GAZIANTEP UNIVERSITY JOURNAL OF SOCIAL SCIENCES 2021 20(4) 2096-2108

. F\?ve,\ ‘\%\
GAZIANTEP UNIVERSITY 3 g
JOURNAL OF SOCIAL SCIENCES " ’

Journal homepage: http://dergipark.org.tr/tr/publjss

Arastirma Makalesi ® Research Article

Tiiketici Tatminini Etkileyen Faktorler: Turizm Sektoriinde Bir Uygulamasi

Factors Affecting Consumer’ Satisfaction: An Application in the Tourism Industry

Naci BUYUKDAG?**

2 Ars. Gor. Dr., Akdeniz Universitesi, Pazarlama Boliimii, Antalya / TURKIYE
ORCID: 0000-0002-9836-5942

MAKALE BILGISI 0z

Makale Gegmisi: Turizm, hem iilkelerin GSMH’sm1 artirmasi ve istihdam yaratmasi hem de otel isletmelerinin karlilig

- agisindan onemli bir sektordiir. Bundan dolayi tatil yapan tiiketicilerin tatil siiregleri boyunca konaklamanin
Bagvuru tarihi: 18 Mays 2021 hangi unsurundan veya unsurlarindan daha fazla tatmin olduklari énemli bir konudur. Bu ¢aligmada da
Kabul tarihi: 7 Ekim 2021 tiiketicilerin etkileyen konaklama unsurlari incelenmis ve veri madenciligi ydntemlerinden XGBoost
algoritmast yontemi uygulanmustir. Bu analizin sonuglarina gore, otel konaklamalarinda tiiketicilerin
tatminlerini etkileyen en onemli unsur wifi kalitesidir. Konaklama unsurlarina iliskin olarak tiiketiciyi
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etkileyen diger degiskenler ise otelin temizligi, konforu, otele girigin veya ayriligin kolaylig1 veya zorlugu,
yiyecek-igecek kalitesi, lokasyon ve ¢evrimigi rezervasyon kolayligidir. Ayrica grup rezervasyonu,
bireysel/¢ift seklinde yapilan rezervasyona kiyasla daha yiiksek tatmin olusturmaktadir.
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Tourism is an essential sector in terms of increasing the countries' GDP and creating employment and the
profitability of the hotel businesses. Therefore, it is essential that the consumers who take a vacation are more
satisfied with what element or elements of the accommodation during the holiday process. In this study,
accommodation factors affecting consumers were examined and XGBoost algorithm method, which is one of
the data mining methods, was applied. According to the results of this analysis, the most important factor
affecting the satisfaction of consumers in hotel accommodation is wifi quality. Other variables affecting the
consumer regarding accommodation elements are the cleanliness of the hotel, its comfort, ease or difficulty of
departure/arrival convenience, quality of food and beverage, location and ease of online booking. In addition,
group booking creates higher satisfaction compared to individual/couple bookings.
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EXTENDED ABSTRACT

Tourism is a global and local sector that contributes to creating a foreign exchange, driving regional development and
supporting many businesses directly and indirectly (OECD, 2020: 6). In addition, tourism enhances the bond between
communities and creates jobs and is essential for many countries and regions (UNWTO, 2018: 7). For example,
tourism affects the European Union GDP by 10% and employs approximately 26 million people (UNWTO, 2018: 7).
Furthermore, the European Union is the largest source of outbound tourism and is one of the most prominent
destinations in the world, with approximately 618 million passengers (UNWTO, 2018: 9). In the European Union,
tourism activities are based on both sea, sand and sun tourism due to the countries with a coast to the Mediterranean,
and cultural tourism due to having critical cultural centres.

The hotel sector also takes a key position in the tourism industry and faces a more intense competitive environment
than other industries (Deng et al., 2013: 133). Because the hotel industry, a vital employment source, is divided into
elements such as quality, location and style, and consumers have low switching costs because they cannot develop a
competitive advantage through high differentiation and cost leadership (Wilkins, 2010: 866-867). Therefore, one of
the most necessary elements for the hotel industry is customer satisfaction, and customer satisfaction consists of
comparing previous expectations such as the quality of products and service experience (Wilkins, 2010: 867).
According to Sim et al. (2006: 18-19), customer satisfaction significantly affects customer retention. The key to
effective competition in the hospitality industry is to fulfil the customers' wishes, and therefore customer satisfaction
is the determinant of success for hotels (Radojevic et al., 2015: 13). This study investigated which variables affected
the hotel satisfaction of individuals staying in the European Union and which factors came to the fore.

According to Sim et al. (2006: 3), customer satisfaction in the hotel is affected by factors such as the ambience of the
hotel and services offered, and high-quality service and increasing customer satisfaction are the prominent factors.
Wilkins (2010: 869) also states that the staff is an essential factor and says that in addition to this factor, location,
maintenance and cleaning standards, hotel quality and prices are also included. Ren et al. (2016: 21) stated that the
dimension that affects customer satisfaction the most is tangible/abstract experience (cleanliness, smell, silence, heat),
and this factor is followed by employees, aesthetic appearance and location, respectively. Ozer and Giinaydin (2010:
127) also stated that the reception and kitchen departments are the most influential departments in customer
satisfaction and loyalty development.

The dataset for the sampling belongs to the year 2020 and consists of the data of tourists staying in hotels in the
European Union countries. This data is taken from the www.kaggle.com website, which offers free data for data
mining applications and is secondary data. The data set consists of a total of 88335 rows and 16 columns. The data
set consists of gender, the purpose of travel, type of trip, hotel wifi service, online booking convenience, hotel location,
food and beverage, comfort, general room entertainment, hotel check-in/out service, location, cleanliness, ease of
leaving/starting from the hotel and tourist satisfaction/dissatisfaction. The decision tree is an important data mining
method. Because it can be used in qualitative and quantitative data, it allows the use of continuous and categorical
variables together, preferred by researchers because of minimizing the generalization error, divides big data sets into
similar smaller sub-branches through specific rules, and is easy to use for to interpret (Liang, 2010: 7491; Ozcalici,
2017: 106; Irmak ve Ercan, 2017: 67; Irmak ve Ercan, 2017b: 555; Demirel ve Yakut, 2019: 57).

The KNIME Analytics Platform, a data-mining program, was used, and the XGBoost algorithm was applied as the
decision tree method in this research. XGBoost algorithm is a fast, efficient and effective problem-solving algorithm.
This study used 70% of the data set for training and 30% for testing. In terms of training, the R? value was 0.78, the
MSE value was 0.21, the RMSE value was 0.33, the MAE value was 0.27, and the MAPE value was 0.09. In terms
of the testing, the R? value was 0.77, the MSE value was 0.11, the RMSE value was 0.33, the MAE value was 0.27,
and the MAPE value was 0.09. Thus, according to these performance criteria, training and testing statistics were close
to each other, and it can be said that there was no overfitting in this study, and the model worked well.

According to the results of this analysis, the most critical factor affecting the accommodation of consumers is the wifi
quality. Therefore, the second and subsequent nodes are cleanliness, comfort, departure/arrival convenience, hotel
check-in/check-out, food and beverage services. It has been determined that consumers will have low satisfaction
(42.4%) if the hotel has low-quality wifi service, is not clean, is uncomfortable, departure/arrival convenience, and
low perceived quality of food and beverage services. Therefore, first of all, hotels should offer high internet speed
and access to tourists. Because if the internet speed and access are easy, the tourist satisfaction rate is 50% even if the
other services offered by the hotel are perceived as low quality. If the hotels offer high wifi quality, comfort is at the
forefront, and if the hotel is comfortable, even if the other services are inadequate, consumers feel 7% more satisfied.
The satisfaction rate varies by approximately 13% regarding easy or uneasy at departure/arrival convenience and by
4% in case of easy or uneasy at hotel check-in/check-out. Finally, the type of booking was also perceived as necessary,
with approximately 9% differences in satisfaction between individual/couple and group bookings. In other words,
tourists staying in hotels in Europe stated that they perceive more satisfaction if they book as a group. Therefore, hotel
operators or tour groups need to encourage consumers to book as a group rather than individually or as a couple. For
example, tour operators may offer different incentives such as special discounts and accumulating points to
individuals who want to travel in groups. It is also recommended that independent hotel businesses offer specific
discounts when more than one family makes an online reservation or encourage or motivate them through different
alternatives such as food and beverage service.
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Giris

Turizm doviz yaratma, bolgesel kalkinmayi yonlendirme ve cok sayida isletmeyi
dogrudan ve dolayl olarak destekleme acisindan ¢ok 6nemli katkilar sunan kiiresel ve yerel bir
sektordiir (OECD, 2020: 6). Ayrica turizm, toplumlar arasindaki bagi gelistirmekte ve is
yaratmakta oldugundan dolay1 pek ¢ok iilke ve bolge i¢in onemlidir (UNWTO, 2018: 7).
Ormegin, turizm Avrupa Birligi GSYIH’ye %10 oraninda etki etmekte ve yaklasik olarak 26
milyon insana is imkam saglamaktadir (UNWTO, 2018: 7). Avrupa Birligi disa yonelik
turizmin (outbound tourism) en biiyiik kaynagidir ve yaklasik olarak 618 milyon yolcu ile
diinyanin en biiyiik destinasyonlarindan birisidir (UNWTO, 2018: 9). Avrupa Birligi’nde
turizm etkinlikleri hem Akdeniz’e kiyisi olan iilkelerden dolay1 deniz, kum ve giines turizmine
dayanirken hem de onemli kiiltiirel merkezlere sahip olmasindan dolay1 kiiltlirel turizme
dayanmaktadir. Avrupa, son zamanlarda Avrupa Kiiltiir Bagkentleri girisimi araciligiyla ¢cok

basaril1 bir proje baslatmis ve kiiltiir turizminin gelisiminin 6nemli 6rneklerinden biri olmustur
(Liu, 2014: 499).

Kiiltiir turizmi, kiiltiirel ihtiyaglarini karsilamak i¢in yeni bilgi ve deneyimler edinmek
amaciyla olagan ikamet yerlerinin disina dogru yapilan turizm seklidir ve kiiltiirle ilgili
deneyimleri ve olaylar1 kapsayan 6nemi bir kiiresel turizm alamidir (Djukic & Vukmirovic,
2012: 405). Kiiltiirel turizm, en hizli ve bilyiik kiiltiirel turizm pazarlarindan birisidir ve turizm
endiistrisi ve turizm sistemi agisindan 6nemli bir olgudur (Liu, 2014: 498-499). Kiiltiirel turizm,
sadece yeni biiyliyen pazarlar i¢in degil ayn1 zamanda iilkelerin imajlart i¢in de 6nemlidir
(Hughes & Allen, 2005: 173). Ciinkii kiiltiirel turizmin gelismesi araciligiyla tilkeler, bolgeler
veya sehirler, ziyaret edilecek, yasanacak ve yatirim yapilacak destinasyonlarin cekiciligini
artirabilir ve sehirler i¢in alternatif gelir kaynaklar1 olusturabilirler (Liu, 2014: 498-499).
Burada otel sektorii de turizm endiistrisi icerisinde anahtar bir konumda yer alir ve diger
sektorlere kiyasla daha yogun bir rekabet ortami ile yilizlesmektedir (Deng vd., 2013: 133).
Ciinkii 6nemli bir istihdam kaynagi olan otel sektorii kalite, lokasyon ve stil gibi segmentlere
ayrilmistir ve yiiksek farklilasma ve maliyet liderligi aracilifiyla rekabet avantaji
gelistiremediginden dolay: tiiketicilerin degistirme maliyetleri disiiktiir (Wilkins, 2010: 866-
867). Bundan dolay1, otel sektorii i¢in en gerekli unsurlardan birisi miisteri tatminidir ve miisteri
tatmini Urlinlerin kalitesi ve hizmet deneyimi gibi 6nceki beklentilerinin karsilastirilmasindan
meydana gelmektedir (Wilkins, 2010: 867). Sim vd.'ne gore (2006: 18-19), miisteri tatmini
miisterilerin elde tutulabilmesinde anlamli bir etki gostermektedir. Konaklama sektoriinde de
etkin bir rekabetin anahtar1 miisterilerin isteklerinin yerine getirilmesidir ve bundan dolay1 da
miisteri tatmini oteller igin basarinin belirleyicisidir (Radojevic vd., 2015: 13). Bu ¢alismada
da Avrupa Birligi’nde konaklayan bireylerin otellere iliskin tatminlerinin hangi degiskenlerden
etkilendigi ve hangi unsurlarin 6n plana ¢iktig1 arastirilmistir. Boylece Tiirkiye’yi ziyaret eden
turistler agisindan da otel yoneticilerin hangi unsurlara dikkat etmeleri gerektigine yonelik
¢ikarimlarda bulunulmustur.

Literatiir

Yogun rekabetin oldugu sektorlerde 6n plana ¢ikan unsur sunulan {iriin veya hizmet
araciligryla tiiketicilerin beklentilerinin karsilanmasidir ve otel sektorii de yogun rekabetin yer
aldigi sektorlerden birisidir (Wilkins, 2010: 866). Bundan dolay1 otel isletmelerinde konaklayan
tiiketicilerin veya turistlerin tatmin olmalar1 6énemli bir sorundur. Tatmin, bireylerin 6nceki
deneyimleri temelinde performansa iligkin tiim degerlendirmeler olarak tanimlanmaktadir ve
bir miisterinin otelden beklentilerinin karsilanmas1 durumunda bu miisterinin biiyiik olasilikla
tatmin oldugu ifade edilebilmektedir (akt. Sim vd., 2006: 3). Bundan dolay1 miisterilerin istek
ve ihtiyaclarimin dikkate alinmadigi bir isletmenin karlilik veya hayatini siirdiirme durumu
zorlasmaktadir (Bulgan & Soybali, 2011: 3576). Ancak turistlerin istek ve ihtiyaglar1 veya
beklentileri ziyaret etme amagclarina gore farkliliklar gosterebilmektedir. Ornegin sehir




Biiyiikdag, N. / Gaziantep University Journal of Social Sciences 2021 20(4) 2096-2108 2099

turizminde amag gezi ve insanlar arasinda dolagsmaktir ve sehir merkezine yakinlik 6nemli bir
motisvasyon kaynagidir ancak deniz, kum ve giines tiirii bir konaklamada motivasyon kaynagi
ylizme havuzlari, plajin 6zellikleri gibi unsurlardan olugsmakta ve sehir merkezine yakinlik daha
az Onem arz etmektedir (Radojevic vd., 2015: 19). Sonug olarak konaklama amacina gore
tiikketicilerin tatmin olma unsurlar1 farklilik gosterebilmektedir.

Simvd. (2006) yiiz yiize anket yontemini kullanarak 139 anket toplamis ve analizlerinde
birincil veriyi kullanmiglardir. Sim vd. (2006: 3) tarafindan yapilan ¢calismaya gore, otele iliskin
miisteri tatmini otelin ambiyansi ve sunulan hizmetler gibi pek ¢ok unsurdan etkilenmektedir
ve yliksek kaliteli hizmet ve miisteri tatmininin artirilmasi 6ne ¢ikan faktorlerdendir. Wilkins
(2010) da otel tatminini etkileyen faktorleri incelemek igin yiiz ylize anket araciligiyla 664
anket toplamig ve ayrica derinlemesine goriisme yontemini de kullanmistir. Bu sliregte
analizlerde birincil veri setini analiz etmislerdir. Buna gére Wilkins (2010: 869), calisan
personelin énemli bir unsur oldugunu ve bu faktore ek olarak lokasyonun, bakim ve temizlik
standartlarinin, otel kalitesi ve fiyatlarinin da etkili oldugunu sdylemistir. Ren vd. (2016) de
yiiz ylize anket yontemini kullanarak 205 anket toplamistir ve birincil veri seti olugturmuslardir.
Ren vd. (2016: 21), miisteri tatminini en fazla etkileyen boyutun somut/soyut deneyim
oldugunu (temizlik, koku, sesizlik, 1s1) ve bu faktorii sirasiyla calisanlar, estetik goriiniis ve
lokasyonun izledigini ifade etmistir. Emir vd. (2010) de yiiz ylize anket yontemi araciligiyla
450 anket toplamis ve analizlerinde birincil veri kaynagini kullanmislardir. Buna gore, Emir
vd. (2010: 291-302) meniilerde miisteri milliyetlerinin dikkate alinmasinin, ¢amasirhane ve
kuru temizleme hizmeti sunulmasinin, vejeteryan ve diyet yiyecek-igecek sunulmasinin,
restoran ve barlarda kullanilan arag ve gereglerin temiz olmasinin, miisterilerin sicak ve samimi
karsilanmasinin ve miisteri hesap ve bilgilerinin hatasiz olmasinin yiiksek oneme sahip
oldugunu ve miisteri memnuniyetini artirdigini sdylemistir. Ozer ve Giinaydin (2010), 165 adet
anket toplamis ve analizlerinde birincil veri kaynagmi kullannigtir. Buna gore Ozer ve
Giinaydin (2010: 127) resepsiyon ve mutfak departmaninin miisterilerin tatmin olma ve sadakat
gelistirmeleri agisindan en etkili departmanlar oldugunu ifade etmistir.

Bulgan ve Soybali (2011), 437 anket toplamistir ve c¢alismasinda birincil veriyi
kullanmigtir. Bulgan ve Soybali (2011: 3576) miisterilerin mal veya hizmeti kullanmasi
durumunda miisteri tatmininin yaratilacagini1 ve konaklamanin baglangicindan bitisine kadarki
slirecte miisterilere O6zen goOsterilmesinin, miisterilerin kendilerini rahat ve giivende
hissedecekleri ortamin olusturulmasinin ve kaliteli servisin nezaket ¢er¢evesinde sunulmasinin
onemli oldugunu sdylemektedir. Zhou vd. (2014: 6) tarafindan yapilan ¢alismaya gore de, otele
iliskin memnuniyetlerini yorum yaparak ifade eden turistlerin yapmis olduklart yorumlar
olumlu, olumsuz ve yorumsuz olmak iizere gruplandirilmis ve bu gruplar fiziksel 6zellikler-
oda, fiziksel ozellikler-otel, fiziksel 6zellikler-yiyecek, degeri ifade eden fiyat, lokasyon ve
caligsanlar kategorilerine gore karsilastirilmistir. Bu karsilastirma sonuglarina gore odanin
imkanlarmin genisligi, temizligi, kurumun olanaklar1 (lobi, havuz, fitness salonu), giiriiltii
seviyesi, yiyecek cesitliligi ve 6zel yiyecek hizmetleri, odanin fiyati, cazibe merkezlerine
yakinlik ve erisilebilirlik degisenleri gruplara gore farklilik gostermistir. Radojevic vd. (2015:
13) ikincil veri kaynagini kullanmistir ve odalarda klimanin varliginin, otel zincirinde yer alan
otelin markasinin, {icretsiz wi-fi sunulmasimin miisteri tatminini olumlu olarak etkiledigini
ancak buna karsilik olarak otelin sehir merkezinden uzakta olmasinin ve otelin lokasyonuna
gore otel genel fiyatinin miisteri tatminini olumsuz etkiledigini ifade etmistir. Darini ve Khozaeli
(2016: 21) de ikincil veri kullanarak nitel analiz yapmuistir ve turistlerin tatmin olmasini
etkileyen ana unsurlarin otel lokasyonu, yiyecek yonetimi, temizlik, olanaklar, tasarim ve
calisanlarin davraniglart oldugunu belirtmistir. Korucuk vd. (2019: 697) tarafindan yapilan
caligmada da en onemli hizmet kalitesi faktorii temizlik olurken bu faktorii fiyat uygunlugu,
nezaket ve saygi diizeyi, kat hizmetlerinin kalitesi, restoran hizmet kalitesi izlemistir. Padma
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ve Ahn (2020: 1) da 800 miisteri yorumunu kullanarak igerik analizi yapmis ve ¢alismasinda
ikincil verileri kullanmistir. Buna gore Padma ve Ahn (2020: 1), odalarin kalitesinin ve
calisanlarla etkilesimin agizdan agza iletisimin ve tekrar ziyaret etme niyetinin ana
giidiileyicilerden oldugunu ifade etmistir.

Yontem ve Bulgular

Ornekleme iliskin veri seti, 2020 yilina ait olup Avrupa Birligi’'nde yer alan iilkelerdeki
otellerde konaklama yapan turistlere iliskindir ve veri madenciligi uygulamalari amaciyla
iicretsiz veri sunan www.kaggle.com web sitesinden alinmis olup ikincil veri niteligindedir
(https://www.kaggle.com/ishansingh88/europe-hotel-satisfaction-score). Veri seti toplam
89335 satirdan 16 siitundan olugmaktadir. Tiim veriler analize dahil edilmistir. Veri seti
icerisinde Avrupa’daki otellerde yapilan konaklamaya iliskin olarak iilke ayrimina gidilmedigi
icin, yapilan analizler AB’deki tiim tilkeleri ifade etmektedir. Veri seti cinsiyet, seyahat amaci,
seyahat tiirii, otelin sunmus oldugu wifi hizmeti, otel kayit kolayligi, ¢cevrimici rezervasyon
kolayligi, otelin lokasyonu, yiyecek-igecek, konfor, otele giris/otelden ayrilis hizmeti, temizlik
ve turistlerin tatmini degiskenlerinden olusmaktadir. Bu degiskenlere iliskin tanimlayict
istatistikler Tablo 1’deki gibidir.

Tablo 1: Degiskenlere Iliskin Tanimlayic: Istatistikler

Degisken Min Maks Ortalama Std. Sapma Medyan Carpikhk Basikhik
Yas 18 85 41,57 13,40 41 0,17 -0,81
Wifi Hizmeti 0 5 2,74 1,34 3 0,03 -0,87
Otel Erisim/Ayrilig 0 5 3,02 1,53 3 -0,30 -1,06
Rezervasyon Kolayligi 0 5 2,78 1,40 3 -0,03 -0,93
Lokasyon 0 5 2,98 1,29 3 -0,05 -1,05
Yiyecek-Icecek 0 5 3,22 1,32 3 -0,16 -1,14
Konfor 0 5 3,5 1,30 4 -0,55 -0,83
Genel Oda eglencesi 0 5 3,4 1,32 4 -0,41 -1,02
Otele girig/¢ikis 0 5 3,34 1,25 3 -0,39 -0,78
Diger Hizmetler 0 5 3,66 1,18 4 -0,71 -0,36
Temizlik 0 5 3,32 1,30 3 -0,33 -0,97
Degisken Kategoriler Frekans Yiizde
Cinsiyet Kadin 45214 50,6
Erkek 44121 49,4
Havacilik 11957 13,4
Akademik 23392 26,2
Seyahat Amaci Kisisel 8183 9,2
Is Amacl 18220 20,4
Turizm 27583 30,9
. Grupla seyahat 65728 73,6
Seyahat Turi KisiSel Seil/ahat 23607 26,4
Rezervasyon tiirii Grupla 65728 736
Bireysel/Cift 23607 26,4

Karar agaci, belirli bir grafik araciligiyla hem nitel hem de nicel verilerde kullanilabilen,
stirekli ve kategorik degiskenlerin birlikte kullanilmasina olanak saglayan, genelleme hatasini
minimize eden ve belirli kurallar araciligiyla ¢cok sayida veri kiimesini benzer daha kiiciik alt
dallara ayiran ve yorumlanmasinin kolay olmasindan dolay1 arastirmacilar tarafindan tercih
edilen 6nemli bir veri madenciligi yontemidir (Liang, 2010: 7491; Ozgalic1, 2017: 106; Irmak
ve Ercan, 2017: 67; Irmak ve Ercan, 2017b: 555; Demirel ve Yakut, 2019: 57). Karar agact
olusturulurken en yogun kullanilan ii¢ yontem CHAID, CART and C4.5/C5.0 algoritmalaridir
ve CHAID analizi sadece kategorik degiskenlerle sinirlt olmasina ragmen the classification and
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regression trees (CART) ve C4.5/C5.0 algoritmalar1 hem siirekli hem de kategorik
degiskenlerin varligi durumunda kullanilabilmektedir (Fan, Ong, & Koh, 2006: 2304).

Bu calismada ise analizler acik erisim olarak sunulan veri madenciligi programlarindan
birisi olan KNIME Analytic Platform araciligtyla gergeklestirilmistir. Bu uygulamada karar
agaclari, Chen ve Guestrin (2016) tarafindan gelistirilen XGBoost (Extreme Gradient Boost)
algoritmasi ile ¢aligmaktadir. Bu nedenle bu ¢calismada da XGBoost algoritmasi kullanilmistir.
Bu algoritma verimli, esnek ve veri analizinde birgok miikemmel performans sunabilmektedir
(Wang vd., 2021: 5) ve problemlerin etkili bir sekilde ¢odziilebilmesi amaciyla gelistirilmistir
(Wang vd., 2021: 2). XGBoost algoritmasi, gradyan destekli agaglara dayali bir topluluk
algoritmasi olan denetimli 6grenmeye iliskin bir destek algoritmasidir ve bir seri egitim siireci
aracihi@iyla zayif aga¢ modellerini birlestirerek giiclii bir smiflandirici model elde
edebilmektedir (Mo vd., 2019: 3). Bu program, diger algoritmalara gore daha hizl
caligmaktadir ve Kaggle rakipleri veya endiistrideki veri bilim insanlari tarafindan yogun bir
sekilde kullanilan popiiler bir algoritmadir (Asselman vd., 2021: 7). Performans kriterleri
acisindan da en iyi uyum indeksleri olarak kullanilan unsurlar, belirlilik katsayis1 (R%), MAE
(mean absolute error) ve RMSE’dir (root mean square error) (Jabeur vd., 2021). Bundan dolay1
bu performans kriterleri ¢aligmada raporlanmistir. Arastirmada veri setinin %701 egitim ve
%30’u da test amaciyla kullanilmistir ve verilerin se¢ilmesi rassal olarak yapilmistir. Calismaya
iliskin uyum indeskleri Tablo 2’de verilmistir.

Tablo 2: Analize iliskin Performans Indeksleri Sonuglart

Yontem Veri R2 MSE RMSE MAE MAPE
Egitim 0.78 0.211 0.33 0.27 0.09
XGBoost
Test 0.77 0.11 0.33 0.27 0.09

Not: Ondaliklar, iki haneye yuvarlanmistir.

Calismadaki performans indekslerine gore, egitim ve test istatistikleri birbirlerine yakin
degerler almistir. Bundan dolay1 da bu ¢aligmada asir1 6grenmenin olmadig1 ve modelin iyi
calistigi soylenebilmektedir. Sonu¢ olarak da Avrupa otellerinde konaklayan turistlerin
konaklama siireci boyunca hangi unsurlardan etkilendigi, hangi faktorlerin 6n plana ¢iktig1 ve
tatmin agisindan karar agacinda nasil boliinmeler ve dallanmalar meydana geldigi XGBoost
algoritmasi karar agaci yontemi ile elde edilmis ve Sekil 1 ve Sekil 2°de gdsterilmistir.
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Avrupa otellerinde konaklayan miisteriler acisindan turistlerin tatminleri ilk olarak wifi
kalitesine gore dallanmistir. Buna gore wifi kalitesi diisiik olan otellerde turistlerin tatmin orani
%58,8 olarak gerceklesirken, bu durum wifi kalitesi iyi olan otellerde %75,2 dir. Diisiik wifi
ve yiksek wifi hizmeti alan turistler arasinda yaklasik olarak %16 oraninda farklilik
bulunmaktadir ve bu oran 6nemli bir bilgi kaynagidir. Bu durum, son zamanlarda konaklayan
turistlerin wifi kullanimina ve kalitesine yiiksek 6nem verdigini gostermektedir. Bu diigiimden
itibaren wifi kalitesi diislik olan dallanmadan bulgularin verilmesine devam edilmistir. Diisiik
wifi kalitesi ve kullanimi da otellerin temizlik durumuna gore yeniden dallanmistir. Buna gore
diisiikk wifi kalitesine sahip otellerin temiz olmamasi durumunda tatmin orani %53,2 olarak
gerceklesirken, otelin temiz olmasit durumunda bu oran %66,2 olarak gerceklesmistir. Kirli
algilanan otellerde ticlincii dallanma ise otelin konforu ile ilgilidir. Buna gore otel konforsuz
olarak algilandigi zaman tatmin orant %47 olurken, otelin konforlu olarak algilanmasi
durumunda bu oran %57,8’¢ yiikselmektedir. Dordiincii diigim ise turistlerin otele
erisim/ayrilis degiskenine gore gerceklesmistir. Buna gore otele erisim/ayrilis durumunun zor
olmas1 durumunda tatmin oranm1 %29,7 iken, erisim/ayriligin kolay olmas1 durumunda ise tatmin
oran1 %52 olarak gergeklesmistir. Besinci diigiim Yyiyecek-icecek hizmetine gore
gerceklesmistir ve yiyecek-igecek servisinin kotii algilanmasi durumunda tatmin orani %42,4
olurken, yiyecek-icecek kalitesi yiiksek algilanmast durumunda tatmin oranit %50,6 olmustur.

Diistik wifi kalitesi, otelin kirli algilanmas1 ve konforlu olmas1 durumunda karar agact
diigiimii otele giris/ayrilis durumuna gore dallanmigtir. Buna gore otele girisin veya ayrilisin
zor oldugu otellerde tatmin orani %55,4 olarak gerceklesirken, bu oran otele girisin veya
ayriligin kolay oldugu otellerde %62,2 olarak bulgulanmistir. Otele erisim/ayrilis degiskeni ise
otele kayit (Check in/out) hizmetine gore dordiincii kez dallanmistir ve otele kayit hizmetinin
zor olmasi durumunda tatmin oran1 %52,4 olarak gerceklesirken, kolay olmasi durumunda
tatmin orani %59,6 olarak bulgulanmistir. Son olarak otele erisim/ayrilis kolay ise, bu durumda
dallanma otelin temizligine gore gergeklesmis ve otelin temiz olmamast durumunda tatmin
orani %57,6 olurken, temiz algilanmasi durumunda bu oran %63,8 olmustur. Sonug olarak en
diisiik tatmin oranina sahip otellerin (%42,4) diisiik wifi hizmeti sunan, kirli, konforsuz, otele
erisim/ayrilisin zor ve yiyecek-icecek hizmetinin kotii oldugu oteller oldugu sdylenebilir.

Eger otele iliskin wifi kalitesi diisiik ancak otel temiz olarak algilanmissa, bu durumda
iiclincii diigiim otelin lokasyonu ile ilgilidir. Buna goére otelin lokasyonunun kotii olmasi
durumunda turistlerin tatmin oran1 %62,6 olarak gergeklesirken otelin lokasyonunun iyi olmasi
durumunda tatmin orami %69,4’e ¢ikmistir. Otelin lokasyonunun kétii olmasi durumunda
dordiincli dallanma otele erisim/ayrilisa gore gerceklesmistir ve erisim/ayrilisin zor olmasi
durumunda tatmin oranm1 %61 iken kolay olmasi durumunda %68 olarak gergeklesmistir. Son
olarak otele erisim/ayrilisin zor olmasi, otele kayitin zor/kolay olmasina gore yeniden
dallanmistir ve otele kayit olmanin zor olmasi durumunda tatmin orani %58 olurken, kolay
olmasi durumunda %63,2 olmustur.

Otelin diislik wifi, temiz ve lokasyonunun iyi olmasi durumunda ise dordiincii dallanma
otele kayit durumuna gore gerceklesmistir ve otele kayitin zor olmasi durumunda tatmin orani
%66,6 olurken, kolay olmast durumunda %72 olmustur. Otele kayit hizmetinin zor olmasi
durumunda besinci dallanma yiyecek-igecek hizmetine gore gergeklesmistir ve yiyecek-igecek
hizmetinin k&tii olmast durumunda tatmin orani %60,4 olurken iyi olmasi durumunda %67,6
olmustur. Otele kayit hizmetinin kolay olmasi da yiyecek-igecek hizmetine gore dallanmistir
ve bu hizmetin kotii olmast durumunda tatmin orani %66 olurken iyi olmas1 durumunda %73,2
olmustur. Sonug¢ olarak da otelin diisiik kalitede wifi hizmeti sunmasi, temiz olmasi,
lokasyonunun iyi olmasi, otele kayit islemlerinin kolay ve yiyecek-icecek hizmetlerinin iyi
olmas: turistleri en ¢ok tatmin eden karar agaci dallanmasini olusturmustur (%73,2).
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Tatmini en ¢ok etkileyen birinci dallanma sunulan wifi hizmetinin kalitesi ile ilgiliydi.
Bununla birlikte yiiksek wifi kalitesi sunulmasi durumunda, tatminin ikinci diigiimii otelin
konfor diizeyine gore dallanmaktadir. Buna gore otelin diisiik konfora sahip olmas1 durumunda
tatmin oran1 %61,6 olurken, yiiksek konfor durumunda ise %78.2 olmaktadir. Otelin konforsuz
olmas1 durumunda ise ii¢lincii diiglim yiyecek-i¢ecek hizmeti kalitesiyle ilgilidir. Buna gore
yiyecek-icecek hizmetinin kotii algilanmast durumunda turistlerin tatmin seviyesi %58.2
olurken, yiiksek yiyecek-igcecek kalitesi algilanmasi durumunda %69.8’e yiikselmektedir.
Yiyecek-icecek hizmetinin kotii algilanmasi durumunda ise dordiincii diigiim ve dallanma otele
erisim/ayrilis ile ilgilidir ve bu erisim/ayrilisin zor olmasi durumunda tatmin oran1 %52 olurken
kolay olmas1 durumunda %61,6 olmaktadir. Son olarak otele erisim/ayrilis zor ise, bu durumda
besinci dallanma otele kayait ile ilgilidir ve zor olarak algilanmasi durumunda tatmin orani %50
olurken, kolay olmast durumunda ise %54,4 olmaktadir. Bununla birlikte otele erisim/ayrilis
kolay ise bu durumda dallanma otelin temizligine gére olugmaktadir ve temiz olmamasi
durumunda tatmin orant %60,6, temiz olmasi1 durumunda ise %72,6 olarak gerceklesmektedir.

Wifi seviyesinin yiiksek olmasi, otelin konforsuz olmasiyla birlikte otelin sunmusg
oldugu yiyecek-igecek kalitesinin yiiksek olarak algilanmasi durumunda dordiincii dallanma
otele erisim/ayrilis icin gerceklesmektedir. Buna gore otele erisim/ayrilis durumu zor ise tatmin
orani %62,2 olurken kolay olmasi durumunda %73,4 olmaktadir. Otele erisim/ayrilis zor ise
besinci dallanma lokasyon agisindan gerceklesmektedir ve lokasyon kotli olmasi durumunda
tatmin oram1 %58,4 olurken iyi olmast durumunda %65,6 olmaktadir. Son olarak otele
erisim/ayrilis kolay ise bu durumda besinci dallanma temizlige gore ger¢eklesmektedir ve otelin
kirli algilanmas1 durumunda tatmin oran1 %70,4 olurken temiz algilanmasi1 durumunda %76,8
olmaktadir. Sonu¢ olarak otelin yiiksek wifi kalitesi sunmasiyla birlikte otelin konforsuz
olmasi, yiyecek-igecek hizmetinin kotii olmasi, otele erisimin/ayrilisin zor olmasi ve otele kayit
islemlerinin zor olmas1 durumunda tatmin orani1 %50 olarak gerceklesmektedir ve yliksek wifi
hizmeti durumundaki en diisiik tatmin oranidir.

Otelin yiiksek kalitede wifi hizmeti sunmasi ve otelin konforlu yapisindan sonraki
iiclincii diigiim otel erisim/ayrilis diigliimiindedir ve otele erisim/ayrilisin zor olmast durumunda
tatmin oran1 %68 olarak gergeklesirken kolay olmasi durumunda ise tatmin oran1 %81,6’ya
cikmaktadir. Otele erisim/ayrilisin zor olmasindan sonra dordiincii dallanma temizlik agisindan
gerceklesmistir ve otelin temiz olmamasi turistlerde %61,8 oraninda tatmin olustururken temiz
olmasi ise %70,8 oraninda tatmin saglamistir. Otelin temiz olmamasi ise besinci dallanmay1
lokasyon agisindan yapmistir ve lokasyonun kotli olmasi: durumunda tatmin orani %57 olarak
gerceklesirken 1y1 olmasi durumunda tatmin orani1 %64,8 ¢ikmistir. Otelin temiz olmasi1 da
lokasyona gore dallanmistir ve lokasyonun koétii olmasi durumunda tatmin orani %66 olurken
1y1 olmasi durumunda %75,2 olmustur. Bununla birlikte otellerin yiiksek kalitede wifi hizmeti
sunmastyla birlikte otele erisim/ayrilisin zorlugu, otelin temiz olmamasi ve lokasyonun kotii
olmast durumunda turistlerin yaklasik %57’si tatmin olmustur ve bu durum yiiksek wifi
saglanmast durumunda en olumsuz senaryolarda gergeklesebilecek minimum tatmin orani
olarak bulgulanmistir.

Son olarak ise yiiksek kalitede wifi hizmetinin konforlu bir ortamda sunulmasi
durumunda ti¢lincli dallanma otele erisim/ayrilisin kolayligi ile ilgiliydi. Otele erisim/ayrilisin
kolay olmasi da temizlige gore yeniden dallanmaktadir ve otelin temiz algilanmamasi
durumunda tatmin orant %77 olarak gerceklesirken, temiz algilanmasi durumunda %83,8
olarak gerceklesmistir. Otelin temiz olmamasi da rezervasyon tiirline goére besinci dallanmay1
yapmistir ve bireysel/cift olarak yapilan rezervasyonlarda tatmin oran1 %70,8 olurken grup ile
yapilan rezervasyonlarda bu oran %79,2 olmustur. Son olarak otelin temiz algilanmasi
durumunda otele kayit durumu 6nem kazanmis ve zor olmast durumunda tatmin orani %81,2
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olarak gergeklesirken kolay olmasi durumunda %85,6 olarak gerceklesmistir. Bundan dolay1
otel isletmelerinin yiiksek kalitede wifi hizmeti sunmasi, otelin konforlu olmasi, otele
erisimin/ayrilisinin ve kayit yapmanin kolay oldugu ve otelin temiz algilandig1 otellerde
turistlerin tatmin oraninin %85,6 olarak en yiiksek degeri aldig1 sdylenebilmektedir.

Tartisma

Avrupa’daki otellerde konaklayan turistlerin algilamis olduklar1 tatminin konaklamaya
iliskin hangi Ozelliklerden veya degiskenlerden etkilendiginin arastirildigi bu ¢alismada,
bireylerin algilamis olduklar1 tatmin agisindan en 6nemli degiskenin turistlerin yiiksek kalitede
wifi hizmeti kullanma talebi oldugu bulgulanmistir. Ciinkii yiiksek kalitede wifi hizmeti, diisiik
kalitede wifi hizmetine gore yaklasik %16 oraninda tatmini artirmaktadir. Dogan (2017)
tarafindan yapilan ¢alismada da wifiye iliskin memnuniyet puani turistler tarafindan 10
iizerinden degerlendirilmis ve 7,9 puan almistir ancak ortalamanin iizerindeki bu puana ragmen
turistler tarafindan wifi kalitesi memnuniyetsizlik konusu olmus ve elestirilerek ¢dziime
ulastirilmasi talep edilmistir. Radojevic vd. (2015: 13) de ticretsiz wifi sunumunun tiiketicilerin
tatmin olmasi1 bakimindan 6nemli oldugunu bulgulamistir. Bu c¢aligmadaki bulgular ile
literatiiriin desteklendigi goriilmektedir.

Sunulan wifi hizmetinin kalitesinin diisiik olmasi durumunda ise otelin temizlik,
lokasyon, Otele kayitlarin kolayligi ve yiyecek-igecek hizmetinin yiiksek kaliteli olmasina
onem verilmesi gerekmektedir. Ciinkii bu unsurlarin tiiketiciler tarafindan iyi ve kaliteli olarak
algilanmast durumunda tiiketicilerde yaklasik olarak %70 oraninda tatmin olusabilecegi
saptanmistir. Ancak buna ragmen sunulan unsurlarin kontrol edilmesinin zorlugu (6zellikle
lokasyon) g6z Oniine alindigi zaman, otelin internet erisimine yatirnm yapmasi ve hizini
yiikseltmesinin ¢ok 6nemli oldugu diistiniilmektedir. Sonug olarak temizligin (Emir vd., 2010:
291-302; Ren vd., 2016: 21; Wilkins, 2010: 869; Zhou vd. (2014: 6; Darini ve Khozaei, 2016
21; Korucuk vd., 2019: 697), yiyecek icecek sunumunun veya restoran hizmetlerinin kalitesinin
(Emir vd., 2010: 291-302; Ozer ve Giinaydin, 2010: 127; Zhou vd. (2014: 6; Darini ve Khozaei,
2016: 21; Korucuk vd., 2019: 697) ve konforun (Bulgan ve Soybali, 2011: 3576) 6nemli
etkilerinin oldugu bulgulanmis ve bu ¢aligmadan elde edilen bulgular ile de desteklenmistir.

Sonuc¢

Otelde konaklayan tiiketicilerin otelin sundugu hizmetlerden yiiksek derecede tatmin
olmalar1, bireylerin tekrardan ziyaret etme istegini artiran onemli bir unsurdur. Bu ¢aligmada
da turistlerin Avrupa’da konakladiklar1 otellerden algilamis olduklart memnuniyetin
konaklamaya iliskin hangi 6zelliklerden daha fazla etkilendigi incelenmistir. Bireylerin yapmis
olduklar1 seyahatlerde gezip gordiikleri yerleri sosyal medya araciligiyla paylasmalarinin
onemli bir trend oldugu giiniimiizde turistler de yasamis olduklar1 deneyimleri sosyal medya
aracilifiyla paylasmaktadir. Bu arastirmada da turistlerin tatminlerini en fazla etkileyen
degiskenin otel tarafindan sunulan internete erisim kalitesi oldugu goriilmiistiir. Ciinkii karar
agaci analizine iligkin olarak en 6nemli olarak goriilen degiskenin otel hizmetinin wifi kalitesi
veya sunumu oldugu bulunmustur. Birinci dallanmadan sonraki diigiimler ise temizlik, konfor,
otele erisim/ayrili, otele kayit, yiyecek-i¢cecek hizmetleri gibi unsurlara gore gergeklesmistir.
Otelin diistik wifi hizmeti, temiz olmamasi, konforsuz olmasi, otele erisim/ayriligin zor olmasi
ve yiyecek-i¢ecek hizmetlerinin diisiik kalitede sunulmasi durumunda tiiketicilerde diistik bir
tatmin olusacagi (%42,4) belirlenmistir. Bundan dolay1 oncelikli olarak otellerin turistlere
yiksek internet hizi ve erisimi sunmasi gereklidir. Ciinkii internet hizinin ve erisiminin kolay
olmas1 durumunda, otelin sundugu diger hizmetler diisiik kalitede algilansa bile turist tatmin
orant %50 olmaktadir. Otellerin yiiksek wifi kalitesi sunmasi durumunda ise konfor 6n
plandadir ve otelin konforlu olmasi durumunda diger hizmetlerin kotii olsa bile tiiketiciler %7
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oraninda daha fazla tatmin olduklarin hissetmektedirler.

Tiiketiciler veya turistler Avrupa’daki otellere erisim/ayrilis ve otele kayit hizmetlerinin
iyl olmasim1 6nemsemektedirler ve bu siireclerin iyilestirilmesi turistlerin tatmini agisindan
onemlidir. Clinkii otele erisim/ayrilisin kolay veya zorluguna gore tatmin orani yaklasik olarak
%13 ve otele kayit kolaylig1 veya zorlugu durumunda %4 oraninda farklilik gostermektedir.
Son olarak rezervasyon tiirli de Onemli olarak algilanmistir ve bireysel/cift ve grup
rezervasyonu arasinda yaklasik olarak %9 oraninda tatmin farkliliklart olugsmustur. Diger bir
ifadeyle Avrupa’daki otellerde konaklayan turistler, grup olarak rezervasyon yapmalari
durumunda daha fazla tatmin algiladiklarini ifade etmislerdir. Bundan dolayi otel isletmelerinin
veya tur gruplarinin tiiketicileri bireysel veya ¢ift olarak degil grupca rezervasyon etmeleri igin
tesvik etmeleri 6nemlidir. Ornegin tur isletmeleri grup halinde seyahat etmek isteyen bireylere
ozel indirimler, puan biriktirme gibi farkli tegvikler sunabilirler. Ayrica bagimsiz otel
isletmeleri de birden fazla ailenin online rezervasyon yapmasi durumunda belirli indirimler
sunmas1 veya yiyecek-igecek hizmeti gibi farkli alternatifler iizerinden tesvik etmesi veya
giidiilemesi de onerilmektedir.

Bu calismada elde edilen bulgular Avrupa’da konaklayan tiiketiciler agisindan gegerli
olabilmekle birlikte, farkli bir cografi bolgede yer alan tiiketicilere genellenememektedir.
Ayrica verilerin deniz, kum ve giines talebi olan tiiketiciler i¢in mi yoksa kiiltiir amagli seyahat
eden turistler i¢in mi gegerli oldugu muglaktir. Clinkii veri setinde turistlerin hangi tiir tatil
amactyla seyahat ettikleri bilgisi mevcut degildir. Ayrica veri setinde otelde konaklayan
bireylerin hangi iilkelerde konakladiklarina veya hangi iilkelerden gelen bireyler olduklarina
yonelik veri olmadigindan dolayi, iilke bazli gelen veya giden turistlere yonelik ¢ikarimlar
bulunmamaktadir. Buna ragmen elde edilen bulgular g6z 6niine alindig1 zaman, bu bulgularin
hem deniz, kum ve gilines hem de kiiltiir turizmi agisindan kullanilabilecegi diisiiniilmektedir.
Bu ¢alismanin sinirliliklari, ayn1 zamanda gelecege yonelik caligma fikirlerini de biinyesinde
barindirmaktadir.
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