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Internet ve akalli telefonlarm  kullammimin  yayginlasmas: ile birlikte cevrimici  miisteri
degerlendirmeleri giderek onemli ve giivenilir bilgi kaynagi haline gelmis ve boylece tiiketicilerin
satin alma kararlari tizerinde etkili olmaya baslamistir. Bu ¢aligmanin amaci, miisterilerin ¢evrimici
olarak gerceklestirdikleri otel degerlendirmeleri ile konaklama isletmelerinin ¢esitli ozellikleri
arasinda istatistiksel agidan anlaml farklhiik olup olmadigimin arastiriimasidir. Calismada, 1sparta
ili surlart igerisinde faaliyet gosteren ve TripAdvisor isimli kiiresel seyahat ve konaklama web
sitesinde yer alan 21 otel ve 9 pansiyon olmak iizere toplamda 30 konaklama isletmesine yonelik
cevrimigi miisteri degerlendirme puanlari incelenmigtir. Verilerin analizi Mann-Whitney U ve
Kruskal Wallis testleri ile gerceklestirilmistir. Calisma kapsaminda g¢evrimigi miisteri skorlart ile
konum, fiyat araligi, isletme tiirii ve hukuki durum arasindaki farkliliklar: inceleyen dért hipotez test
edilmistir. Elde edilen bulgulara gére; Isparta ilinde faaliyet gosteren konaklama isletmelerinin tiirii
ile cevrimi¢i miisteri skorlart arasinda istatistiksel olarak anlamli farkliigin oldugu tespit edilmis,
buna karsilik isletmelerin gecelik fiyatlar:, bulundugu konum ve hukuki durumlart ile miisterilerin
cevrimigi degerlendirme skorlari arasinda istatistiksel olarak dnemli bir farkhihigin olmadigi
goriilmiistiir.

Anahtar Kelimeler: Konaklama Isletmeleri, Tripadvisor, Cevrimici Miisteri Degerlendirmeleri
Jel Kodlan: Z31, B55, D91.

ABSTRACT

Along with the widespread use of the Internet and smartphones, online customer evaluations have
become increasingly critical and reliable sources of information and have thus become influential in
consumers' purchasing decisions. The purpose of this study is to investigate whether there is a
statistically significant difference between the hotel ratings that customers conduct online and the
various features of lodging properties operating within the borders of Isparta. The study examined
online customer rating scores for a total of 30 lodging properties including 21 hotels and 9 pensions
in the Isparta provincial borders, listed on TripAdvisor’s global travel and accommodation website.
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Analysis of the data used in the study were performed by frequency analysis, Mann-Whitney U and
Kruskal Wallis tests. The study tested four hypotheses that examine the differences between online
customer scores and location, price range, business type and legal status. According to findings; It
was found that there was a statistically significant difference between the type of hospitality
enterprises operating in Isparta and the online customer ratings whereas it was found that there was
no statistically significant difference between the overnight prices, the location and legal status of the
enterprises and the online evaluation scores of the customers.

Keywords: Accommodation Establishments, Tripadvisor, Online Customer Reviews

Jel Codes: Z31, B55, D91.

1. GIRiS

Kelime anlami, “aglar aras1 ag” olarak ifade
edilen Internet, diinya iizerindeki binlerce
bilgisayart birbirine baglayan, dev bir
bilgisayar ag1  olarak tamimlanabilir.
Internet’te birbirine baglanan milyonlarca
bilgisayar  sayesinde, diinyanin  her
tarafindaki milyonlarca kisi sinirsizca,
kolay bir sekilde ve diisiik bir maliyetle
iletisim kurabilmektedir (Ozdipginer, 2010:
7). Son yillarda kisisel bilgisayar
fiyatlarindaki  diisii, internet tabanl
servislerin kullanicilara sagladigi avantajlar
ve iletisim altyapisindaki gelisim gibi
faktorler, internetin genis kitleler tarafindan
ulasilabilir hale gelmesinde etkili olmustur.
iki binli yillardan itibaren, internetin teknik
ve alt yapi1 olarak ilerlemesi, internette yeni
bir donemin baglamasina sebep olmustur.
Internet; ilk zamanlarinda kullanicilara
pasif bir alici-tiiketici bir pozisyon
sunarken, 2004 yilinda ilk kez kullanilmaya
baslayan Web 2.0 sayesinde kullanicilar,
internet  ortaminda  kendi igeriklerini
olusturmaya ve bu igerikleri ¢oklu ortam
uygulamalar: ile bir araya getirerek belirli
platformlardan paylasmaya baslamislardir
(Anadolu, 2016: 127). internetteki bilgi
paylagim platformlari, statik web
sitelerinden dinamik ve hizla giincellenen
sosyo-teknik sistemler haline gelmistir
(Williams vd., 2017: 87). Yeni nesil web
siteleri, kisilerin, fotograf, miizik, video,

yiikleyebildikleri, deneyimlerini ve
fikirlerini bagkalariyla paylastiklari, buna
ilaveten diger kullanicilari  dogrudan

etkileyebilecegi bir alana doniligmiistiir. Bu
doniisiim, tiiketici davranig ve interneti
kullanim sekillerine de yansimis ve daha
once sadece yakin ¢evrenin tavsiyesi olarak
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bilinen agizdan agiza iletisim (Word of
Mouth-WoM), gerek boyut gerek etki,
gerekse de kapsadigt  konu igerigi
bakimindan bi¢im degistirerek, elektronik
agizdan agiza iletisime (eWoM)
dontsmistir (Mauri ve Minazi, 2013: 99).
Elektronik  agizdan agiza iletigim
tirlerinden biri olan g¢evrimi¢i yorum ve
degerlendirmeler, potansiyel turistlerin
gidilecek yer ve kalinacak isletme segim
kararlari1 etkileyen onemli fikir edinme
kaynaklarindan  birisi haline  gelmistir
(Demirbulat ve Aymankuy, 2016: 72). Bilgi
ve iletisim teknolojilerinde meydana gelen
ilerlemelere  paralel olarak bireylerin
internet ve sosyal medya kullanimindaki
artig ile ¢gevrimigi incelemeler giderek kritik
ve gilivenilir bilgi kaynagi haline gelmis ve
boylece tiiketicilerin satin alma kararlarini
kolaylagtirmigtir (Yang vd. 2017: 963).
Yang ve digerlerine (2017) gore, ozellikle
turizm  baglaminda, turistler  turizm
iriinlerinin maddi olmayan ve heterojen
Ozelliklerinin  satin  alma  Oncesinde
degerlendirmeyi zorlagtirmasi nedeniyle
cevrimigi incelemelere giderek daha fazla
o6nem verme egilimindedirler. Giiniimiizde,
internet lizerinden islem yapan pek c¢ok

kullanici, neredeyse biitiin  iiriin  ve
hizmetler igin bilgi arastirip konuyla ilgili
kigilerin ~ deneyim  ve  yorumlarina

ulagabilmektedir. Turizm sektorii de bu
gelismelerden etkilenmis, turistlerin tatil
deneyimlerini  birbirleriyle  paylastigi,
konakladiklar1 isletmeleri degerlendikleri
ve hatta puan verdikleri web siteleri ve
uygulamalar ortaya ¢ikmigtir. Tripadvisor,
Booking, Trivago ve benzeri uygulamalar,
seyahat eden bireylerin gittikleri bolgelerde
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elde ettikleri deneyimleri, diger kisilerle
paylagmalarina olanak tanimaktadir (Aydin,
2016). Yapilan  bu yorum ve
degerlendirmeler, potansiyel turistlerin
konaklayacaklari tesis se¢imi ve satin alma
karar1 agamasinda etkili olmaktadir (Yetkin
ve Ungiiren, 2014). Dijital platformlarda
yapilan yorum ve degerlendirmelerin
isletmeler agisindan 6nem tasidigi; olumlu
yorumlarm, miisterilerde olumlu tutumlar
iirettigi ve satin alma olasiligini arttirdigy;
buna karsin olumsuz yorumlarin ise tam
tersi bir etkisinin oldugu yapilan ¢aligmalar
ile ortaya konulmustur (Melian-Gonzalez
vd., 2013). Cevrimi¢i miigteri yorum ve

degerlendirmeleri,  turizm  sektdriiniin
soyutluk ve degiskenlik 6zelliklerinin
yanisira, internet ve mobil iletisim

cihazlarinin kullaniminin yayginlagsmasinin
bir sonucu olarak onem kazanmistir. Son
yillarda turizm sektdriinde  ¢evrimici
miigteri degerlendirmelerinin  dneminin
artmasiyla birlikte, Tripadvisor ve Booking
gibi konaklama ve seyahat siteleri giinden
giine popiiler hale gelmeye baglamistir.
Tripadvisor, giiniimiizde konaklama ve
turizmde en fazla kullanilan ¢evrimigi
seyahat bilgilendirme platformlarindan
birisi durumundadir. Ziyaretgilerin tatil,
gezi ve  konaklama  deneyimlerini
paylastiklar1 bagimsiz bir degerlendirme
sitesi olarak da islev gérmektedir (Ozgen ve
Kozak, 2015: 230).

Bu c¢alismada, Isparta ilinde faaliyet
gosteren ve Tripadvisor adli internet tabanli
seyahat ve konaklama platformunda yer

alan konaklama isletmelerine  yonelik
yapilan miisteri degerlendirmeleri
incelenmistir. Calismanin izleyen boliimleri
su sekilde yapilandirtlmustir.  Ikinci
boliimde, konaklama isletmelerinde
cevrimi¢i miisteri degerlendirmeleri ve
O6nemine yonelik bir literatiir ozeti

verilmistir. Ugiincii boliimde, arastirmanin
yontemi, arastirmada yararlanilan veriler ve
kullanilan  analizler = hakkinda  bilgi
verilmistir. Doérdiincii boliimde,
gergeklestirilen analizler neticesinde elde
edilen bulgular sunulmus, Son boliimde ise
aragtirmadan  elde  edilen  bulgular
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dogrultusunda sonuglar ve ileriye yonelik
caligmalar i¢in Onerilere yer verilmistir.

2. LITERATUR OZETIi

Yasanan yogun rekabet ortami Ve
teknolojide goriilen gelismeler ile birlikte,
ozellikle dijital platformlarda yapilan
¢evrimigi miisteri yorum ve
degerlendirmeleri, isletmeler agisindan
giderek Onem kazanmakta ve bir rekabet
unsuru haline gelmektedir. Bilgi ve iletisim
teknolojilerinde meydana gelen gelismelere
paralel olarak, tiiketicilerin riin ve
isletmeler hakkinda bilgi arama
davraniglarinda  yeni  kaliplar  ortaya
cikmistir.  Ornegin  bir okula  kayit
oncesinde, sinemaya film izlemeye
gitmeden Once veya bir otelde rezervasyon
yaptirmadan 6nce dijital platformlarda
baskalarinin paylasimlari veya
degerlendirmelerini okumak ve fikir almak
yaygin bir davranis haline gelmistir
(Alrawadieh ve Demirkol, 2015: 135).
Statista firmas1 tarafindan 2017 yilinda
Amerika Birlesik Devletleri’nde,
Tripadvisor ve benzeri seyahat sitelerinde
yer alan miisteri yorum ve
degerlendirmelerinin, bireylerin  seyahat
tercihlerinde ne derece onemli olduguna
yonelik gerceklestirilen aragtirma
sonuglarina gore, yapilan yorum ve
degerlendirmelerin katilimcilarin % 59’u
icin “cok 6nemli”, % 33’1 “6nemli” oldugu
belirtilmistir (Statista, 2017a). Anderson
(2014) tarafindan yapilan diger bir
caligmada, tiiketicilerin yaklasik yilizde 88'i
kisisel tavsiyelere oldugu kadar c¢evrimigi

incelemelere gliven duyduklarimi
belirtmiglerdir. Benzer sekilde, TNS
aragtirma  sirketi  atarfindan  yapilan

aragtirma sonuglarina gore, insanlar tatil
kararlarin1 verirken en ¢ok internet, aile ve
arkadaglarindan etkilenirken, televizyon ve
gazete reklamlarindan etkilenme diizeyleri
giderek azalmaktadir (Altag, 2012: 99).
Mobil iletisim  cihazlart  araciliiyla
internete baglanmanin miimkiin olmasiyla
birlikte, internet kullanimi ¢ok daha yaygin
hale gelmis, internet tabanli sosyal
aglardaki etkilesimlerin hizla artmasina
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neden olmustur (Tirkcan, 2017: 42).
Bireylerin masaiistii ve diziistii bilgisayar,
akilli telefon, tablet ve akilli televizyon gibi
cihazlar1 giindelik hayatlarinda kullanim
oranlart ve bu cihazlarla uyumlu
uygulamalarin kullanici sayisi giin gegtikce
artmigtir (Kus, 2016: 112). Sosyal medya
web sitelerinin diinyada yaygin hale gelip
bliyimesiyle birlikte, turizm sektoriinde
web tabanli platformlar {izerinde ¢evrimici
miigteri incelemeleri ve bu amaca ydnelik
hizmet sunan inceleme siteleri ortaya
¢ikmistir. Bu sitelere, 6zellikle konaklama
isletmelerinde isbirligine dayali bir miisteri
inceleme platformu olarak ortaya ¢ikan
“Tripadvisor” ve “Booking.com” &rnek
olarak verilebilir (Kondopoulos, 2014:
278). Cevrimigi miisteri
degerlendirmelerinin ~ dneminin  farkina
varan Tripadvisor ve Booking benzeri
kuruluslar, turistlere deneyimlerini
paylasacak platformlar saglayarak seyahat
ve konaklama alaninda 6nemli bir bilgi
kaynagi haline gelmiglerdir. Bu platformlar
ayni zamanda miisterilere konakladiklar
tesislere yonelik puanlama imkani sunarak
potansiyel miisterilerin zihninde bir algi

olusturmaktadirlar (Akgoz ve
Tengilimoglu, 2015: 148).  Turistler
acisindan bu platformlar, konaklama

isletmelerinin biiyiik ¢ogunlugunu bir arada
barindirmasi ve yapilan degerlendirmeler ve
yorumlara bakilarak kalinacak isletme
seciminde  kolaylik  saglamasi  gibi
nedenlerle bu tip web siteleri cazip hale
gelmistir.  Turistlerin internet ortaminda
seyahatleri sonunda diigiincelerini ¢evrimigi
olarak paylasmalari ve konakladiklar1 otel
isletmelerini puanlayabilmeleri, bu yorum
ve degerlendirmelerin herkesin erigimine
acilmasina neden olmustur. Bu sayede
turistlerin geri bildirim olarak yaptig1 bu
yorum ve degerlendirmeler, milyonlarca
kisi tarafindan okunabilmektedir (Okan ve
Sahin, 2016: 50). Bu tiir sosyal paylasim
platformlarinda yer alan g¢evrimici miisteri
yorum ve degerlendirmeleri, turizm
sektoriindeki isletmecilere de bazi firsatlar
sunmaktadir. Ornegin, miisterilerin sosyal
platformlarda yarattigi icerik ve bilgi,
yararlandiklari hizmetlere iligkin
ihtiyaglarini,  isteklerini  ve  spesifik
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Onerilerini anlamada oldukga yararl olabilir
(Paiano vd. , 2017: 253).Tripadvisor web
sitesinin  Oncelikli islevi arama yapan
ziyaret¢iler i¢in bilgi saglamak olup,
kendisine ait bir rezervasyon motoru
icermemektedir. Bununla birlikte bazi
rezervasyon sitelerine baglanti secenekleri
sunmaktadir. Tripadvisor''n  bir  diger
ozelligi de, cok sik is seyahati yapan
ziyaretcilerden ara sira seyahate c¢ikan
turistlere kadar degisen genis bir kitleye
yonelik bir ¢evrimi¢i forum olusturmasi ve
katilimcilarin deneyimlerini paylasmasidir
(Jeacle ve Carter, 2011: 302). Baz
tiketiciler igin akilli telefonlar, seyahatin
daha keyifli hale getirilmesi, giiveninin
artirtlmasi ve yabanct bir yeri deneyimleme
endigesinin azaltilmasina yardimer olarak
onemli bir seyahat rehberi haline gelmistir.
Ornegin, turistler, seyahatleri Oncesinde

Tripadvisor ~ fotograflarim1  ve  sehir
haritalarin1 indirip, akilli telefonlarindaki
Tripadvisor ~ uygulamalariyla  seyahat

ederken bu bilgiye erisebilmektedirler. Bu
uygulama ayni zamanda ¢eviri yardimi igin
de yaygin olarak kullanilmaktadir (Gardiner
vd., 2017: 428). Tripdvisor, milyonlarca
gezginin tavsiyeleriyle birlikte ¢ok ¢esitli
seyahat secenekleri ve planlama 6zellikleri
ile en diigik otel fiyatlarint bulmak igin
200’den fazla web sitesini kontrol eden
rezervasyon araglarina dogrudan baglantilar
sunmaktadir. Site, 7 milyon konaklama
yeri, restoran ve gezilecek yeri kapsayan ve
aylik ortalama 390 milyona yaklasan tekil
ziyaret¢i, yaklasik 465 milyon yorum ve
gorilisiin yer aldigi, diinyanin en biiyiik
seyahat  toplulugunu  olusturmaktadir.
Firma, tiim diinyada 49 iilkede faaliyet
gostermektedir (Tripadvisor, 2017).
Cevrimigi trafik analizinde uzmanlagmis bir
firma olan Alexa.com tarafindan yapilan
analizlere gore; Tripadvisor, diinyadaki en
popiiler turizm inceleme sitelerinden birisi
durumundadir. Tim girdiler bir yonetici
tarafindan incelenmekte, "kalabaligin giicti"
niin giivenilirligini giivence altina almak
amaciyla, sahte yorumlar en aza
indirgemeye c¢aba gdsterilmektedir (Ozgen
ve Kozak, 2015: 233). Diinyanin 6nde
gelen seyahat ve konaklama web siteleri
icerisinde, Tripadvisor, % 13,4’lik pazar
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payt ile birinci
(Statista, 2017b).

sirada yer almaktadir

Son yillarda &zellikle akilli telefonlar ve
mobil uygulamalarin da dahil olmasiyla
birlikte gevrimi¢i seyahat endiistrisi hizli bir
sekilde biiyiimektedir. Uluslararasi internet
istatistik portali olan Statista’nin verilerine
gore, 2017 yilinda 629,81 milyar dolar olan
diinyadaki cevrimic¢i seyahat satiglarinin
2020 yili sonunda 817,54 milyar dolara
ulasacagi tahmin edilmektedir (Statista,
2017c).  Yapilan literatiir  taramasi
neticesinde, diinyada ve Tirkiye’de farkli
destinasyonlara ve bu destinasyonlardaki
konaklama igletmelerine yonelik ¢evrimigi
miisteri degerlendirmelerinin ele alindig
muhtelif ¢aligmalarin (Litvin vd., 2008; Ye
ve Gu, 2009; Yoo ve Gretzel, 2009; Zhang
vd., 2010; Atesoglu ve Bayraktar, 2011; Ye
vd., 2011; Melidan-Gonzalez vd., 2013;
Bilim vd., 2013; Mauri ve Minazzi, 2013;
Akgo6z ve Tengilimoglu, 2015; Kizilirmak
vd., 2015; Banerjee ve Chua, 2016; Park ve
Chen, 2017; Yang vd. 2017) oldugu
gorilmiistiir. Yapilan ¢aligmalarin bir kismi
gevrimigi miisteri yorum ve
degerlendirmelerinin gerek turistik
tiketiciler, gerekse isletmeciler igin
sagladig1 faydalara odaklanirken, 6nemli bir
kismi da uygulamali  g¢aligmalardan
olusmaktadir. Bununla birlikte Isparta
ilindeki konaklama isletmelerine yonelik
olarak, internet ortaminda faaliyet gdsteren
seyahat web sitelerinde g¢evrimigi miisteri
degerlendirilmelerini ele alan bir ¢caligmaya
ise rastlanmamuistir. Caligmanin, bu yoniiyle
Ozglin bir calisma oldugu ve literatiirde
goriilen  bosluga  katki  saglayacag
distiniilmektedir.

3. ARASTIRMANIN YONTEMI

Bu ¢alismada Tripadvisor.com sitesi ve
Isparta il kiiltiir ve turizm mudiirligi web
sayfalarinda yer alan verilerden
faydalanilmistir. Bu ¢alismada Isparta ili
siirlart icerisinde faaliyet gosteren ve
Tripadvisor.com  iizerinde yer alan
konaklama isletmelerinin sahip olduklari
baz1 &zelliklerine gore (Isletme Tiiri,
Hukuki Ozelligi, Konum ve Fiyat Araligr)
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miisterilerin ortalama memnuniyet
diizeyleri  incelenmektedir.  Caligmanin
temel hipotezleri; konaklama isletmelerinin
bulundugu konum, fiyat aralig1, isletmelerin
hukuki  ozellikleri  ve  tlrleri  gibi
Ozelliklerin, miisterilerin ~ memnuniyet
skorlar1 iizerinde anlamli bir farkliliga
sebeb olup olmadigi tizerine kurulmustur.
Tripadvisor  sitesinde bulunan  ve
memnuniyet diizeylerini gosteren skorlar en
disik 1, en yiksek 5 araliginda
gerceklesmektedir.  Analizlerde  Mann-
Whithney U ve Kruskal Wallis testlerinden
yararlanilmigtir. Miisterilerin  memnuniyet
dereceleri ile igletmenin bulundugu konum
ve fiyat aralig1 arasinda istatistiksel olarak
anlamli bir farkin olup olmadigi Kruskal
Wallis analiziyle; miisterilerin memnuniyet
dereceleri ile isletmenin hukuki 6zelligi ve
isletme tiirii arasinda anlamli bir farkin olup
olmadigi Mann-Whithney U analiziyle test
edilmigtir. Gergeklestirilen Kruskal Wallis
analizleri sonucunda gruplar arasinda
anlaml bir farklilik tespit edildiginde farkin
hangi  gruplarda  kaynaklandigi  ise
Bonferroni diizeltmeli Mann-Whithney U
analizleri ile arastirilmigtir.  Caligsma
kapsaminda Isparta ilinde yer alan,
Tripadvisor.com da bulunan 21 otel ve 9
pansiyon olmak iizere toplamda 30
konaklama  isletmesi  degerlendirmeye
alinmistir (Isparta il Kiiltir ve Turizm
Midiirligii, 2017). Calismada kullanilan
veriler, 01-15 Nisan 2017 tarihleri arasinda
elde edilmistir. Isparta ili sinirlart igerisinde
faaliyet gOsteren konaklama isletmelerine
ait miisteri degerlendirme puanlari, oda
fiyatlar1 ve bulunduklari konum bilgileri
Tripadvisor web sayfalarindan; isletme ttri
ve hukuki 6zelliklerine ait veriler ise Isparta
Il Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii’den temin
edilmistir. Calismada kullanilan verilerin
normal dagilama uygun dagilim gdsterip
gostermedigini sinamak amaciyla
Kolmogorov-Smirnov testi kullanilmustir,
Uygulanan test sonucunda, verilere ait
anlamlilik degerlerinin tamamimin 0,05
degerinin altinda oldugu (p<0,05) tespit
edilmig, dolayisiyla calismada kullanilan
verilerin normal dagilim gostermedigi
goriilmiistiir. Caligmada kullanilan verilerin
sirali (ordinal) 6lgtim diizeyinde 6lgiilmiis
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olmasi ve normal dagilmamasi nedeniyle
analizlerde parametrik olmayan testlerden
yararlanilmistir.

Arastirmanin  temel amacini  olusturan
konaklama  igletmelerinin  bulundugu
konum, fiyat aralifi, isletmelerin hukuki
ozellikleri ve tiirleri gibi ozellikleri ile
miisterilerin degerlendirme skorlar1
arasinda istatistiksel olarak anlamli bir
farkliligin olup olmadiginin tespit edilmesi
dogrultusunda, arastirmanin  hipotezleri
asagidaki sekilde belirlenmistir:

Ho= Miisterilerin degerlendirme skorlart ile
konaklama igletmelerinin gecelik fiyatlari,
bulundugu konum, hukuki durumu, tiri
arasinda istatistiksel olarak anlamli bir
farklilik yoktur.

Hi= Miisterilerin degerlendirme skorlart ile
konaklama isletmelerinin gecelik fiyatlari
arasinda istatistiksel olarak anlamli bir
farklilik vardir.

H2= Miisterilerin degerlendirme skorlart ile
konaklama isletmelerinin bulundugu konum
arasinda istatistiksel olarak anlaml farklilik
vardir.

Hs= Miisterilerin degerlendirme skorlart ile
konaklama isletmelerinin hukuki durumu
arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik
vardir.
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Hs= Misterilerin degerlendirme skorlari ile
konaklama igletmelerinin tiirii arasinda
anlaml istatistiksel olarak farklilik vardir.

4. ANALIZ VE ARASTIRMA
BULGULARI

Calisma kapsamindaki Isparta ili sinirlari
icerisinde faaliyet gosteren konaklama
isletmelerine ait bilgiler Tablo 1’de
verilmistir.  Tablo 1 incelendiginde
calisgmaya  dahil  edilen  konaklama
isletmelerinin % 30’unun pansiyon, %
70’inin ise otel isletmelerinden olustugu
goriilmektedir. Isparta ilindeki konaklama
isletmelerinin  hukuki 6zelliklerine gore
dagilimlarina bakildiginda, % 56,6’sinin
Kiiltir ve Turizm Bakanlhigi Belgeli, %
43 4’intin ise belediye belgeli isletmeler
olusturmaktadir. Arastirmada kapsamindaki
konaklama isletmeleri faaliyette
bulunduklari konumlarina gore
incelendiginde, isletmelerin % 23,3’{iniin
Isparta sehir merkezinde, % 60’mnin Egirdir
ilgesinde, % 6,6’smin Yalvag il¢esinde, %
6,6’sinin Davraz kayak merkezinde (n=2),
% 3,3’tnlin  ise Kegiborlu ilgesinde
bulundugu  goriilmektedir.  Konaklama
isletmelerinin uyguladiklar1 gecelik oda
fiyatlarina bakildiginda, % 53,3’iiniin 30-80
£, % 30’unun 81-130 1, % 6,6’smin 131-
180 1, % 6,6’sinmn 181-230 1 (n=2), %
3,3”iiniin ise 230 1 ve iizeri fiyat seviyesine
sahip olduklar1 goriilmektedir.

Tablo 1: Calisma Kapsamindaki Konaklama Isletmelerine Ait Bilgiler

Isletme Tiirii n %
Pansiyon 9 30
Otel 21 70
Hukuki Ozelligi n %
Bakanlik Belgeli 17 56.6
Belediye Belgeli 13 43,4
Konum n %
Isparta/Merkez 7 23,3
Egirdir 18 60
Yalvag 2 6,6
Davraz Kayak Merkezi 2 6,6
Kegiborlu 1 3,3
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Fiyat Arahg () n %
30-80 16 53,3
81-130 9 30
131-180 2 6,6
181-230 6,6
230 ve tlizeri 1 3,3
Toplam 30 100

Musterilerin Isparta ilindeki konaklama isletmelerine iliskin degerlendirme skorlar1 ile
konaklama isletmelerinin gecelik fiyat dagilimlari arasinda istatistiksel olarak anlamli
farkliligin olup olmadigini arastirmak amaciyla Kruskall Wallis testi uygulanmustir.
Uygulanan test sonuglar1 Tablo 2’de verilmistir.

Tablo 2: Miisterilerin Degerlendirme Skorlari ile Isletmelerin Gecelik Fiyatlari
Kruskall Wallis Analizi

Gecelik Fiyat (TL) n Sira Ort. X2 S.D. p
30-80 16 13,72
81-130 9 15,06
131-180 2 25,00 4,09 4 0,394
181-230 2 21,25
231 ve lizeri 1 17,50

Tablo 2. incelendiginde, yapilan Kruskal
Wallis testi sonucunda, miisterilerin Isparta
ilindeki konaklama isletmelerine iligkin
degerlendirme skorlar1 ile konaklama
isletmelerinin  gecelik fiyat dagilimlar
arasinda  istatistiksel  olarak  anlamli
farklihgin olmadig1 goriilmiistiir (X?=4,09,
p>0,05). Sonug¢ olarak, H; hipotezi ret
edilmistir. Diger bir anlatimla miisterilerin
degerlendirme skorlart, konaklama
isletmelerinin fiyat araligmna gore farklilik
gostermemektedir. Hesaplanan siralt
ortalama  degerlerine bakildiginda, en
yliksek miisteri degerlendirme puanina

sahip konaklama isletmelerinin, “131-180”
TL gecelik fiyat diizeyine sahip isletmeler
oldugu dikkat ¢ekicidir. Tablodan, en diisitk
miisteri degerlendirme puanma  sahip
isletmelerin ise “30-80” TL gecelik fiyat
uygulayan isletmeler oldugu goriilmektedir.
Miisterilerin, Isparta ilindeki konaklama
isletmelerine iliskin degerlendirme skorlari
ile konaklama isletmelerinin  hukuki
durumlart arasinda istatistiksel olarak
anlaml farkliligin olup olmadigini sinamak

amactyla Mann-Whitney ] testi
uygulanmig,  sonuglari1  Tablo  3’de
verilmigtir.
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Tablo 3: isletmelerin Hukuki Durumu ile Miisteri Degerlendirme Skorlart
Mann Whitney-U Testi

Hukuki Durum n Sira Ort. Sira Toplamm
Bakanlik 17 15,35 261,00
Miisteri _
Degerlendirme Belediye 13 15,69 204,00
Skoru Toplam 30
Test Istatistikleri
Mann Whitney-U 108.000
Wilcoxon W 261,000
Y -,107
Asymp.Sig.(2-tailed) ,915

Uygulanan Mann Whitney-U testi sonucuna
gore, miisterilerin degerlendirme skorlart ile
isletmelerin ~ hukuki durumu arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir farkliligin
olmadig1 gorilmiis (p=0,915>0.05), bu
sonuca gore H hipotezi ret edilmistir.
Diger bir ifadeyle miisterilerin
degerlendirme skorlari, isletmelerin hukuki
durumuna gore farklilik gdstermemektedir.

Misterilerin Isparta ilindeki konaklama
isletmelerine iliskin degerlendirme skorlar
ile isletmelerin  bulunduklari  konum
(Merkez-ilgeler) arasinda istatistiksel olarak
anlaml farkliligin olup olmadigini sinamak
amaciyla Kruskall Wallis testi uygulanmus,
sonuglar1 Tablo 4’te verilmistir.

Tablo 4: Isletme Konumu ile Miisterilerin Degerlendirme Skorlar1 Kruskall Wallis Analizi

Konum n Sira Ort. X2 S.D. p
Isparta 7 14.07
Egirdir 18 15,75
Yalvag 2 23,50 4,87 4 ;300
Davraz 2 17,50
Kegiborlu 1 1,00

Tablo 4. incelendiginde, yapilan Kruskal —miisterilerin degerlendirme skorlari

Wallis testi sonucunda miisterilerin Isparta
ilindeki konaklama isletmelerine iligkin
degerlendirme skorlar1 ile konaklama
isletmelerinin ~ faaliyette  bulunduklan
konumlar1 arasinda istatistiksel olarak
anlamli farkliligin olmadigr goriilmiistiir
(X?=4,87, p>0,05). Sonu¢ olarak, Hs
hipotezi ret edilmistir. Diger bir anlatimla,
miisterilerin degerlendirme skorlart,
konaklama isletmelerinin konumuna gore
farklilik  gostermemektedir.  Hesaplanan
sirali ortalama degerlerine bakildiginda,

konaklama igletmelerinin konumuna gore
Yalvag icin (23,50), Davraz i¢in (17,50),
Egirdir icin (15,75), Isparta icin (14,07) ve
Kegiborlu i¢in(1,00) ortalamalar1 biiyilikten
kiiglige dogru siralanabilir.

Miisterilerin Isparta ili sinirlart igerisindeki
konaklama isletmelerini  degerlendirme
skorlart ile isletmelerin tiiri arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir farkliligin
olup olmadigini arastirmak amaciyla Mann-
Whitney U testi uygulanmigtir. Uygulanan
test sonuglar1 Tablo 5’de verilmistir.
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Tablo 5: isletme Tiirii ile Miisterilerin Degerlendirme Skorlar1 Mann Whitney-U Testi

Isletme Tiirii n Sira Ort. Sira Toplami

Miisteri Otel 21 12,86 270,00
Degerlendirme | Pansiyon 9 21,67 195,00

Skoru Toplam 30

Test Istatistikleri

Mann Whitney-U 39.000
Wilcoxon W 270,000
z -2,568
Asymp.Sig.(2-tailed) ,010
Tablo 5 incelendiginde, miisterilerin 66,8 olarak tespit edilmistir. Aym
degerlendirme skorlar1 ile konaklama  arastirmada, Tirkiye’de on hanenin
isletmelerinin tiirli arasinda istatistiksel  sekizinde internet erisimi oldugu ve

olarak anlamli bir farklilik oldugu tespit
edilmistir (p=0,011<0.05). ). Sonug olarak,
Hs hipotezi kabul edilmistir. Bagka bir
anlatimla,  misterilerin  degerlendirme
skorlari, konaklama igletmelerinin tiiriine
gore farklilik gostermektedir. Hesaplanan
siralt ortalama degerleri incelendiginde,

pansiyonlarda  konaklayan  miisterilerin
degerlendirme skoru ortalamasinin (21,67),
otellerde konaklayan miisterilerin

degerlendirme skoru ortalamasina (12,86)
gore yiiksek olmasi dikkat ¢cekmektedir. Bu
durum, pansiyon ve kiigiik Olcekli aile
isletmelerinde  konaklayan  miisterilerin
memnuniyet diizeylerinin, otel isletmelerde
konaklayan miisterilerden daha yiiksek
oldugu seklinde yorumlanabilir.

5. SONUC VE ONERILER

Diinya genelinde her gecen giin internet ve
bilgi teknolojilerinin  kullanici  sayisi
artmaktadir. Internet World Stats isimli
Olcim ve  degerlendirme  sirketinin
verilerine gore, 2017 yili sonu itibariyle
diinya genelinde 3 milyar 956 milyon kisi
aktif internet kullanicis1 durumundadir.
Benzer sekilde Tiirkiye’de  Tiirkiye
Istatistik Kurumu tarafindan
gerceklestirilen  “Hane  halki  Bilisim
Teknolojileri Kullanim Arastirmasi”
sonuglarma gore Tirkiye“de 2017 yilinda
internet kullanan bireylerin niifusa oran1 %

genigbant internet erisim imkanina sahip
hanelerin oranmmin 2017 yili Nisan ay1
itibariyle % 78,3 oldugu belirtilmistir
(TUIK, 2017). Sayilan gelismelere paralel
olarak kigilerin akilli tablet, telefon,
televizyon gibi elektronik cihazlar1 gilinliik
yasamlarinda kullanim oranlar1 artmaktadir.
Bu elektronik cihazlarla uyumlu g¢alisan
uygulamalarin yaninda sosyal medyanin
unsurlarindan biri olan sosyal aglar ve
sosyal uygulamalar gibi araglarin kullanici
sayisi da giinden giine artis gostermektedir.
Bilgi teknolojilerinin ve buna bagl olarak
internet kullaniminin hizli artigi, turizm
sektoriinde de kendisini hissettirmis ve

beraberinde  ¢esitli  degisiklikleri  ve
yenilikleri getirmistir. Gilinlimiizde
gevrimigi miigteri degerlendirmeleri,
turistlerin ~ konaklama  isletmelerindeki

deneyimleri hakkinda olumlu veya olumsuz
dijital izler birakarak, bireylerin seyahat ve
konaklama kararlarimi  etkileyen  bilgi
kaynaklar1 haline gelmistir. Bilgi ve iletigim
teknolojilerindeki  geligsmelerle  birlikte,
turistler bilgi edinmek, ¢evrimigi yorumlari
incelemek ve degerlendirmelerde bulunmak
amaciyla yogun bir sekilde internet tabanli
platformlar1 ~ kullanmaya  baslamustir.
Turistik iiriinlerin soyut 6zellikte olmas1 ve

iiriinlerin satin alma Oncesinde
degerlendirilememesi gibi nedenler,
bireyler  arast1  etkilesimin = Onemini
artirmistir.  Glinimiizde c¢ogu ziyaretci,

merak ettigi ve ilgi duydugu isletme ile
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ilgili fikir sahibi olmak igin interneti
kullanmaktadir. Hizli, dinamik ve giivenilir
bir iletisim ortami olarak internet tabanli
teknolojiler, turizm sektériinde bilgi talebini
kargilamada etkili bir ara¢ konumuna
gelmigtir. Dolayisiyla, rekabetin kiiresel
Olcekte  yasandigi  turizm  sektoriinde
faaliyet gosteren isletmelerin, rekabet
avantaji saglamak ve dijital platformlarda
itibarlarin1  devam  ettirebilmeleri  i¢in
benimseyecekleri yegane tutumun, miisteri
memnuniyeti yaratmak, diger bir ifade ile

tilketici istek, ihtiyag ve beklentilerini
kargilamak oldugunu sOylemek
miimkiindiir. Bu nedenle, konaklama
sektoriindeki isletmelerin, web tabanli

platformlarda miisterileri tarafindan nasil
degerlendirildigini dogru bir sekilde analiz

ederek, miisteri memnuniyetini
saglamalarina  yonelik cabalari  Onem
kazanmaktadir. Bu amagla, o6zellikle

cevrimici miisteri sikayetlerinin dikkatle ele
alinmasi; igletme hakkindaki olumlu yorum
ve degrlendirmelerin  web sayfalarinda
vurgulanmasi, isletmenin hedef kitlelerine
hitap eden blog yazarlarinin davet edilerek
bolgenin  ve  isletmenin  tanitiminin
yaptlmasi  igletmeci ve  yOneticilere
Onerilebilir. Ayrica, isletme konumunun
Google Map gibi haritalama web sitelerinde
isaretlenerek aktif kullanilmasi, arama
motorlarinda 6n siralarda  yer alma
bakimindan 6nemli bir katki saglayacaktir.

Yapilan literatlir taramasi neticesinde,
Tiirkiye genelinde farkli destinasyonlara ve
farklt bolgelerindeki konaklama

isletmelerine yonelik c¢evrimigi miisteri
degerlendirmelerinin ele alindigi mubhtelif
yerli ve yabanci c¢aligmalarin oldugu
goriilmilg, bununla birlikte Isparta ilindeki
konaklama isletmelerinin ¢evrimi¢i miisteri
degerlendirmelerine yonelik bir akademik
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calismaya rastlanmamistir. Konu ile ilgili
caligmalarin  smurlt  olmasindan  yolas
¢ikilarak hazirlanan bu ¢alismada, Isparta ili
sinirlar1 igerisinde faaliyet gdsteren ve
Tripadvisor web sitesinde yer alan
konaklama isletmelerinin sahip olduklar
baz1 6zelliklerine gore (isletme tiirii, hukuki
ozelligi, konum ve fiyat arahigi)
miisterilerin ~ degerlendirme  puianlar
incelenmistir. Calisma kapsaminda, miisteri
degerlendirme  puanlar1  ile  isletme
ozellikleri arasindaki iliskiyi inceleyen dort
hipotez test edilmistir. Gergeklestirilen
analizler neticesinde ¢evrimi¢i miisteri
degerlendirmeleri temel alindiginda, Isparta
ili smrlart igerisinde faaliyet gosteren
konaklama isletmelerinin  tiiri  (otel,
pansiyon) ile memuniyet skorlar1 arasinda
istatistiksel olarak anlamh bir farkliligin
oldugu tespit edilmis, buna karsilik
isletmelerin  gecelik  fiyati, bulundugu
konum ve hukuki durumlar1 ile miisteri
degerlendirme  skorlari  arasinda  bir
farklilagmanin olmadigr gorilmistiir. Bu
konuda ileride yapilacak caligmalar igin,
Tripadvisor disindaki yerli ve yabanci
cevrimigi seyahat sitelerinin arastirma
kapsamina alinarak daha genis oOlgekli
calismalar; gevrimigi miigteri
degerlendirmelerinin, potansiyel
miisterilerin satin alma kararlar1 tizerindeki
etkilerini belirlemeye yonelik c¢aligmalar
Onerilebilir. Ayrica, konaklama ve seyahat
web sitelerinde yapilan ¢evrimi¢i yorum ve
degerlendirmelerin  internet  ortaminda
gerceklesen  rezervasyonlar  iizerindeki
etkilerini belirlemeye yonelik c¢aligmalar
arastirmacilara Onerilebilir. Onerilen
calismalarin, konaklama ve diger turizm
isletmelerinin yoneticileri ve sahiplerinin
ileriye yonelik planlama caligmalarinda yol
gosterici olacagi sdylenebilir.
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