskal Wallis-H
Testi’ne iliskin sonuclar tablo 4’te yer almaktadir.

Tablo 4. Konaklama Isletmelerinin Konumunun Degerlendirilmesinde
Isletmenin Bulundugu Sehrin Etkisini Ortaya Koymaya Yonelik Kruskal
Wallis-H Analizi

Sehir N Ortalama Ki Kare Serbestlik Anlamhhk
Sirasi Derecesi (df) | Diizeyi (p)

Amsterdam 22 252.59

Milan 22 247.66

Viyana 31 292.50

Barselona 33 272.91

Roma 38 226.29 127.941 8 0.000

Prag 48 282.99

Paris 67 268.49

Istanbul 106 111.34

Londra 110 299.55

TOPLAM 477

Tablo 4’te goriildiigii lizere konaklama isletmesinin bulundugu sehir; konaklama
isletmesinin konumunun degerlendirilmesinde anlamli bir farklilik yaratmaktadir
(p=0.000<0.005). Tablodaki ortalama sirasina bakildiginda Roma ve Istanbul’daki
konaklama isletmelerinin konumuna iliskin memnuniyet en diisiik ve Viyana ve
Londra’daki konaklama isletmelerinin konumuna iliskin memnuniyet en yiiksek
olarak goriilmektedir.

Arastirmanin amaci dogrultusunda olusturulan “H4:Konaklama isletmesinin
bulundugu sehir; isletmenin sundugu olanaklarin degerlendirilmesi {izerinde
anlaml bir fark yaratmaktadir.” Hipotezinin test edilmesi i¢in uygulanan Kruskal
Wallis-H Testi’ne iliskin sonuglar tablo 5’te yer almaktadir.
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Tablo 5. Konaklama Isletmelerinin Sundugu Olanaklarin
Degerlendirilmesinde Isletmenin Bulundugu Sehrin Etkisini Ortaya
Koymaya Yonelik Kruskal Wallis-H Analizi

Sehir N Ortalama Ki Kare Serbestlik Anlamhhk
Sirasi Derecesi (df) | Diizeyi (p)

Amsterdam 22 244.25

Milan 22 255.93

Viyana 31 253.95

Barselona 33 281.52

Roma 38 203.24 28.049 8 0.000

Prag 48 252.06

Paris 67 203.37

Istanbul 106 203.72

Londra 110 279.95

TOPLAM 477

Tablo 5’te goriildiigii lizere konaklama isletmesinin bulundugu sehir; konaklama
isletmesinin sundugu olanaklarin degerlendirilmesinde anlamli bir farklilik
yaratmaktadir (p=0.000<0.005). Tablodaki ortalama sirasina bakildiginda Roma
ve Paris’teki konaklama isletmelerinin sundugu olanaklara iliskin memnuniyet en
diisiik ve Londra ve Barselona’daki konaklama isletmelerinin sundugu olanaklara
iliskin memnuniyet en yiiksek olarak goriilmektedir.

Arastirmanin amaci dogrultusunda olusturulan “Hs:Konaklama isletmesinin
bulundugu sehir; isletmenin calisanlarinin degerlendirilmesi {izerinde anlamli bir
fark yaratmaktadir.” Hipotezinin test edilmesi i¢in uygulanan Kruskal Wallis-H
Testi’ne iliskin sonuglar tablo 6’da yer almaktadir.

Tablo 6. Konaklama isletmelerinin Cahsanlarmmn Degerlendirilmesinde
Isletmenin Bulundugu Sehrin Etkisini Ortaya Koymaya Yénelik Kruskal
Wallis-H Analizi

Sehir N Ortalama Ki Kare Serbestlik Anlamhhk
Sirasi Derecesi (df) | Diizeyi (p)

Amsterdam 22 234.05

Milan 22 251.16

Viyana 31 239.48

Barselona 33 295.33

Roma 38 227.59 69.278 8 0.000

Prag 48 250.31

Paris 67 239.75

Istanbul 106 153.86
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Londra 110 301.11
TOPLAM 477

Tablo 6’da gorildiigii lizere konaklama isletmesinin bulundugu sehir; konaklama
isletmesinin ¢alisanlarinin degerlendirilmesinde anlamli bir farklilik yaratmaktadir
(p=0.000<0.005). Tablodaki ortalama sirasina bakildiginda istanbul ve Roma’daki
konaklama isletmelerinin ¢aliganlarina iligkin memnuniyet en diisiik ve Londra ve
Barselona’daki konaklama isletmelerinin ¢alisanlarina ilisgkin memnuniyet en
yiiksek olarak goriilmektedir.

Aragtirmanin amaci dogrultusunda olusturulan “He:Konaklama isletmesinin
bulundugu sehir; isletmenin fiyat/fayda dengesinin degerlendirilmesi iizerinde
anlaml bir fark yaratmaktadir.” Hipotezinin test edilmesi i¢in uygulanan Kruskal
Wallis-H Testi’ne iligkin sonuglar tablo 7°de yer almaktadir.

Tablo 7. Konaklama Isletmelerinin Fiyat/Fayda Dengesinin
Degerlendirilmesinde Isletmenin Bulundugu Sehrin Etkisini Ortaya
Koymaya Yonelik Kruskal Wallis-H Analizi

Sehir N Ortalama Ki Kare Serbestlik Anlamhhk
Sirasi Derecesi (df) | Diizeyi (p)

Amsterdam 22 172.73

Milan 22 217.41

Viyana 31 280.19

Barselona 33 271.21

Roma 38 190.59 66.634 8 0.000

Prag 48 345.31

Paris 67 164.77

Istanbul 106 261.87

Londra 110 228.80

TOPLAM 477

Tablo 7°de goriildiigl lizere konaklama isletmesinin bulundugu sehir; konaklama
isletmesinin fiyat/fayda dengesinin degerlendirilmesinde anlamli bir farklilik
yaratmaktadir (p=0.000<0.005). Tablodaki ortalama sirasina bakildiginda Paris ve
Amsterdam’daki  konaklama isletmelerinin fiyat/fayda dengesine iliskin
memnuniyet en diisik ve Viyana ve Prag’taki konaklama isletmelerinin
fiyat/fayda dengesine iliskin memnuniyet en yiiksek olarak goriilmektedir.

Arastirmanin amaci dogrultusunda olusturulan “H7:Konaklama isletmesinin
bulundugu sehir; isletmenin {icretsiz wi/fi hizmetinin degerlendirilmesi iizerinde
anlaml bir fark yaratmaktadir.” Hipotezinin test edilmesi i¢in uygulanan Kruskal
Wallis-H Testi’ne iligskin sonuglar tablo 8’de yer almaktadir.
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Tablo 8. Konaklama isletmelerinin  Ucretsiz Wi/Fi Hizmetinin
Degerlendirilmesinde Isletmenin Bulundugu Sehrin Etkisini Ortaya
Koymaya Yonelik Kruskal Wallis-H Analizi

Sehir N Ortalama Ki Kare Serbestlik Anlamhhk
Sirasi Derecesi (df) | Diizeyi (p)

Amsterdam 22 257.57

Milan 22 231.18

Viyana 31 208.74

Barselona 33 258.94

Roma 38 178.43 49.710 8 0.000

Prag 48 271.99

Paris 67 220.73

Istanbul 106 177.74

Londra 110 289.82

TOPLAM 477

Tablo 8’de goriildiigili lizere konaklama isletmesinin bulundugu sehir; konaklama
isletmesinin ticretsiz wi/fi hizmetinin degerlendirilmesinde anlamli bir farklilik
yaratmaktadir (p=0.000<0.005). Tablodaki ortalama sirasina bakildiginda Istanbul
ve Roma’daki konaklama isletmelerinin ticretsiz wi/fi hizmetine iliskin
memnuniyet en diisiikk ve Prag ve Londra’daki konaklama igletmelerinin iicretsiz
wi/fi hizmetine iliskin memnuniyet en yiiksek olarak goriilmektedir.

5. SONUC ve ONERILER

Bu calismada Avrupa kitasinda yer alan ve Master Card Global Sehirler
Endeksi’nde (2016) ilk 20’ye girmis sehirlerde faaliyet gosteren 5 yildizli
konaklama isletmeleri i¢in Booking.com web sitesi iizerinden rezervasyon
yaptirtp konaklama gergeklestirmis olan turistlerin, web sitesi tarafindan
belirlenen yedi kritere verdikleri puanlarin ortalamalar1 kullanilarak dokuz farkli
Avrupa sehri karsilastirilmistir. Yapilan Kruskal Wallis-H testleri sonucunda
konaklama isletmelerini degerlendirmeye yonelik yedi kriterle ilgili memnuniyet
Istanbul ve Roma’daki konaklama isletmelerinde diisiik; Barselona, Prag ve
Londra’daki konaklama isletmelerinde yliksek olarak tespit edilmistir.

Istanbul’da faaliyet gosteren 5 yildizli konaklama isletmelerinin temizlik, rahatlik,
konum, calisanlar ve iicretsiz wi/fi hizmeti acisindan en diislik ortalamaya sahip
olduklar1 tespit edilmistir. Arastirma sonuglar1 dikkate alindiginda konaklama
isletmelerinin eksik yonlerini tamamlamalari ve turistlerin memnun kaldiklar
yonlerini ise gelistirerek hizmet kalitesini artirmaya caligsmalar1 gerekmektedir.
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Temizlik ve hijyen, misafirlerin en hassas oldugu konulardandir. Temizlikten
sorumlu personelin hijyen, sanitasyon ve kisisel bakim konularinda siirekli egitim
almalari; temizlik malzemelerinin kullanimi konusunda bilgi sahibi olmalari
Oonemlidir.

Lobinin, odalarin, yataklarin ve banyolarin biyiikligi ve tasarimi,
konaklayanlarin memnuniyeti igin bilyiik 6énem tasimaktadir. Isletmelerin belli
donemlerde yenilemeye gitmesi ve lobi ve odalarinin dekorasyonunu daha da
tyilestirmeleri misafir memnuniyetini arttiracaktir.

Ote yandan isletmenin konumu agisindan tarihi ve kiiltiirel mekanlara uzakligina
gore sunulan ulagim imkanlarinin artirilmasi ve ¢esitlendirilmesi ile uygun sekilde
fiyatlandirilmasi, memnuniyeti olumlu ydnde etkileyecektir. Ilaveten turistler giin
icinde veya aksam, isletme disina c¢ikarak yoresel yemekler yemek ve
bar/pub/disko gibi yerlerde eglenmek istemektedir. Konaklama isletmelerinin
bulundugu lokasyonda kaliteli hizmet veren, uygun fiyatli ve yabanci dil bilen
personele sahip yiyecek ve icecek isletmelerinin faaliyet gostermesi hem gelen
turistin memnun olarak tekrar gelmeye niyetlenmesi, hem de yore esnafinin
ekonomik anlamda gelisme kaydetmesi acgisindan 6nemlidir.

Turizm sektoriinde calisan personelin en az bir yabanci dili akic1 sekilde
konusmasi beklenmektedir. Ancak 6zellikle misafir ile dogrudan iletisimde olan
bir departmanda ¢alisan personelin daha fazla dil bilmesi faydali olacaktir.
Isletmeler personel segimi esnasinda yabanci dil konusuna titizlik gostermeli,
isletme i¢i egitimler vererek yabanci dil sorunu olan personelini egitmelidir. Ek
olarak calisanlarin pozisyonuna bagli olarak konukla iletisim, kriz yonetimi,
miisteri iligkileri yonetimi gibi konularda diizenli olarak is bast egitimleri
verilmesi de faydali olabilecektir.

Teknokulis’te yer alan habere gore (2013) Forrester Research’iin Motorola
Solutions i¢in 500 konaklama isletmesi miisterisi, 75 isletme yoneticisi ve 75
enformasyon teknolojisi yetkilisi ile yaptiklar1 anket c¢alismasi sonucunda
miisterilerin %34’ {licretsiz wi/fi hizmeti vermeyen bir konaklama isletmesinde
konaklamayacaklarini belirtmiglerdir. Konaklama isletmesi igerisinde {iicretsiz
wi/fi hizmetinin sundugu en biiyiik avantajlardan biri, isletme icerisinde harcanan
zamani artirmasidir. Istanbul’daki konaklama isletmelerinin genellikle sadece oda
veya oda + kahvalt1 konseptinde hizmet verdigi diisiiniildiiglinde turistin igletme
icinde fazla zaman gecirmesi yiyecek ve igecek ihtiyacini isletme igerisinde
giderecegi ve isletmeye ek gelir saglanacagi anlamima gelmektedir. Ayrica
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ticretsiz wi/fi hizmeti, giinlimiiz turistleri icin isletme tercihinde 6nemli bir kriter
olarak ifade edilmektedir.
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