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belongs to the authors. Scientific responsibility for the articles belongs to the
authors themselves. Published articles could be cited in other publications
providedthatfullreferenceisgiven.
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Degerli Bilim Insanlar,

Sizlerin oOzverili ¢alismalar: ve destegi ile Isletme Bilimi Dergisi'nin
2018 yulr ikinci sayist (Cilt 6, Sayr 2) huzurlarimizdayiz. Dergimize her
sayida sizlerden gelen destek ve talep farkli disiplinlere yayilarak artmakta ve
buna paralel dergi yonetimimiz her sayida miimkiin oldugunca daha fazla
makale yaymlamak icin caba sarf etmektedir. Bu sayida isletme biliminin
turizm, saglik yonetimi, muhasebe ve finans, orgiitsel davrams, stratejik
yonetimi ve sayisal yontemler gibi farkli disiplin alanlarmdan biri Ingilizce
ve ikisi literatiir incelemesi olmak iizere toplam 13 makaleye yer veriyoruz.

“Oz-Biling Algistmn Olumlu Gelecek Beklentisine Etkisi: Pozitif
Psikoloji ve Kaynak Odakli Yaklasim Arka Plami ile Bir Degerlendirme”
baslikly bu sayinin ilk makalesinde Serra YURTKORU ve Segil TASTAN o6z-
biling ve olumlu gelecek beklentileri kavramlarini incelemekte ve 0z-bilincin
bireylerin gelecege dair beklentilerindeki roliinii ortaya koymaktadir. 280
ogrenci iizerinde gerceklestirdikleri calismalarinda Ogrencilerin 0z-biling
diizeyleri ve gelecege iliskin olumlu beklentilerinin ortalamanmin iizerinde
oldugunu tespit eden yazarlar, 6grencilerin gelecege iliskin beklentilerini iz-
bilincin olumlu ve anlamli bir sekilde etkiledigini ortaya koymaktadir.

Dergimize Sayisal yontemler ve saglik yonetimi alaninda degerli
katkilarim sunan Keziban AVCI “Ankara Il Merkezindeki Bir Egitim ve
Aragtirma Hastanesinin Finansal Performansimin TOPSIS Yontemi ile
Degerlendirilmesi” bashikli  calismalarinda  bir eitim ve arastirma
hastanesinin finansal performans: ve finansal faaliyetlerinin karsilastirmali
olarak incelemekte, yillar icindeki basart durumunun siralamakta ve TOPSIS
yonteminin hastaneler icin de bir finansal performans élciim aract olarak
kullanilabilecegini gostermektedir.

“Turizm Sirketlerinde Raporlanan Marka Degerinin = Sirketlerin
Karlihi§ina ve Sermaye Yapilarina Etkisi” bashikli calismalari ile Firat
ALTINKAYNAK, Sedat DURMUSKAYA ve Enes OZCAN, calismalarinda
veri analizi yontemini kullanilarak turizm sektoriinde faaliyet gosteren ve
hisseleri Borsa Istanbul’da islem goren girketlerin mali tablolarinda
raporlanan marka degerinin, sirketlerin kiarliliina etkisi ile toplam varliklar:
ve toplam sermayeleri icindeki paylarini analiz etmektedir.

Serkan DENIZ, Mesut CIMEN, Beyza ERKOC, Onur YUKSEL ve
Metin OKSUZ tarafindan yazilan “Hastane Calisanlarinin Calisma Yasam

JOBS]




JOBS)

Kalitesi Algisina Yonelik Bir Arastirma” bashkli ¢calismada yazarlar, hastane
calisanlarimin ¢alisma yasam kalitesi algr diizeyinin ve bu alg1 diizeyinin
demografik ozelliklere gore farkhilasip farklilasmadiginin ortaya koyduklar:
calismalarinda 229  hastane calisanindan elde ettikleri verilerden
yararlanarak hastane calisanlarinda genel olarak c¢calisma yasam kalitesi
algisinin olumlu oldugu belirlenmislerdir. Yine arastirma ile calisma yasam
kalitesi alg1 diizeyinin katilimcilarin cinsiyetine, yasina, egitim durumuna,
medeni durumuna ve hastanedeki ¢alisma siiresine gore istatistiksel olarak
farklilik ~ gostermedigi; ancak gorevlerine gore farkhilik  gosterdigini
bulmuslardir.

“The Characteristics of Turkish Foreign Trade Companies: A Field
Study” bashikli Ingilizce yazilan calismalartyla Esra DIL, Mustafa Abdiil
Metin DINCER wve Tugba Onur Tiirk dis ticaret sirketlerinin icinde
faaliyette bulundugu ekosistem wve biiyiime egilimlerine odaklanarak
firmalarin niteliklerini ortaya ¢ikarmaktadir. Kalitatif yontem kullanilan
calismada, 79 firmammn oOzelliklerini icerik analizi kullamilarak elde edilen
bulgulara gore isletmeler yogunlukla, Marmara Bolgesi'nde kurulmus olup;
Anonim sirket yapisina sahiptir, 200 ve iizerinde ¢alisant vardir ve imalat
sektoriinde faaliyette bulunmaktadir. Firmalarin sektordeki konumlanmalar:
kaliteye odaklidir. Iigi alanmda biiyiiyen ve cesitlendirme kullanmayan
firmalardan olusmaktadir.

Canan Gamze BAL ve Fatma Nur KARAKUS “Farkliliklarin Yonetimi
Konusu Uzerine Yapilan Lisansiistii Tez Calismalarina Yonelik Bir Icerik
Analizi: 2003-2017 Dénemi” bashikl calismalarinda; farkliliklarin yonetimi
konusunda 2003-2017 illart arasinda yapilmis olan toplam 52 adet
lisansiistii (yiiksek lisans wve doktora) tez c¢alismasini incelemislerdir.
Yazarlara gore, farkliliklarin yonetimi konusunda az sayida tez calismas
yapilmistir, tezler genellikle isletme boliimiinde yogunlasmakta ve diger
alanlarda sinirly sayida kalmaktadir.

Serkan EREBAK ve Zehra TARHAN “Yasli Bakim Kuruluslarinda
Calismak: Tutum, Duygusal Emek ve Is-Yasam Dengesi Tatmini Tliskisi”
baslikl calismalariyla giderek onemi artan ve yash niifusu arttigu icin ileride
cok daha onemli hale gelecek olan yasl bakiminda calisan emekgilerin
duygqusal emekleri ile is yasam dengesi tatmini arasindaki iliskiyi
arastirnuglardrr. Calismanin sonucuna gore, yashlara karsi gelistirilen
tutum ile is yasam dengesi arasinda iliski bulunmaktadir ve yasl bakim
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alaminda tutum ve davramglar kisilerin genel olarak hayatlarini da
etkilemektedir.

Giilcin OZBAY ve Mehmet SARIISIK, “Satin Alma Karar Siirecinde
Otel Miisterilerinin Internet Kullanim Aliskanliklarma Yonelik Durum
Analizi” baslikli calismalarinda otel miisterilerinin satin alma karar
siirecinde otel tercihi yaparken sanal ortamda ne kadar zaman gecirildigi ve
bu siirenin katilimcilarin demografik oOzelliklerine gore farklilik gosterip
gostermedigini ortaya koymaktadirlar. Calismanin sonucunda teknoloji
gelisimiyle beraber konaklama igletmesi tercihlerinde insanlarin internet
iizerinde yogun zaman harcamaya yoneldikleri ortaya konulmaktadur.

“Isletme Diizeyi Faaliyetlerinin Siparis Karliligina Etkisinin AHP ve
TOPSIS Yontemleriyle Analiz Edilmesi” bagshkli calismalariyla Hakan
CELIK, Recep YILMAZ ve Kamil TASKIN, Isletme diizeyi faaliyet
giderlerinin maliyetlere ve karlilik diizeyine etkisini arastirmaktir.

Recep KIRBOGA ve Oya AYTEMIZ SEYMEN Erdek/Balikesir'de
kamu giivenlik sektoriinde faaliyette bulunan kurum ve kuruluglarda gorevli
550 kisi iizerinde yaptiklar: “Orgiitlerde Psikolojik Sozlesme Ihlali Algist ve
Orgiitsel Sinizm Arasindaki Iliski: Lider-Uye Etkilesiminin Aracilik Etkisi”
bashikly ¢alismalarinda; psikolojik sozlesme ihldli algisinin orgiitsel sinizm
iizerinde anlaml ve pozitif, lider-iiye etkilesimi iizerinde anlamli ve negatif
etkisi oldugunu tespit etmistir. Calismanin sonucuna gore, lider-iiye
etkilesiminin, psikolojik sozlesme ihlali algis ile orgiitsel sinizm arasindaki
iliskide aracilik etkisi bulunmaktadir.

Ozgiil YUKSEKBILGILI tarafindan érgiit ikliminin calisanlarina
etkisini ortaya koymak amactyla TRC1 bolgesinde yapilan “TRC1 Bolgesinde
Kamu ve Ozel Saglik Isletmelerinde Orgiit Iklimi Unsurlarin Orgiitsel
Bagliliga Etkileri” bashkli ¢calismada calisanlarin orgiit iklimi algilamast ile
orgiitsel baghlik davranmislart arasinda iliski arastirilmaktadir.

Bu sayidaki iki literatiir incelemesinden ilki olan ve Erkan POYRAZ ve
Serenay BILGE tarafindan hazirlanan “KOBI'lerde Stratejik Finansal
Yonetim Uygulamasina Yonelik Literatiiv Arastirmas:” bashikli ¢calismada
KOBI'lerde stratejik finansal yonetimin nasil uygulandigr aciklanmaya
calisilmistir.  Calismaya ~ gore KOBI'lerde degisen  diinyanmin  yeni
ekonomisinde finansal sorunlara tam bir ¢oziim gelistirilememistir ve bu
durum KOBI'lerin piyasadaki rekabet giiciinii azaltmaktadur.
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Borsa Istanbul I¢in Yapilan Yari-Giiclii Formda Piyasa Etkinligi Testi
Calismalar1 Uzerine Bir Literatiir Incelemesi baslikli calismada Ramazan
BAS, 2002-2017/9 donem araligindaki toplam 63 bilimsel/akademik
arastirma incelenmektedir.

Goriildiigii - gibi, dergimizin bu sayist da igletmeciligin  farkl
disiplinlerinde degerli bilim insanlarimin kiymetli ¢alismalariyla oldukca
zengin bir sekilde hazirlanmstir. Dergi politikas: olarak bundan sonraki
sayilarimizda da isletme bilimine dayali farkl: disiplinlerden gelen ¢alismalar:
yayinlamaya ozen gosterece§iz. Bu sayimizda gondermis olduklar: makaleler
ile dergimize katki saglayan tiim yazarlarimiza, dergimize gonderilen
makalelerin degerlendirilmesi icin kiymetli vakitlerini ayiran saygideSer
hakemlerimize ve makalelerin dergide yayinlanmaya hazir hale gelmesi icin
yogun bir gayret gosteren editor kurulumuz ve dergi sekretaryamiza
tesekkiirii borg bilirim. Dergimizin okurlarimiz ve bilim insanlarina faydali
olmas: dileklerimle sonraki sayilarimizda isletmeciligin giincel ¢alismalarini
bilim diinyasinin hizmetine sunmak icin siz deerli bilim insanlar1 ve
arastirmacilarin katkilarini bekliyoruz.

Saygilarimizla. ..

Dog¢. Dr. Mahmut AKBOLAT
Editor
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Arastirma Makalesi/Research Article

Isletme Bilimi Dergisi (JOBS), 2018; 6(2): 135-158. DOI: 10.22139/jobs.407706

SATIN ALMA KARAR SURECINDE OTEL Otel
MUSTERILERININ INTERNET KULLANIM Miisterilerinin
ALISKANLIKLARINA YONELIK DURUM ANALIZi Internet
Kullanim

Aliskanliklar1

Dr. Osr. Uyesi Giilcin OZBAY
r. Ogr. Uyesi Gul¢in 135

Sakarya Uygulamalr Bilimler Universitesi
Turizm Fakiiltesi - Gastronomi ve Mutfak Sanatlart Boliimii
gozbay@sakarya.edu.tr
ORCID ID: orcid.org/0000-0002-5647-7137

Prof. Dr. Mehmet SARIISIK

Sakarya Uygulamalr Bilimler Universitesi
Turizm Fakiiltesi - Gastronomi ve Mutfak Sanatlar: Boliimii
msariisik@sakarya.edu.tr
ORCID ID: orcid.org/0000-0002-0681-6137

0z
Amag: Yogun tempolu calisma kosullari, stres, sehir hayatinin trafik,
glriltii, hava kirliligi gibi olumsuz etkenleri nedeniyle tatil, insan hayatinin
vazgecilmez bir parcasi haline gelmistir. Insanlar y1lda en az bir defa turistik
faaliyetlere katiim igin bir satin alma karar1 vermek durumunda
kalmaktadir. Tiiketim ve tiiketme diistincesinin hakim oldugu bir diinyada
tiiketicileri anlamak icin de satin almayla ilgili her tiirlii bilginin 6grenilmesi
gerekmektedir. Internet satn alma ve insan hayatimin anahtar
bilesenlerinden biri olarak degerlendirilmektedir. Bu nedenle tiiketici ve
internet kavramlar1 incelenmesi gereken temel konular olarak
nitelendirilmekte ve birlikte ele alinmasi gerekmektedir. Calismada otel
miisterilerinin satin alma karar siirecinde internet kullanimina iliskin bir
durum analizi yapilmas: amaglanmigtir. Otel tercihi yapilirken sanal

ortamda ne kadar zaman gegirildigi ve bu siirenin katilimcilarin demografik
ozelliklerine gore farklilik gosterip gostermedigi belirlenmeye galisiimigtir.

Yontem: Veri toplama araci olarak anket tercih edilmis, anket 3 yildiz ve
tizeri otel igletmelerinde konaklayan miisterilere uygulanmistir. 682 anket
degerlendirmeye alinmus, veriler SPSS (Statistical Packages for the Social
Sciences) analiz programi kullanilarak gesitli analizler yapilmistir. Frekans
analizi, ortalama, ¢apraz tablo gibi gesitli betimsel istatistikler, T testi, one-
way ANOVA testi, korelasyon analizi gibi cesitli analiz teknikleri
kullanilarak elde edilen veriler anlamlandirilmaya ¢alisitlmistir.

Makale Gelis Tarihi/Received for Publication : 19/03/2018
Revizyon Tarihi/ 1th Revision Received : 13/08/2018
Kabul Tarihi/Accepted : 15/08/2018
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Bulgular: Katilimcalarm %79,2'u igin internet gilinlitk hayatlarinda
zamanlarinin biiyiik bir kismuni alan 6nemli bir bilesendir. Katilimcilarin
%40,6’s1 otel tercihi igin internette 1-2 saat arast zaman harcadigini
belirtmektedir. Otel tercihi i¢in internette gegirilen siirenin cinsiyetler
agisindan farklilik gosterdigi saptanmistir. Erkeklerin daha cabuk karar
verdikleri, kadin katilimcalarin %37,4’iniin ise 3 saatten fazla internette
kalarak otel tercihlerini sekillendirdikleri tespit edilmistir. Katilimcilarin otel
tercihinde sanal tiiketici yorumlarina verdikleri 6nem diizeyi arttik¢a bu
yorumlardan yararlanma siklig1 da artis gostermektedir.

Sonug: Teknoloji gelisimiyle beraber bir¢ok satin alma kararinda oldugu gibi
konaklama isletmesi tercihlerinde de insanlarin internet {izerinde yogun
zaman harcamaya yoneldikleri dikkat cekmektedir. Cinsiyet baglaminda ise
kadinlarin bu arastirmalara erkeklere oranla daha fazla zaman ayirdiklar
saptanmistir. Bunun temel nedenleri arasinda kadinlarin daha detayc
olmalar ve bir¢ok beklentinin bir arada karsilanmas: arzulariin yiiksekligi
gosterilebilir. Ayrica gerceklestirilecek konaklama maliyetlerinin erkekler
tarafindan karsilanma olasiliginin yiiksek olmasinin kadin katilimcilarin bu
konudaki hassasiyetlerini arttirmis olabilecegi de unutulmamalidir.

Anahtar Kelimeler: eWOM, internet kullanimu, otel tercihi, satin alma karar
sureci

AN INVESTIGATION ON INTERNET USE HABITS OF
HOTEL CUSTOMERS DURING PURCHASE
DECISION

ABSTRACT

Aim: The holiday has become an important part of human life due to the
negative factors such as intense working conditions, stress, urban life, traffic,
noise and air pollution. People have to make a purchase decision at least once
a year to participate in tourist activities. In order to understand consumers
in a world where consumption is dominant, it is necessary to learn all kinds
of information about purchasing to understand consumers. The Internet is
regarded as one of the key components of purchasing and human life. That’s
why, consumer and internet concepts are considered as essential issues to be
examined and need to be considered together. In the study, it was aimed to
conduct a situation analysis of internet usage in hotel purchasing decision
process. It has been tried to determine how much time is spent in the virtual
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environment while the hotel is being made and whether the attendance
differs according to the demographic characteristics of the participants.

Method: Questionnaire was preferred as a data collection tool, and the
survey was applied to 3 star and the customers staying in hotel management.
682 questionnaires were taken and various analyzes were performed using
the SPSS (Statistical Packages for the Social Sciences) analysis program.
Various data such as frequency analysis, mean, cross table, descriptive
statistics such as T-test, one-way ANOVA test, correlation analysis have been
applied to be interpreted.

Findings: For 79.2% of the participants, internet is an important component
that takes a lot of time in daily life. 40.6% of respondents indicated that they
spend 1-2 hours on the internet for hotel preference. It has been determined
that the preference for hotels differs in terms of gender on the internet. It was
found that 37.4% of the female participants, which men decided more
quickly, stayed in the internet for more than 3 hours and shaped hotel
preferences. As the level of importance given to virtual consumer comments
in participant's preference for the hotel increases, the frequency of utilization
of these interpretations also increases.

Results: As with many developments in technology development, as well as
in accommodation management preferences, people are attracted to spend a
lot of time on the internet. In terms of gender, it was found that women
spend more time in these researches than men. The main reasons for this
may be the height of the desire for women to be more elaborate and to meet
many expectations together. It should also be remembered that the high
probability that the costs of accommodation will be met by men may have
increased the sensitivity of female participants in this regard.

Key words: eWOM, internet usage, hotel preference, procurement decision
process

I. Giris

Tiiketiciler, satin alma Oncesinde bilgi arayarak, kararlaryla ilgili
belirsizligi azaltma egilimi sergilemektedir. Belirsizlik, satin alma siirecinin
sonuglarin kestirememe durumu olarak tanimlanmakta ve biiytik belirsizlik
olmasi halinde daha yogun bilgi arama ihtiyaci ortaya ¢ikmaktadir (Aksoy,
2006: 307; Niinivaara et al., 2007: 3). Thtiyag olunan bilginin miktar1 ve niteligi
de tiiketicilerin  bilgi arama davranisim = gesitlendirmekte ve
sekillendirmektedir.
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Bilgi arama davranusi, Raji (2007: 14) tarafindan aktif ve pasif arama
olmak tizere farkli bir smiflandirmaya tabi tutulmustur. Pasif arama,
tiiketicinin tirtin hakkindaki internet, gazete, dergi ve diger basih
malzemelerdeki bilgiyi okumasini icermektedir. Aktif arama ise; tiiketicinin
glivendigi ve saygi duydugu aile, arkadas, komsu, tanidik, ortak ve diger
sosyal grup tiyeleri gibi kisisel kaynaklar: kullanarak gerceklestirdigi arama
sekline verilen isimdir.

Pasif arama sekillerinden biri olan internet, tiiketicinin kullandig1 dis
kaynaklar arasinda da degerlendirilmektedir. Daha fazla tiiketici, bilgi
ihtiyaglar1 ortaya ¢iktiginda internet ve sanal kaynaklardan yararlanma
egilimi sergilemektedir (Giirsoy ve McCleary, 2004: 356; Peterson ve Merino,
2003: 104). Dijital c¢agda yasamak tiiketicilerin yOniinii, pazarlama
kontroliinde olmayan bilgiye dogru cevirmektedir. Tiiketiciler; bloglar,
biiltenler, web siteleri, forumlar, WWwWWw.consumerreview.com,
www.tripadvisor.com ya da www.epinions.com gibi tiiketici diisiince
sitelerinden bilgi alabilmektedir. Amerikalilarin yaklasik %94’ iiriin satin
almadan Once sanal arastirma yapmakta ve bu tiiketicilerin neredeyse yarisi
deneyimlerini sanal ortama aktarmaktadir (Lamb et al., 2011: 77). Bu ortam,
i¢c ve dis bilgi kaynaklar1 arasinda fayda-maliyet ikilisi agisindan ele
alindiginda oransal olarak ¢ok giiclii bir etkiye sahiptir (Giirsoy ve
McCleary, 2004: 356) ve sinirl1 fiziksel alandan sinirsiz sanal ortama gegis soz
konusudur (Butler ve Peppard, 1998: 602).

II. Kavramsal Cerceve

Tiiketici bilgi arama siirecinde internet, 6nemli bir etkiye sahiptir
(Kulkarni et al, 2012: 167) ve daha 6nce de belirtildigi gibi sahip olmaya
devam edecektir. Ancak bu etkinin hangi kosullar altinda ve nasil
hissedilecegi net degildir. Cogu uzmana gore; internet tiiketiciler icin her
derde deva bilgi sunmaktadir. Sinirsiz miktardaki tirtin bilgisi ve diger
okuma materyalleri ile bilgi arama siiresi, caba ve maliyetini minimize
etmektedir. Internet, etkili ve verimli bir sekilde bilgi arama, diizenleme,
paylasim ve yayma yetenegine sahip bir alandir. Boylece sinirsiz bilgiye
gezegendeki hemen hemen her noktadan, her an ulagtm miimkiin hale
gelmektedir. Bircok durumda onceleri ulagilamaz olarak nitelendirilen bilgi
edinimine olanak vermektedir (Peterson ve Merino, 2003: 99-100, 103).
Internet, hiz ve verimliligi arttirmis ve zaman artik arastirmanin en 6nemli
maliyet kalemi olmaktan ¢ikmistir. Bunun yerine bilgi kaynaklarinin
giivenilirligi, alternatiflerin degerlendirilmesi konulari 6nem arz eder
olmustur (Klein ve Ford, 2003: 30).
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Internetin tiiketici bilgi aramasinda birincil kaynak olup olmadiginin
sorgulandig1 Park ve arkadaslarina (2009: 93) ait calismada; internet tiiketici
bilgi arama davranislarini degistirme yetenegine sahip muazzam bir arag
olarak nitelendirilmektedir. Internet, tiiketicilere satin alma karari
verebilmeleri igin gerekli olan bilgiyi hem nitelik hem de nicelik bakimindan
sunmaktadir. Arun ve arkadaslar1 (2012: 287) da ¢alismalarinda, tiiketiciler
tarafindan yazilan yorumlarin ¢ogu bilgi kaynagindan daha giivenilir ve
daha degerli oldugunu vurgulamaktadir.

Internet sitelerindeki tiiketici yorumlari, potansiyel tiiketiciler
tizerinde Onemli bir etkiye sahiptir. Ancak tek bir kullanici i¢in tiim
yorumlart okumak imkansizdir. Bu yiizden faydali olabilecek bilgiyi bu
yorumlar arasindan etkin bir sekilde ayristirmak onemli ve karmasik bir
sorundur (Kong et al., 2011: 449). Dolayisiyla son yillarda sanal yorumlarin
tiiketici satin alma karar siirecinde etkisi onemli 6l¢tide artmistir ve bu bilgi
kaynag: tiirtiniin tiiketici davranisindaki etkileri is diinyasi ve akademik
alanda daha fazla dikkat cekmektedir (Hao et al., 2008: 493; Fujimoto, 2010:
97).

Bilgi ve iletisim teknolojilerinin gelisimi, tiiketicilerin iletisim
ortamini degistirmis (Kwon et al, 2011: 1; Okutan, 2007: 56; Heyne, 2009: 18;
Vilpponen et al, 2006: 64; Cheng ve Zhou, 2010: 1) ve zenginlestirmistir.
Tiiketiciler karar verme siirecinde kullanmak iizere gerekli olan bilgiye
ulagmak i¢in bilgisayar aracili iletisime artan bir sekilde basvurmaktadirlar
(Pursiainen, 2010: 22, 23; Cubukcu, 2010: 40).

Tiiketicilerin bilgi edinme ve paylasiminda; internet, devrim
yaratmus (Rabjohn et al, 2008: 1; Zheng ve Ye, 2009: 335; Thorson ve Rodgers,
2006: 34) ve tiiketicilerin deneyimlerini diger insanlarla paylasmalar igin
popiiler bir ortam haline gelmistir (Pekar ve Ou, 2008: 145). Artik tiiketiciler
tim diinyayla esnek bir sekilde duygu, bilgi ve fikir aligverisinde
bulunabilmektedir (Kwon et al., 2011: 1; Akar, 2010: 122; Goldsmith ve
Horowitz, 2006: 3) ve bu interaktif Ozelli§i nedeniyle internet, yeni
pazarlama kanallar1 arasinda yerini almigtir (Park ve Lee, 2008: 386; Kiecker
ve Cowles, 2002: 72).

Internet, tiiketiciler icin eWOM'un (electronic Word Of Mouth)
kaynag1 seklinde nitelendirilmektedir (Gruen et al, 2006: 449). Internet
teknolojilerinin gelisimiyle; diinya ¢apinda iiriin ya da isletme hakkinda
internette bilgi arayan tiiketicilerin sayis1 artmis, offline (gevrimdist)
kaynaklardan sanal kaynaklara daha fazla gecis olmustur. Bunun
sonucunda WOM iletisimi yeni bir hal alarak eWOM ortaya ¢ikmis ve
tiiketiciler i¢in 6nemli bir olgu haline gelmis, hatta WOM’dan daha etkin bir
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bilgi kaynag1 olmaya baslamistir (Jeong ve Jang, 2011: 356; Bruyn ve Lilien,
2008: 153; Reutemann et al., 2010; Bayraktaroglu ve Akyol, 2009: 57; Sachse
ve Mangold, 2011: 38; Vilpponen et al., 2006: 64; Avcilar, 2005: 343; Banerjee
et al., 2010: 24; Valck et al., 2009: 185; Liao ve Zhong, 2010: 718; Hao et al.,
2010: 1; Ye et al., 2011: 635).

eWOM igin farkhi tamim ¢alismalarina rastlanmaktadir. Bir iriin ya
da isletme hakkinda mevcut, potansiyel ya da eski miisteriler tarafindan
yapilan ve internet araciligiyla bir¢ok insana ulasabilen her tiirlii olumlu ya
da olumsuz agiklama eWOM kapsaminda incelenmektedir (Pursiainen,
2010: 23; Jeong ve Jang, 2011: 357; Rabjohn et al., 2008: 2; Bayraktaroglu ve
Akyol, 2009: 61; Jalilvand et al., 2010: 43; Akar, 2010: 122; Dumrongsiri, 2010:
180; Cheng ve Zhou, 2010: 1; Peters, 2010: 21; Hsiao ve Chuang, 2009: 756;
Leen et al., 2009: 28).

Jeong ve Jang'in ¢alismasinda (2011: 357); eWOM belirli bir {iriin ve
hizmetin nitelikleri ya da kullamimiyla ilgili olarak tiiketiciler arasinda
internet tabanl teknoloji ile gerceklestirilen resmi olmayan biitiin iletisimler
seklinde tanimlanmaktadir. Kisaca “internette tiiketici iletisimi” (Heyne,
2009:19) yada “internette gerceklesen tiiketiciden tiiketiciye bilgi alisverisi”
(Gruen et al., 2006: 450) olarak da ifade edilmektedir. Tiiketicilerin,
isletmelerin {irtin ve hizmetleri hakkinda olumlu veya olumsuz
deneyimlerini ve bilgilerini internet ortaminda diger tiiketicilere aktarimlar
seklindeki ifadeye de rastlanilmustir (Avcilar, 2005: 343). Uriin ya da
hizmetle ilgili internet tabanl teknolojideki iletisimdir (Lo ve Lin, 2011: 112)
ve bu iletisim tiiketicilerin {iriin ve hizmet deneyimleriyle ilgili sanal yorum
yazmalari (Zhu ve Lai, 2009: 120) ve okumalari seklinde gerceklesmektedir.

Tanimlarda tzerinde durulan temel konular maddeler halinde
asagida verilmektedir:

. ileti§imin konusu: Belli bir marka, {iriin ya da hizmete iligkin bilgi,
yorum

o Iletisimin taraflar: Mevcut, potansiyel ya da eski tiiketiciler

o Iletisimin sekli: Gayri resmi, yazil iletigim

o lletisimin amac: Bilgi paylagini

o Iletisim ortami: Internet

Bu konular birlestirilerek yeniden yeni bir tanim denemesi yapilirsa;
eWOM, belli bir marka, iiriin ya da hizmetle ilgili olarak bilgi paylasimi amaciyla,
mevcut, potansiyel ya da eski tiiketiciler arasinda internet ortaminda gerceklestirilen
gayri resmi iletisim seklinde ifade edilebilir.

eWOM kanallarn olarak degerlendirilen; bloglar, kullanici olusumlu
igerik, sosyal aglar, forumlar, siniflandirma ve yorumlar tiiketicilerin sanal
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diinyadaki temel etkinlikleridir (Heyne, 2009: 39). Internete tiiketici diisiince
sitelerinin girisinden beri var olan sanal {iriin yorumlar, tiiketiciler
tarafindan diistindiiklerinin dijital ortama yazilmasidir. Sanal {iriin
yorumlarinin amaci, potansiyel alicilari iirlintin giiglii ve zayif nitelikleri
hakkinda bilgilendirmektir (Pollach, 2006: 2). Internette tiiketiciler
tarafindan paylasilan bu yorumlar metne dayal1 olmaktadir ve metne konu
olan genellikle belirli bir {iriin ya da hizmetle ilgili kisisel deneyimin ifadesi,
{irline 6vgii ya da miisteri sikayetleridir. Internet kullamicilari, yorum
sitelerini Ozglirce okuyabilmekte ve kendi miisteri yorumlarmi
paylasabilmektedir (Yee, 2006: 11; Pollach, 2006: 1; Zhang et al., 2010: 694;
Bayraktaroglu ve Akyol, 2009: 65).

Turizm endiistrisinde tiiketim, zaman ve mekan acisindan farkl
olarak gerceklesmektedir. Ayrica turizm {riinleri soyut 0Ozellik
gostermektedir. Bu nedenlerden dolay: turizm iirtinlerini dnceden gidip
gorme, deneme olasilig1 bulunmamaktadir. Tiim bu Ozellikler ise turizm
endiistrisinde riski arttirmaktadir. Riski azaltmak igin ise insanlar
bagkalarmnin diisiincelerine ihtiya¢ duymaktadir. Bu baglamda artik
cevrelerinden edinebilecekleri bilgiler yetersiz gelmekte ve daha detayl
arama yapilarak ulasilan daha fazla bilgi ile en dogru karar1 vermeye
calismaktadirlar. Sanal ortamdaki tiiketici yorumlar: kisilere, ticari web
sitelerinden daha fazla giiven verdigi i¢cin daha fazla insan artik bu yorum
sitelerini okumakta ve kararlarinda buradaki bilgileri dikkate almaktadir.
Turizm end{istrisinin bel kemigi olarak nitelendirilebilecek olan otellerde bir
uygulama gerceklestirilmistir.

III. Yontem

Veri toplama araci olarak anket kullanilmistir. Anket, katilimcilarin
genel internet kullanim aligkanliklarmin 6grenilmeye calisildigl soru
grubuyla baglamaktadir ve nominal 6lcek kullanilmistir. Bu soru grubu
olusturulurken calismaya uygun tek bir olgege ulagilamamasi nedeniyle
farkl dlgeklerden faydalanilmis ve Wong ve Law (2005), Qu ve arkadaslar
(2008), Hunloh (2007), Ozer (2009) ve Casalo’ ve digerlerine (2010) ait
arastirmalardaki olcekler dikkate alinmistir. Ozer’in (2009) calismasindan
esinlenerek ordinal Olgek ile internet kullamim amaglar1 belirlenmeye
calisilmistir. Anket, Wong ve Law (2005), Okutan (2007) ve Deveci'nin (2010)
calismalardan uyarlanan, otel tercihi ve tercih sirasinda internet kullanimina
iliskin nominal 6lgekli sorularla devam etmektedir.

Olgegin guvenirligi kontrol edilmis ve bu amagla igsel tutarlilik
analizine tabi tutulmustur. Igsel tutarlilik, en yaygmn yontem olan alfa
katsayis1 kullanilarak oOlglilmiistiir. Alfa degeri 0 ile 1 arasi degerler
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almaktadir. Kabul edilebilir bir degerin ise en az 0,7 olmasi arzu
edilmektedir. Ancak uygulamada bu degerin kesifsel galismalarda ipucu
vermesi amaciyla 0,5e kadar kabul edilebilecegine iliskin Oneriler
bulunmaktadir (Alturusik vd., 2007: 115-116). Bu baglamda arastirmanin asil
amacina ulastiracak ifadelerin bulundugu kismin giivenirliginin 0,876
oldugu goriilmiistiir. Elde edilen bu alfa degeri ise dlgegin yiiksek derece
glvenilir oldugunu gostermektedir.

Aragtirmanin  evrenini,  konaklama  igletmesi = mdiisterileri
olusturmaktadir. Ancak bu evren kapsamindaki tiim kisilere ulasmanin
imkansiz ve kaynaklarin kisith olmast Ornekleme yapilmasim
gerektirmektedir. Bu nedenle arastirma Orneklemi Balikesir'de faaliyet
gosteren 3 yildiz ve {izeri konaklama isletmeleri olarak belirlenmistir.
Balikesir ilinin tercih edilme nedeni, miinferit konaklayan Tiirk miisterilerin
en ¢ok tercih ettigi yerlerden biri olmasidir. Seyahat acenteleri araciligiyla
gelen miisterilerin satin alma kararlarinin farkli olmasi nedeniyle miinferit
miisterilere odaklamilmistir. Ciinkii seyahat acentesi miisterileri, otel
tercihlerinde satis elemanlarinin tavsiyelerini ve olusturulan tur paketlerinin
cazipligini dikkate almaktadir. Dolayistyla miinferit miisteriler kadar detayl
bir bilgi arama siirecine girismemektedirler.

Ankete nihai halini verebilmek i¢in, dncelikle pilot ¢alisma seklinde
uygulanmistir. 100 anket birebir katilimcilarin goriisleri de dikkate alinarak
tekrar gozden gecirilmis, baz1 sorular ¢ikarilmis, kelime ve ifadelerde
degisiklik yapilarak revize edilmistir. Revize isleminden sonra
gerceklestirilen veri toplama silireci sonucunda eksik, hatali ve
glvenirliginden siiphe duyulan anketler ¢ikarildiginda degerlendirmeye
alman anket sayis1 682’dir.

Calismada otel miisterilerinin isletme tercihlerinin sekillenmesinde
etkili olan internet kullanim aliskanliklarini belirlemek icin nicel arastirma
yontemi kullanilmistir. Bu amacla SPSS analiz programindan faydalanilarak
frekans analizi, korelasyon analizi ve ¢apraz tablolar kullamlmustir.

IV. Bulgular

Bu boliimde, toplanan veriler gesitli nicel analizlere tabi tutulmus ve
elde edilen bulgular agiklanmigtir. Katilimclarin demografik 6zelliklerine
gore dagilimlari, internet kullamimi ve deneyimine iliskin bulgular
verildikten sonra katilimcilarin internet kullanim amaclar1 siralanmustir.
Otel tercih davraruglari, bu tercihte kullanilan bilgi kaynaklarmm onem
dereceleri ve kullanim sikliklar belirlenmistir.
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Anket uygulanan 682 katihmcinin demografik 6zellikleri Tablo 1'de
goriilmektedir. Tablo incelendiginde %57,9unun kadin, %59,2’sinin evli
oldugu goriilmektedir. Katilimcilarin g¢ocuk sayisi dikkate alindiginda
%56,9"unun ¢ocuksuz oldugu goze ¢arpmaktadir. Cocuklu katilimcilarin ise
yaridan fazlasi (%53,4) tek ¢ocuk sahibidir.

Katilimailarin yas dagilimlarina bakildiginda, %73,9'unun 21-40 yas
arasinda toplandig1 dikkat ¢ekmektedir. Katilimcilarin %56,5'i tiniversite
mezunu olup, lisansiistii egitim alan katihmcilar ise %10luk dilimi
olusturmaktadar.

Meslek bakimindan ¢ogunlugu (%27) memurlar olusturmaktadir.
Hemen sonrasinda ise serbest meslek grubuna dahil olan katilimcilar (%22,9)
yer almaktadir. Ayhk gelirinin 1001-2000 TL oldugunu belirtenler,
katilimalarin %41,3'tini temsil etmektedir.

Tablo 1
Katilimcilarin Demografik Ozellikleri

Demografik 6zellik f % Demografik 6zellik f %
L. Kadin 395 57,9 Isci 85 12,5
Cinsiyet
Erkek 287 42,1 Memur 184 27,0
Medeni Bekar 278 40,8 Emekli 36 5,3
hal Evli 404 59,2 Ev hanimi 46 6,7
Meslek .. ]
20 ve alt1 53 7,8 Ogrenci 83 12,2
21-30 263 38,6 Serbest meslek 156 22,9
Yas 31-40 241 35,3 Egitimci 78 11,4
41-50 99 14,5 Calismiyor 14 2,1
51 + 26 3,8 <1000 TL 90 13,2
ilkbgretim 22 32 Aviik 1001-2000 TL 282 41,3
Egitim Lise 207 30,4 Zlir 2001-3000 TL 132 19,4
seviyesi Universite 385 56,5 8 3001 >TL 107 15,7
Lisanstistii 68 10,0 Belirtilmemis 71 104

4.1. internet Kullanim1 ve Deneyimine iliskin Bulgular

Katihmcilar, internet kullamim ve deneyimine iliskin ifadeler
acisindan incelendiginde; ortalama olarak giinde 1-2 saat (%45,9) ve giinde
4 saatten fazla (%33,3) internet kullanildig1 goriilmektedir (Sekil 1). Bu da
internetin katilmaillarn (%79,2) giinliik hayatlarimin bir parcasi haline
geldigini gostermektedir. Bu sonuglar diger calisma (Ozer, 2009)
sonuglariyla paralellik gostermektedir. Cakmak ve Giineser (2011: 13),
“internet ortamindaki bilgi paylasiminin tiiketici satin alma kararina
etkileri” baslikli calismasinda da katilimcilarin %94,6’s1 her giin internet
kullandigini belirtmistir. Yiiksel ve Kili¢'n (2016: 897) calismasindaki
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katilmailarin  %94,4’tintin ise giinliik internet kullanimlar1 1 saat ve
tizerindedir.

400 Ginde

1-2 saat Giinde 4

saatten
300
200 |
Haftada
Ayda Ayda 4 saat
N 10 saat 1-2 saat
100
0——

Sekil 1.
Katilimcilarin Ortalama internet Kullanim Siklig

Tiirkiye Istatistik Kurumu 2017 verilerine gore Tiirkiye’deki internet
kullanicilarinin %93,8'i, hemen hemen her giin veya haftada en az bir defa
internete baglandiklar1 igin, diizenli internet kullanicis1 olarak
degerlendirilmektedir  (http://www.tuik.gov.tr/PreTablo.do?alt_id=1028).
Internet kullanim oranlarinin en yiiksek oldugu yas grubu 16-24'tiir. Ayn
arastirmada; erkeklerin kadinlara kiyasla daha fazla internet kullandiklar:
belirtilmektedir.

Katihmailarin %82,1'i 5 yil ve daha uzun siiredir internet
kullanmaktadir. Bir oturumda gegirdikleri ortalama siire %48,4 oraninda 1-
2 saat arasidir (Sekil 2). 1 saatten az kullananlarin oram ise % 32,8'dir.
Katilimalarn bir oturumda gegcirdikleri siire ile tiiketici degerlendirme
sitelerinin otel tercihinde kullanim siklig1 arasinda anlamli bir iligki oldugu
belirlenmistir. Yine otel tercihi icin internette gegirilen siire ile tiiketici
degerlendirme sitelerinin otel tercihindeki 6nem derecesi arasinda da bir
iliski s6z konusudur.
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Internette bir oturumda gegirilen ortalama siire

Sekil 2.
Katilimcilarin Internet Kullanim Deneyimleri ve
internette Bir Oturumda Gegirdikleri Ortalama Siire

Katihmailar, internete baglanma yerleri agisindan ele alindiginda
toplamda (agirlikli olarak ev olmak kaydiyla) %78,1'inin ev ve igyerinden
internete baglanmay1 tercih ettikleri goriilmektedir ($ekil 3). Arastirma
sonuclarma benzer sekilde 2017 TUIK verilerine gore hanelerdeki internet
erisim oraninin %80,7 oldugu tespit edilmistir.
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Evden internete  baglanma  oranlar1  mesleklere  gore
degerlendirildiginde; memur, serbest meslek ve egitimcilerin bu oranin
yarisint  olusturdugu sonucuna ulasilmistir. Yine evden internete
baglananlar cinsiyetler agisindan incelenmis ve ikisi arasinda istatistiki
olarak anlamli bir fark oldugu, kadinlarin evden internete baglanan
katilmailarin % 65,2"sini olusturdugu tespit edilmistir.

Ev
M Cep telefonu
J W s yeri
M Tasinabilir modem

M Diger (internet cafe ,is & ev)

Sekil 3.
Katilimcilarin internete Baglanma Yerleri

Internet kullanim deneyimine gdre ortalama internet kullanim
sikliginin farkliik gosterdigi (p<0.000 / F=37.749) tespit edilmistir. 2
yildan daha az siiredir internet kullanan katiimcilarin giinliik
kullanim oranlar1 % 35,7 iken, (2-4 y1l aras1 = %51,1) bu oran 5 yildan
fazla internet kullanim deneyimi olanlarda %86,1e g¢ikmaktadur.
Tablo 2 incelendiginde bu artisin deneyimle dogru orantili oldugu
goriilmektedir. Buna benzer bir sonuca Armagan ve Turanin (2014:
17) calismasinda rastlanilmis olup, ayrica internet deneyiminin
pazarlama etkinligi tizerinde 6nemli olduguna vurgu yapilmaktadar.
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Tablo 2.
Katilimcilarin Internet Kullanim Deneyimlerine Gore
Internet Kullanim Sikliklar

Ortalama internet kullanim siklig1
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internet Giinde 4
kullanim Ayda10 Aydal- Haftada Giinde unde
.. saatten = Toplam
deneyimi saat 2 saat 4 saat  1-2saat
fazla
2 yildan f 4 10 4 10 0 28
az % 14,3 35,7 14,3 35,7 0,0 100
2ayl 6 18 22 36 12 94
arasi % 6,4 19,1 23,4 38,3 12,8 100
Syilve ¢ 26 14 38 267 215 560
daha
fazla % 46 25 6,8 47,7 38,4 100
f 36 42 64 313 227 682
Toplam
% 53 6,2 9,4 45,9 33,3 100

4.2. internet Kullanim Amacina iligkin Bulgular

Katilimcilarin internet kullanim amact Onem derecesine gore
degerlendirildiginde asagidaki gibi siralamaya ulasilmaktadir:

1. Haber siteleri

2. Uriin degerlendirme
3. Algveris

4. Bilimsel aragtirma

5. Sorf

6. Sohbet

Katillmalarin %32,3’t1 internet kullanimlarindaki birincil amacin
haberler oldugunu belirtirken, %17,2’si iiriin degerlendirmek icin internete
baglanmaktadir. 81 katihmcmin “diger” kisminda belirtti§i internet
kullanim amaglar1 ise hobi (N=27), bilgi edinme (N=22), mail (N=12), sosyal
paylasim (N=10) ve bankacilik islemleridir (N=10).

TUIK verilerine gore; 2017 yili son ii¢ aymnda internet kullanan
bireylerin % 659u mal ve hizmetler hakkinda bilgi arama amaciyla
kullanmaktadir. Cakmak ve Gilineser'in (2011: 13) c¢alismasindaki
katilimcilar; haber siteleri, aligveris siteleri, download siteleri, forum siteleri,
miizik-eglence siteleri ve oyun siteleri seklinde bir siralama yapmistir. Haber
sitelerinin birinci sirada olmasi, bu c¢alismayla oOrtlismekte ve diger
siralamalar da birbiriyle benzesmektedir.
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Ozer'in (2009: 112-114) calismasinda da katiimclarin internet
kullanim amaglar: siralanmis ve birinci siradaki internet kullanim amacinin
sohbet oldugu belirlenmistir. Diger amaclar sirasiyla; sorf, bilimsel
arastirma, forumlar, alisveris ve haber siteleridir. Ozer'in calismasindaki
siralama ile bu ¢alismanin siralamasi neredeyse tam tersidir. Bunun nedeni,
Ozer’in 6rneklemin tiniversiteli gengler olmasidir.

4.3. Otel Se¢im Davranisina iligkin Bulgular

Internette otel segimi igin gegirilen ortalama siireyi tespit amaciyla
sorulan soruyu yanitlayanlarin toplam [(1-2 saat) + (3-4 saat) + (5 saat ve
tizeri)] %72,7’si 1 saatten fazla zaman harcadiklarini ifade etmistir (Sekil 4).
Katilimailarin internette agirlikhi olarak (%40,6) 1-2 saat arasi bir zaman
harcayarak otel tercihinde bulunduklari belirtilmistir. Er6z ve Dogdubay’in
calismasinda (2012: 141) da tiiketicilerin turizmde satin alma
davraniglarinin, 6zellikle bilgi arastirma, alternatifleri degerlendirme, satin
alma ve satin alma sonrasi davramslarda, biiyiik oranda internetten
faydalandigina dikkat cekilmektedir. Yiiksel ve Kilig (2016: 898)
calismalarinda; turistik bir iirtin ya da destinasyona iliskin durumlarda
internet kullanmaya en ¢ok tesvik eden etmenleri incelemis ve bu etmenler
arasmnda %65,2'lik oranla birinci siraya ‘otel hakkinda bilgi almak’
seceneginin yerlestigi goriilmiistiir. Ozetle otel tercihi icin internet
kullaniminin vazgecilmez hal almaya basladig1 sdylenebilir.

50 7]

o Ay
Ay

5 saat ve
lzeri
%122

Sekil 4.
Otel Secim Siirecinde Internette Gegirilen Ortalama Siire

Katilmailarin internette bir oturumda gecirdikleri ortalama siire ile
sanal ortamda paylasilan tiiketici yorumlarinin otel tercihindeki onem
derecesi anlamli (p=0.002), pozitif yonlii ancak zayif bir korelasyonun
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(r=0,121) oldugu tespit edilmistir. Internette bir oturumda gegirilen siire
arttikca sanal tiiketici yorumlarina verilen Onem derecesinde artis
olmaktadir.

Katilimcailarin tercih siirelerinin cinsiyetler agisindan anlamli bir
farkliik gosterdigi, bagimsiz Orneklerde t testi sonuglarindan (p<0.000;
t=3.606) anlasilmistir. Tablo 3’te de goriildiigii gibi Erkek katilimcilarin otel
%24,8'1 otel tercihi i¢in internette ortalama 3 saatten fazla bir siire harcarken,
bu oran kadinlarda %37,4’e ¢ikmaktadir. Bu sonuca gore kadinlarin otel
tercihlerinde erkeklere oranla daha titiz davrandiklari ve daha fazla
arastirma yaptiklari soylenebilir.

Dalgin ve Orug¢’un (2015: 176) turistik tiiketicilerin tercihlerinde
sosyal medyanin etkisini inceledigi c¢alismada; cinsiyete gore etkilenme
diizeyi agisindan farklilik olup olmadig1 incelenmis ve tam tersi bir durumla
karsilagilmigtir. Calismadaki erkek katilimcilarin (3,14), konaklama isletmesi
se¢iminde sosyal medyadan kadinlara (2,84) oranla daha fazla etkilendigi
sonucuna ulasilmistir.

Tablo 3.
Katilimcilarin Cinsiyetlerine Gore Otel Tercih Siireleri

Otel Tercihi icin internette Gegirilen Ortalama Siire
1-2 saat 3-4 saat

Cinsiyet 1 saatten 5 saat ve

L Toplam
az arasi arasi iizeri

f 96 151 89 59 395

Kadin
% 24,3 38,2 22,5 14,9 100
f 90 126 47 24 287

Erkek
% 31,4 43,9 16,4 8,4 100
186 277 136 83 682

Toplam

% 27,3 40,6 19,9 12,2 100

Tablo 4'te katilimcilarin seyahat nedenlerinin frekans ve yiizdelik
dagilimlar1 goriilmektedir. Ankete katilanlarin 91,9"u tatil amacli seyahat
etmektedir. Verilerin normal dagilim sergilemedigi gortilmektedir. Bu
durumun temel nedeni, anket uygulama zamanmnin yaz donemine gelmesi
ve genelde insanlarin yaz mevsimini tatil agirlikli degerlendirmeyi tercih
etmesidir. Dengeli bir dagiim gostermeyen bu veriler, diger ifadeleri
kiyaslamada kullanilamamis ve ¢esitli parametrik testlere tabi
tutulamamustir.
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Tablo 4.
Katilimcilarin Seyahat Nedenleri
Seyahat nedeni f %
Tatil 627 91,9
Is 17 2,5
Saglik 8 1,2
Egitim ve seminer 6 0,9
Diger 24 3,5

4.4. Otel Secim Siirecinde Kullanilan Bilgi Kaynaklarina Iligkin
Bulgular

Otel segerken kullanilan bilgi kaynaklarina katilimcilarin verdikleri
onem derecesi ve bu kaynaklarin kullamim sikligina iliskin aritmetik
ortalamalar1 Tablo 5’te verilmistir. Bu bilgi kaynaklarindan en énemlisinin
(4,11) yakin gevre (aile ve arkadaslar) oldugu ve otelin web sitesinin (4,05)
bunu takip ettigi goriilmektedir. Tiiketici yorum siteleri ise 6nem derecesi
bakimindan 3. sirada (3,90) yer almaktadir.

Sanal ortamda paylasilan tiiketici yorumlarinin otel tercihindeki
onem derecesi ile tiiketici yorumlarindan yararlanma sikli§1 arasinda pozitif
yonlii yiliksek korelasyon (r=0,715; p=0,000) oldugu tespit edilmistir.
Katilimcilarin otel tercihinde sanal tiiketici yorumlarina verdikleri énem
ylikseldik¢e bu yorumlardan yararlanma siklig1 artmaktadir.

Bilgi
bakildiginda ilk {i¢ yine ayni1 olmakla beraber, yakin cevre (3,95) ve otelin
web sitesi (3,98) hemen hemen aym siklikta tercih edilmektedir. Satis
elemaninin otel tercihi sirasinda en az 6nem verilen ve en seyrek bagvurulan
bilgi kaynag: oldugu goriilmektedir.

kaynaklarinin otel tercihi sirasinda kullamim sikligina
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Tablo 5.
Bilgi Kaynaklarinin Katilimcilarin Otel Tercihlerindeki Onem Derecesi
ve Kullanim Siklig1 Ortalamalar:

Onem Kullannm  Agirlikhh

Bilgi kaynaldar® Derecesi Sikligr  Ortalama**

Yakin gevre (aile-arkadaglar) 411 3,95 16,23
Otelin web sitesi 4,05 3,98 16,12
Tiiketici yorum siteleri 3,90 3,77 14,70
Yazili ve gorsel basindaki haber ve 379 3,62 13,72
yorumlar

Reklam 3,53 3,48 12,28
Brosiir ve katalog 3,36 3,29 11,05
Seyahat acentesi 3,22 3,12 10,04
Satis elemani 3,07 2,97 9,12

* Onem derecesi: 1. Onemli degil......... 5. Cok 6nemli
Kullarum siklig: 1. Hig......... 5. Her zaman

**Onem derecesi x Kullanim siklig1

Satin alma karar siirecinde basvurulan bilgi kaynaklari agirlikli
ortalamalar1 agisindan degerlendirildiginde de sonucgta degisiklik
olmamakla birlikte birinci sirada yer alan WOM ile eWOM arasinda ¢ok
fazla bir farkin olmadig1 goriilmektedir. Teknolojik gelismeler ve yakin
gelecekte internetin yasamin bir vazgecilmezi olacag: diistiniildiigii zaman
aradaki bu kiiciik farkin da kisa siirede kapanacagi sdylenebilir.

Deveci (2010) calisma sonuglarina gore; internet, yakin gevreden
sonra tiiketicilerin satin alma kararini en ok etkileyen bilgi kaynagidir.
Ugiincii sirada etkili olan bilgi kaynag: ise brosiir ve kataloglardir. Kiliger'in
(2006: 85) calismasinda da bilgi kaynaklarinin tercih siralamasinda; yakin
cevreyi, internet ve brosiir-katalog takip etmektedir. Sanal tiiketici
yorumlarmin takip edildigi internet ortaminin ilk siralarda yer almasi, iig
calisma sonuglarinin benzerligini gostermektedir. Bu da ¢alismamn
guivenirliligini destekleyici bir bulgudur.

Dogan ve digerlerinin (2016: 184) calismasinda da katihimcilarin
¢ogunlugu, konaklama isletmesi se¢imini internette arastirarak (%37)
yaptiklarimi belirtmektedir. Tiiketici degerlendirme sitelerini inceleyen
katihmcilarin orami ise %73’tlir. Aynmi c¢alismadaki katilimcilarin %63
konaklama isletmesi seciminde sanal tiiketici yorumlarmin etkili oldugunu
belirtirken, %25’inin etkilenme konusunda kararsiz oldugu tespit edilmistir.

Zengin ve Arnac (2017: 465) seyahat edenlerin bilgi arama
davraniglarini degerlendirmis ve katihmcilarin 94,4t igin tatil planlama
siirecinde internetin énemli oldugu belirtilmistir. Cevrimigi tatil planlama
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siirecindeki aktiviteler arasinda birinci siray1 ise %89,9 ile kullanic
yorumlar1 almistir.

V. Tartisma ve Sonug

Sanal ortam, seyahat ve konaklama ihtiyaci ortaya ciktiginda ilk
basvurulan mecralardan biri olarak nitelendirilmektedir. Ozellikle otel satin
alma Kkarar siirecinde internet kullanimimin yaygm hale geldigi
bilinmektedir. Arastirmalar insanlarin satin alma karar noktasinda internet
ortaminda alinacak iirtin kadar o tiriine iliskin yapilan yorumlar1 da dikkate
aldiklarmi gostermektedir. Bu ¢alismada otel miisterilerinin satin alma karar
siireci sirasinda internet kullamimlarina iliskin analiz yapilmasi
amaglanmustir. Elde edilen bulgulara gore otel tercihi igin internette gecirilen
suire, ortalama 1-2 saat arasindadir. Bununla birlikte 3 saat ve iizeri zaman
harcayan kisi say1 azzmsanamayacak (%32,1) orandadir. Teknolojinin yaygin
oldugu son yiizyillda bu sonuglar sasirtict degildir. Insanlarin en biiyiik
arastirma kaynag1 haline gelen internet her alanda oldugu gibi konaklama
kararlarinda da agirligini hissettirmektedir.

Katilimailarin bir oturumda internette gegirdikleri ortalama siire ile
tiiketici degerlendirme sitelerinin otel tercihinde kullanim siklig1 ve sanal
tiiketici yorumlarina verilen 6nem diizeyi arasinda pozitif yonlii bir
korelasyon bulundugu saptanmistir. Arastirma sonuglarina gore; yorumlara
verilen onem derecesi arttikca otel tercihinde bu yorumlardan yararlanma
siklig1 da artmaktadr.

Arastirma sonucunda kadmn katiimcilarin her konuda oldugu gibi
otel satin alma karar1 verebilmek i¢in de internette erkeklere kiyasla daha
uzun siireli arastirma yaptiklar tespit edilmistir. Bu da kadinlarin riskten
kacinmalar1 ve konaklama sirasinda kotii  slirprizle karsilasmak
istememelerinden kaynaklanmaktadir. Ayrica kadinlarin her alanda oldugu
gibi satin alma karar noktasinda daha detayc olmalari da bu sonucu
destekleyebilir. Bu durum ayrica titizlik ve ayrintilara 6nem verme
diizeylerin genelde erkeklere oranla fazla olmasi ile agiklanabilir.

Bulgular kisminda aktarildig: gibi 6nceki ¢aligmalarda da internetin
glnliik hayat igindeki onemi ve Onlenemez nitelikteki yiikselisi hem
isletmeler hem de akademisyenler tarafindan takip edilmektedir. Onceden
deneyimleme sansimin olmamasi otel tercihi konusunda tiiketicileri daha
hassas hale getirmektedir. Bu baglamda otel tercihinde miisterilerin internet
kullanimina iliskin yapilan analizlerin sektorel ve akademik a¢idan fayda
saglayacag1 diisiiniilmektedir.
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Bundan sonraki siirecte sosyal medya kanallariin otel segim karari
tizerindeki etkilerinin arastirilmasi planlanmaktadir. Sosyal medyada
yapilan reklamlar ve tiiketici yorumlari ile satin alma karar1 ve otel tercihi
arasindaki iliski degerlendirilebilir. Ayrica giivenilirlik diizeyleri agisindan
da kiyaslamaya olanak tamiyacak calismalar, gelecek calismalara Oneri
kapsaminda nitelendirilebilir. Bu galisma cinsiyet farkliliklari iizerinden
gerceklestirilmistir. ilgi duyan arastirmacilarin ¢ok yonlii arastirmalara
yonelmesi veya diger demografik Olgiitler {izerinden arastirmalar
gerceklestirmesi ilgili literatiire onemli katkilar saglayabilir.
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