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0Oz

Turizm endustrisinde sunulan rinin soyut 6zellige sahip olmasi nedeniyle gergek tuketicilerin
deneyimlerini paylastiklari gevrimigi yorum sitelerindeki yorumlar ve degerlendirmeler en énemli
bilgi kaynagi olarak kargimiza gikmaktadir. Arastirmada Almanca dilini konusan turistlerin agirlikh
olarak kullandi§i Holidaycheck web sitesinde yer alan degerlendirmelere gére Barselona ve
Antalya’daki 4 ve 5 yildizlh konaklama igletmelerinin karsilastirimasi amaclanmistir. Dokiman
analizi ile toplanan veriler SPSS 20.0 paket programina ylklenmis ve arastirmanin amacina
uygun olarak kurulan hipotezler, parametrik olmayan ydntemlerle analiz edilmistir. Elde edilen
bulgular, turistlerin Barselona’daki konaklama isletmelerinin personelinin sundugu hizmetten daha
memnunken, Antalya’da faaliyet gésteren konaklama isletmelerinin sundugu spor ve eglence
hizmetlerinden daha memnun oldugunu gdstermistir.

Anahtar Kelimeler: Cevrimici Tiiketici Yorumlari, HolidayCheck, Konaklama isletmeleri, Antalya,
Barselona.

Abstract

Because the intangibilty of tourism product, reviews and ratings at online review web sites where
real consumers share their experiences, become the most important information sources. In this
research, according to ratings at Holidaycheck web site which is used mainly by German
speaking tourists, it is aimed to compare 4 and 5 star hotels in Barcelona and Antalya.
Documents analysis was used to collect data, collected data were uploaded to SPSS 20.0 and
non paramectric methods were used to test the hypotheses. The findings showed that tourists
were more satisfied with staff service at hotels in Barcelona than hotels in Antalya. Plus, they
were more satisfied with sports and entertaintment facilities at hotels in Antalya than hotels in
Barcelona.

Key Words: Online Customer Reviews, HolidayCheck, Accommodation Establishments,
Antalya, Barcelona.

Bu calisma, 17. Ulusal Turizm Kongresi'nde sunulan bildirinin genisletilmis halidir.
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1. Girig

Web 2.0 olarak ifade edilen ve gergek kullanicilarin deneyimlerini, satin alma sonrasi
gorus ve dusuncelerini diger tiketicilerle paylastiklar sanal platformlarin sayisi giderek
artmaktadir. Yapilan arastirmalar da tuketiciler tarafindan olusturulan igerigin (yazilan
yorum ve degerlendirmeler), satin alma kararlari tzerindeki 5Sneminden bahsetmektedir
(Tsao vd., 2015:100; Kizilirmak vd., 2015:112; Jamil ve Hasnu, 2013:175; Cui ve Guo,
2009:145; Breazeale, 2008:299). Tuketicilerin bu sekilde olusturduklar igerik,
pazarlama literatiriinde, adizdan agiza iletisim olarak ele alinmaktadir. Agizdan agiza
iletisim (Word of Mouth=WOM), bir triin veya hizmet hakkinda, iki ya da daha fazla
tUketici arasindaki gayri resmi ve ticari amag¢ tasimayan, sozlu iletisim olarak
tanimlanmaktadir (Chen ve Law, 2016:347; Hsu ve Tran, 2013:22; Cheung ve
Thadani, 2010:329). Bu iletisim internet Uzerinden gercgeklestijinde ise elektronik
agizdan agiza iletisim (eWOM) olarak adlandiriimaktadir. Bu iletisimde tiketiciler hig
tanimadig, bir iliskisinin olmadigi ya da ¢ok az iliskisinin oldugu kisilerin gorislerinden
yararlanabilmektedir (Lopez ve Sicilia, 2014:2; Park vd., 2011:74; Cheung ve Thadani,
2010:330; Henning-Thurau vd., 2004:39).

Bu arastirmada Almanca dilini konusan turistlerin turistik Grlin ve hizmetleri
degerlendirerek konakladiklari konaklama isletmeleriyle ilgili goris ve dusuncelerini
diger tlketicilerle paylastiklari en blylk ¢evrimici yorum sitelerinden biri olan
Holidaycheck web sitesinde yer alan, Tiirkiye’den Antalya ve ispanya’dan Barselona
sehirlerinde faaliyet gosteren 4 ve 5 yildizli toplam 819 adet konaklama igletmesinin
Ozellikleri ve sunduklari hizmetlerin, tlketici degerlendirmelerine dayali olarak
karsilastiriimali analizi yapilmaya calisiimistir. Arastirma 3 bdlimden olusmaktadir.
Birinci bélimde literatiir taramasinda elde edilen bilgilere yer verilmistir. ikinci béliimde
arastirmanin uygulama kisminda elde edilen veriler analiz edilerek yorumlanmistir.
Uglincli bolimde ise bulgular dogrultusunda varilan sonuglara gére konaklama
isletmelerine bazi 6neriler sunulmustur.

2. Literatir Taramasi
2.1. Konaklama igletmelerinde Sunulan Hizmetler

Otelcilik endustrisinde hizmet sunumu, turistlere turistik Grdndn tiketimi ve satin
alinmasi icin gerekli sartlari sunan farkh aktivite ve teknolojik sureclerin bir
kombinasyonu olarak ifade edilmektedir (Lukanova, 2010:20). Jones ve Lockwood
(2004:11) hizmet sunumunu operasyonlar kombinasyonu olarak ifade etmistir. 3 temel
elementin musteri, personel ve fiziksel gevre (bina, ekipmanlar ve finansal kaynaklar)
oldugunu belirtmistir. Shostack (1987:42) hizmet sunum surecindeki operasyonlari 6n
plandaki operasyon ve arka plandaki operasyon olmak Uzere 2’'ye ayirmistir. Buna
go6re 6n plandaki operasyon musterinin gézi oninde gerceklesmektedir, arka plandaki
operasyon ise tam tersi olarak musteri tarafindan goérilmemektedir.

Seyahat planlamasi slrecinde, hangi konaklama isletmesinde kalinacagina karar
vermek oldukga énemlidir. Yapilan arastirmalar bu karar Gzerinde farkli faktorlerin etkili
oldugunu ortaya koymustur. Konaklama isletmesinin sundugu imkanlar, marka ismi,
fiyat ve sunulan hizmetin kalitesi bu faktorlerin basinda gelmektedir (Pourabedin ve
Migin, 2015:596). Konaklama isletmesinin se¢iminden sonra, kalinan isletmeden tatmin
olmayi etkileyen faktérlerin basinda temizlik, guvenlik, ddenen fiyatin degeri ve
personelin nezaketi gelmektedir. ilaveten odalarin temizligi ve konforu, lokasyonun
erigilebilirligi, hizmet hizi ve personelin davranisi olduk¢ga 6nemlidir (Holjevac vd.,
2009:2).
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Mdasteri tatmini konusu Gzerinde galisan arastirmacilarin otelcilik endUstrisinde
sunulan hizmetin kalitesini belirlemek amaciyla olusturduklari modele gére musteri
tatminini etkileyen faktorler resepsiyon hizmetleri, oda hizmetleri ve restoran
hizmetleridir (Shi ve Su, 2007:2; Gupta ve Srivastava, 2011:61). Shi ve Su (2007:3)
yaptiklari arastirmada Cin’i ziyaret eden turistlerden, kaldigi konaklama isletmesinde
sunulan hizmetleri degerlendirmelerini istemistir. Sunulan hizmetler; otelin genel
durumu, resepsiyon hizmetleri, odalar ve restoran temel kriterleri altinda toplanan 32
alt kriterden olusmaktadir. Arastirma sonucunda turistlerin en ¢ok 6nem verdikleri
kriterler odalar ve restoran olarak tespit edilmistir.

Grzinic (2007:94) yaptigi calismada Hirvatistan’i ziyaret eden turistlerin kaldiklari
konaklama isletmesinde en memnun olduklar kriterin personelin sundugu hizmet
oldugunu belirlemistir. Lukanova (2010:25) yaptigi arastirma sonucunda, Bulgaristan’i
ziyaret eden turistler icin otelcilik hizmet slrecindeki en édnemli unsurun personelin
sundugu hizmetin kalitesi oldugunu belirlemistir. Arastirmaya goére ikinci 6énemli unsur
olarak yonetim kalitesi tespit edilmistir. Dominici ve Guzzo (2010:7) yaptiklari arastirma
sonucunda Italya’nin gilineyini ziyaret eden turistlerin kaldiklari konaklama isletmesiyle
ilgili olarak yaptiklari degerlendirmeye goére odalarin ¢ok kligik ve yeterince temiz
olmadigi tespit edilmistir.

Gupta ve Srivastava (2011:65) Hindistan’t ziyaret eden turistlerin en
memnuniyetsiz kaldiklari kriteri, konakladiklari isletmenin odalari olarak belirlemistir.
ikinci en memnuniyetsizlik belirtilen kriter ise resepsiyon hizmetleridir. Usta vd, (2011)
Amerikali turistler Gzerinde yaptiklar arastirma sonucunda, konakladiklari isletmede
turistleri en memnun eden hizmetlerin oda ici telefon, Ucretsiz ve isletme sinirlari
icindeki park yeri, elektronik anahtar ve 24 saat gérev yapan 6nblro personeli olarak
belirlemislerdir. En memnuniyetsiz kalinan hizmetler ise self check-in, ¢gocuk bakim
hizmetleri, oda i¢i oyunlar ve uzun mesafe telefon gorismeleri olarak belirlenmistir.
Maniu ve Marin-Pantelescu (2012:9) Romanya’yl ziyaret eden turistlere gore
personelin davraniglarinin gok énemli oldugunu tespit etmiglerdir. ilaveten otelin fiyat
ile personelin sundugu hizmet arasinda anlamh bir iliski olduguna isaret etmisler,
yuksek fiyatl otellerin personeline daha uygun maas vermesi nedeniyle personelin
daha kaliteli hizmet sundudu sonucuna ulasmislardir. Colbu vd, (2013) irlanda’y
ziyaret eden turistlerin konakladiklari igletmede en memnun olduklari 3 kriterin
personelin verdigi hizmet, genel alanlarin temizligi ve hizmetlerin gesitliligi oldugunu
belirlemislerdir. Degderlendirmede en dusuk puani ise konaklama igin ddenen fiyatin
degeri almigtir.

Kamenidou vd, (2012) yaptiklari arastirma sonucunda konaklama igletmelerinin
sundugu hizmetler; genel hizmetler, yiyecek ve icecek kalitesi, uyku ve oda kalitesi,
oda i¢i imkanlar, temizlik hizmetleri ve imkanlari ile giivenlik ve personel kalitesi olarak
6 temel kriter altinda toplanmistir. Temel kriterleri olugturan hizmetler su sekilde
belirlenmistir:

1- Genel Hizmetler: Engelli turistler i¢cin sunulan imkéanlar, SPA ve gizellik
merkezi, lokasyon, plaj, spor hizmetleri, evcil hayvan kabuli.

2- Yiyecek ve igecek Kalitesi: Yiyecek kalitesi ve gesitliligi, oda servisi, dzel
diyet menusu, yerel yiyecek sunumlari, restoranin yeterliligi.

3- Uyku ve Oda Kalitesi: Uyku kalitesi, oda blyUkligu, odanin atmosferi.

4- Oda Igi Imkanlar: Oda igi elektronik kasa, mini bar, uzaktan kumandali TV,
g6rinta kalitesi, internet.

5- Temizlik Hizmetleri ve imkanlari: Camasirhane ve (it hizmetleri, temizlik
malzemeleri, odanin temizligi.
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6- Giuvenlik ve Personel Kalitesi: Glivenlik hizmetleri, yeterli ve egditimli personel.

Yunanistan’i ziyaret eden turistler tGizerinde yapilan bu ¢alismaya gore turistlerin
en tatmin olduklari kriter temizlik hizmetleri olarak belirlenmisgtir.
Algur (2016) Alanya’daki 4 ve 5 yildizli 41 konaklama isletmesi igin yapilan gevrimigi
degerlendirmeler ile ilgili yaptig1 arastirma sonucunda 4025 c¢evrimici degerlendirmeye
gore turistlerin en memnun kaldiklari kriterin temizlik, en hosnutsuz kaldiklar kriterin
ise galisanlarin yabanci dil bilgisi oldugunu tespit etmistir. Nispeten daha disik puan
alan diger kriterler ise oda donanimi, personelin sikayetleri ele alabilmesi ve yiyecek ve
icecek cesitliligidir.

2.2. Gevrimigi Tiiketici Degerlendirmeleri

Bireyler seyahat karari vermeden dnce gidecekleri yerler ve rezervasyon yaptiracaklari
turizm igletmeleri (otel, restoran, aligveris v.b.) hakkinda bilgi toplamaktadir. Bilgi
kaynaklar icerisinde en blylk yeri internet tutmaktadir. Satin alma karari surecinde
daha ¢ok bloglar, forumlar ve yorum sitelerini kullanmaktadirlar (Sparks ve Browning,
2011:1315). Ornegin ilk defa bir destinasyona seyahat edecek kisi, seyahat planlama
oncesi ve esnasinda, kullanici tarafindan yazilmis igerikleri ciddi sekilde incelemektedir
(Zeng ve Gerritsen, 2014:31). Turistik Urlin satin alan pek ¢ok tuketici icin o Urunle ilgili
“kimin” “ne” soyledigi biyiuk énem tagimaktadir (Xie vd, 2011).

Cevrimici tluketici yorumlari, destinasyon secimi icin bilgi kaynadi olarak en
guvenilir elektronik adizdan agiza pazarlama platformlarindan biridir. Seyahat 2.0
uygulamasinin en 6nemli Ozelliklerinden biri musteri tarafindan olusturulan igerigin
zenginligidir. Bu uygulama ile sektdrden turiste pazarlama yerine turistten turiste bilgi
paylasimi gerceklesmektedir. (Kantarci vd, 2015). Diger tuketicilerin yorumlari ve
Onerileri, rezervasyon asamasinda etkili olabilmektedir (Sparks ve Browning,
2011:1319). Bilgi kaynag: olarak elektronik ortamdaki yorumlar, tiketiciler tarafindan
reklam ve farkli pazarlama araglarindaki bilgilerden daha ikna edici olmaktadir (Géral,
2015:2). Bu yorumlar, isletmelerin sundugu bilgilerden daha guvenilir bulunmaktadir
(Kang ve Schuett, 2013:94).

2010 yihnda gergeklestirilen bir arastirmada bireylerin %70’i konaklama
isletmeleri ile ilgili bilgi toplarken sosyal medyayi kullandiklari ve bu sitelerde yer alan
bilgileri kullanan bireylerin % 64’Gnin de bu yolla isletme segimini yaptiklari ortaya
cikmistir (Eryilmaz ve Zengin, 2014:151).

Seyahat yorumlarinin yer aldigi baslica platformlar TripAdvisor, Yahoo Travel,
Igougo, HolidayCheck ve Lonely Planet'tir (Browning, Fung So ve Sparks, 2013:24).
Bu platformlardan biri olan HolidayCheck, ilk olarak 1999 yilinda, otel tercihi yapmaya
calisan turistlere katalog bilgisinin yaninda s6z konusu otellerde konaklamis diger
turistlerin gérislerinin de yer alacagi bir web sitesi kurma fikri ile ortaya ¢ikmistir. ilk
kurulan bu HolidayCheck web sitesi 2 girisimci olan Markus Schott ve Sascha Vasic
igin bir hobiden ibaret oldugu belirtimektedir. 2004 yilinda isvigre’de HolidayCheck
firmasi kurulmus, bu tarihten itibaren hizli bir gelisme kaydeden firmanin uluslararasi
web sitesi HolidayCheck.com 2006 yilinda hizmete girmistir. 2007°de Fransizca,
ispanyolca, italyanca, Lehge, Rusga ve Flemenkge dilleri icin de hizmet vermeye
baslayan versiyonlariyla  birlikte  HolidayCheck bugin 10 farkh  dilde
kullanilabilmektedir. Her ay 20 ila 30 milyon kisinin ziyaret ettii HolidayCheck
sitelerinde 300 binden fazla konaklama isletmesi icin yazilmig 10 milyona yakin
yorumu okumak mimkiindir (HolidayCheck, 2016).
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3. Metodoloji
3.1. Aragtirmanin Amaci ve Onemi

Bu arastirmanin temel amaci Tirkiye'den Antalya ve Ispanya’dan Barselona
sehirlerinde bulunan 4 ve 5 yildizlh konaklama isletmelerinin, Holidaycheck web
sitesindeki tlketici degerlendirmelerine goére karsilastirmali bir analizini yapmaktir.
Bahar ve Kozak’in (2005:147) arastirmalarinda Turkiye’nin Akdeniz boélgesindeki en
yakin rakiplerinin; ispanya, Yunanistan, italya, Fransa ve Kibris oldugunu
saptamiglardir. Ankete katillan yabanci turistler ile sektdr temsilcilerinin, rekabet
glcuna etkiledigi dustnulen degdiskenler agisindan Turkiye'yi en ¢ok bu bes Ulke ile
karsilastirma egiliminde olduklari tespit edilmistir.

Bugiin 60 milyonun Gzerinde (68.2 milyon - 2015, UNTWO) ziyaret¢i ¢eken
ispanya Tirkiye'nin pazardaki en biiyik rakiplerinden biri olarak gériilmektedir.
Rekabet siirecinde ispanya ve Tirkiye’'deki turizmin tarihsel gelisimi rakamlarla ifade
edildiginde; ispanya’nin 1950’lerde yakaladigi 1 milyon ziyaretci sayisina Tirkiye
ancak 1970’lerde ulasabilmigtir. 1970-1985 yillari arasinda Turkiye ziyaretci sayisini 2
milyona cikarirken, ispanya 10 milyondan 30 milyonlara yiikseltmistir. 1990’ yillarda
Turkiye blyime hizini ispanya’nin iki katina gikarmigtir. 1997-2007 yillari arasinda
ispanya turizmindeki bilylime rakamlara %4-4.5 artarken, Tirkiye'de bu rakam %10
dolayinda gergeklesmistir. 2008 yilindan 2015 yilina kadar gegen slregte Turkiye’deki
blyime oranlari %6-7 bandinda, ispanya ise %1-2 araliginda gelisim géstermistir. 15
yil kadar énce Turkiye ile ispanya arasindaki ziyaretci sayisi farki 5 kata kadarken,
2015 yil itibariyle 2 katin altina dustigu gorulmektedir. Yaklasik 65 yillik gergeklesen
surecteki rakamlar dikkate alindiginda, kitle turizm pazarinda ispanya’nin yiiksek oranli
bdyimeleri gerilerken, Turkiye blyime hizini ciddi anlamda artirarak pazarda
ispanya’nin ciddi bir rakibi olarak kendini gdstermistir (Aktob, 2015).

Akdeniz Turistik Otelciler ve Isletmeciler Birligi'nin 2015 yilinda Turizmin
Gelecek 10 Yilinda Tirkiye-ispanya Rekabet Analizi raporunda elde edilen bulgulara
bakildiginda Turkiye'deki tesis yatirimlari baylk olcekli otellerde yogunlasirken,
ispanya’da ise tesis vyatinmlari agirhkli olarak 3 ve 4 yildizh otellerde
yogunlagsmaktadir. Tarkiye’de yatak arzinin % 48,2’sini 5 yildizli tesisler olugtururken,
ispanya’da bu oran %5,5'tir. 4 yildizl tesislerdeki yatak arzinin toplam igerisindeki payi
ispanya’da % 42, Tlrkiye’de % 30; 3 yildizli tesisler igin ise Turkiye % 15, ispanya
icinse % 33 dolayinda yatak arzina sahiptir. Bu rakamlar g6z 6ndnde
bulunduruldugunda, Tiirkiye Ispanya’dan farkli olarak, tesis ve yatak arzinda buyiik
dlcekli bir yatinm stokuna sahipken, ispanya’da orta ve kiigiik dlgekli tesisler toplam
icerisinde esas pay! almaktadir (Aktob, 2015).

Tablo 1: ispanya ve Tiirkiye’deki Yatak Kapasiteleri ve Konaklama isletmesi
Yildizina Gére Dagihm %

Yildiz ispanya Tiirkiye ispanya Tiirkiye
Yatak Sayisi Yatak Sayisi Tesis Sayisi Tesis Sayisi
5 Yildizli Oteller 55 48.2 1.7 18.9
4 Yildizh Oteller 42.2 30.3 13,9 26.7
3 Yildizli Oteller 33.4 15.6 32.8 33.0
2 Yildizli Oteller 9.7 5.4 18.0 19.4
1 Yildizli Oteller 9.2 0.6 35.3 2.1

Kaynak: Aktob, 2015
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Avrupa llkelerinden yurtdisina yapilan gecelemelerde ispanya ve Tiirkiye ilk 5
destinasyon icerisinde yer almaktadir (Aktob, 2015). Almanya’'nin uluslararasi yayin
kurulusu DW’nin (Deutsche Welle) Mart 2016°’da yayinladigi rapora goére Almanlarin
2015 yilinda yurtdisinda en ¢ok seyahat ettigi tlkeler igerisinde birinci sirayi ispanya
alirken, Tirkiye Gglncu sirada yer almaktadir (DW, 2016). Yine ayni rapora gore,
Almanlarin Tirkiye’'de en gok ziyaret ettigi sehir Antalya, ispanya’da ise en ¢ok ziyaret
ettigi yerlerden biri Balear adalariyken digeri Barcelona’dir. Arastirmada sehir olma
yapisi itibariyle Antalya’daki konaklama isletmeleri ile Barcelona’daki konaklama
isletmelerinin karsilastiriimasinin yapilmasi daha uygun gérilmustar.

Geleneksel arastirmalar ile kiyaslandiginda c¢evrimici (online) tiketici
degerlendirmeler; veriye kolay ulasilabilmesi, verinin toplanmasindaki basitlik,
tuketiciler ile dogrudan iletisim esnasinda yasanan sorunlarin bertaraf edilmis olmasi,
disardan farkl bir midahalenin olmamasi gibi avantajlara sahiptir (Bayram, 2015:11).
Arastirma, bu alanda yapilmig kisith sayida ¢alisma olmasi, 6zellikle ulusal literatirde
bu 6zellikte arastirmalarin nadir olmasiyla birlikte Antalya ve Barselona sehirlerini
karsilastirmak amaciyla yapilmis detayli bir arastirma olmasi bakimindan énemlidir.
Ayrica bu sayede Alman turistlerin en ¢ok ziyaret ettikleri sehirlerde faaliyet gésteren
konaklama igletmelerinin, turistleri memnun eden ve etmeyen hizmetlerinin
belirlenmesiyle Antalya’da faaliyet gosteren konaklama igletmelerine yoénelik 6neriler
sunulmasi mumkun olabilecektir.

3.2. Aragtirmanin Yoéntemi

Arastirmanin  amaci  dogrultusunda arastirmada, nitel ve nicel arastirma
yontemlerinden vyararlaniimigtir. Veri toplamak icin dokiman incelemesi teknigi
kullaniimigtir. Dokiiman incelemesi, hedeflenen olgu veya olaylar hakkinda bilgi igeren
yazili materyallerin analizini kapsamaktadir. Hangi dokiimanlarin énemli oldugu ve veri
kaynag! olarak kullanilabilece@i arastirma problemi ile yakindan ilgilidir (Yildirm ve
Simsek, 2016:189). Veri olarak Holidaycheck web sitesinde olusturulan g¢evrimigi
tiketici degerlendirmeleri kullaniimistir. Web sitesinde, bir konaklama isletmesi igin
yapilan degerlendirme ve yazilan yorumlarin tamamina ulasmak mimkidndur. Dinya
Uzerinde herhangi bir konaklama igletmesinde konaklamis Almanca konusan bir
kullanici, igletme hakkindaki gorUslerini ve dederlendirmelerini yazabilmek igin
Holidaycheck sitesinde 6ncelikle s6z konusu konaklama igletmesinde hangi yil, hangi
ay, ne kadar sire, kiminle ve hangi amagla kaldigini tespit eden demografik sorular ile
isletmeyi Onerip Onermedigi, isletmenin fiyat/performans orani, yildizini hak edip
etmedigi, katalog benzerligi konularindaki goéruslerini belirlemeye yonelik sorulari da
yanitlamaktadir. Bir veya birka¢ soruyu yanitlamadan gegmek muimkindir. Kullanici
bu sorulari yanitladiktan sonra, konaklama igletmesiyle ilgili goris ve degerlendirme
yapabilecedi 2 secenek gikmaktadir. Bunlardan birincisi kisa dederlendirme, ikincisi ise
detayl deg@erlendirmedir. Kisa degerlendirmede, konaklama isletmesiyle ilgili 6 farkh
kategoride 25 hizmetin puanlanmasi istenmektedir. Kategoriler igletmenin genel
durumu, odalarin durumu, personelin verdigi hizmet, lokasyon, gastronomi ile spor ve
edlence hizmetleridir. Puanlama 1 ile 6 arasinda yapilmakta olup 1 ¢ok kotu (sehr
schlecht), 2 kot (schlecht), 3 kétiice (eher schlecht), 4 uygun (angemessen), 5 iyi
(gut) ve 6 cok iyi (sehr gut) anlamina gelmektedir. Web sitesi, verilen tim puanlarin
ortalamalarini alarak konaklama igletmesinin 0Ozellikleri ve sunduklar hizmetlerle
alakali olarak genel puanlamalari sunmaktadir.

Arastirmada, Orneklem olarak belirlenen konaklama igletmeleri igin web
sitesinde yayinlanan genel puanlamalar, veri olarak kullaniimigtir. Veriler 15-30
Haziran 2016 tarihleri arasinda toplanmig, SPSS 20.0 paket programina yiklenmis ve
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nicel yontemlerle analiz edilmistir. Verilerin analizine gegmeden 6nce uygulanan her
kritere ait genel puanlamalara normallik testi uygulanmis ve Kolmagorov Smirnov
puanlari su sekilde belirlenmistir: Otelin genel durumu p=0.000<0.005, odalarin
durumu p=0.000<0.005, personelin sundugu hizmet p=0.000<0.005, Iokasyon
p=0.000<0.005, vyiyecek ve icecek hizmetleri p=0.000<0.005 ve spor-eglence
hizmetleri p=0.000<0.005. Bu bulgular g¢ercevesinde dagilimlarin normal dagilimla
farklilik gosterdigi gorilmektedir (Polat, 2014:83; Eral ve Vehid, 2013:138). Bu nedenle
hipotezlerin test edilmesi icin parametrik olmayan yéntemlerden Mann Whitney U tercih
edilmigtir.

3.3. Arastirmanin Kapsami, Varsayimlari ve Sinirliliklar

Arastirmanin kapsamini Holidaycheck web sitesinde yer alan, Antalya ve Barselona
sehirlerinde bulunan 4 ve 5 yildizli konaklama isletmeleri igin yapilan tiketici
degerlendirmeleri  olusturmaktadir. Arastirma asagidaki varsayimlar Uzerine
gerceklestirilmistir.

1. Alanya destinasyonu basta Almanlar ve Almanca dilini kullanan turistler
tarafindan yogun olarak tercih edilen bir destinasyondur. Bu turistler,
demografik 6zellikler bakiminda kendi aralarinda farklilik gésterdikleri igin
konaklama isletmelerini degerlendirme durumlari da farklilasmaktadir.

2. Almanca dilini kullanan turistler, konakladiklari isletme ile ilgili degerlendirme
yapmadan 6nce igsletmede konaklamaktadirlar ve degerlendirme yapmak igin
Holidaycheck web sitesini kullanmaktadirlar.

3. Holidaycheck web sitesindeki degerlendirmeler, herhangi bir dizeltme ve
degistirme yapilmadan, oldugu gibi yayinlanmaktadir.

Arastirmanin sinirliliklari ise;

1. Antalya ve Barselona sehirlerinde faaliyet gésteren 4 ve 5 yildizli konaklama
isletmeleri arastirmaya dahil edilmistir.

2. Bu igletmelerin genel o6zellikleri ve sunduklar hizmetlere ydnelik yapilmis
olan puanlamalar arastirmaya dahil edilmigtir.

3.4. Ana Kiitle ve Orneklem

Aragtirmanin ana kutlesini Holidaycheck web sitesinde, hakkinda yorum ve
derecelendirme bulunan, Tiirkiye'den Antalya ve ispanya’dan Barselona sehirlerinde
faaliyet gosteren tum konaklama igletmeleri i¢in yapilan puanlamalar olugsturmaktadir.
Orneklem olarak ise yine ayni web sitesinde yer alan her iki sehirdeki 819 adet 4 ve 5
yildizli konaklama igletmesi secilmigtir. 4 ve 5 yildizli konaklama isletmelerinin
secilmesinin nedeni bu isletmeler icin daha ¢ok degerlendirme yapilimig olmasi ve bu
sayede daha fazla veriye ulasmanin mimkuin olmasidir.

3.5. Aragtirmanin Hipotezleri

Arastirmanin amacina uygun olarak Antalya’daki ve Barselona’daki 4 ve 5 yildizl
konaklama isletmelerinin 6zellikleri ve sunduklari hizmetlerin degerlendiriimesinde
isletmenin bulundugu sehrin anlamli bir farklihk yaratip yaratmadigini belirlemek
amaciyla asagidaki hipotezler olusturulmustur.
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4 yildizli konaklama igletmeleri igin;

Hia:  Konaklama igletmesinin  bulundugu sehir, isletmenin genel durumunun
degerlendirilmesi Gzerinde anlamli bir farklilik yaratmaktadir.

Hip: Konaklama igletmesinin  bulundugu sehir, igletmenin odalarinin durumunun
degerlendirilmesi Gzerinde anlamli bir farklilik yaratmaktadir.

Hi.: Konaklama igletmesinin bulundugu sehir, isletmenin personelinin sundugu
hizmetin degerlendirilmesi Gzerinde anlamli bir farklilik yaratmaktadir.

Hig: Konaklama isletmesinin bulundugu sehir, igletmenin lokasyon durumunun
degerlendiriimesi tizerinde anlamli bir farklilik yaratmaktadir.

Hie: Konaklama igletmesinin  bulundugu sehir, isletmenin yiyecek ve icecek
hizmetlerinin degerlendiriimesi tizerinde anlamli bir farklilik yaratmaktadir.

His: Konaklama igletmesinin bulundugu sehir, isletmenin spor ve eglence hizmetlerinin
degerlendiriimesi lizerinde anlamli bir farklilik yaratmaktadir.

5 yildizli konaklama igletmeleri igin;

H,,: Konaklama igletmesinin  bulundugu sehir, isletmenin genel durumunun
degerlendirilmesi Gzerinde anlamli bir farklilik yaratmaktadir.

H,,: Konaklama igletmesinin bulundugu sehir, igletmenin odalarinin durumunun
degerlendiriimesi tizerinde anlamli bir farklilik yaratmaktadir.

H,.: Konaklama isletmesinin bulundugu sehir, isletmenin personelinin sundugu
hizmetin degerlendiriimesi Gzerinde anlamli bir farklilik yaratmaktadir.

H,q: Konaklama isletmesinin  bulundugu sehir, isletmenin lokasyon durumunun
degerlendiriimesi tizerinde anlamli bir farklilik yaratmaktadir.

H,e: Konaklama igletmesinin bulundugu sehir, igletmenin vyiyecek ve igecek
hizmetlerinin degerlendirilmesi tzerinde anlaml bir farkhlik yaratmaktadir.

Hys: Konaklama isletmesinin bulundugu sehir, isletmenin spor ve eglence hizmetlerinin
degerlendirilmesi Gzerinde anlamli bir farklilik yaratmaktadir.

4. Bulgular
4.1. Konaklama igletmeleri ile ilgili Bulgular

Aragtirmaya dahil edilen konaklama isletmelerine ait 6zellikler asagidaki tabloda
gOsterilmigtir.

Tablo 2: Konaklama isletmelerinin Ozellikleri

Bulundugu $ehir n %
Barselona 330 40.3
Antalya 489 59.7
Toplam 819 100.0
Holidaycheck’nin Verdigi Yildiz n %

4 yildiz 542 66.2

5 yildiz 277 33.8
Toplam 819 100.0

Tablo 2'de goruldigu tUzere arastirmaya dahil edilen konaklama isletmelerinin %59.7’si
Antalya’da ve %40.3'0 Barselona’da bulunmaktadir. Holidaycheck’in konaklama
isletmelerine verdigi yildiziamaya bakildiginda %66.2’sinin 4 yildiz ve %33.8'inin 5
yildiz aldigi goriimektedir.
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4.2. Hipotezlere iligkin Bulgular

Arastirmanin bu béliminde olusturulan hipotezlerin test edilmesi amaciyla yapilan
analizlerde elde edilen bulgulara yer verilmistir.

4.2.1. 4 Yidizh Konaklama Iisletmelerinin Degerlendiriimesinde isletmenin
Bulundugu Sehrin Etkisini Ortaya Koymaya Yonelik Mann Whitney U Testi
Sonuglari

Arastirmada 4 yildizli konaklama isletmeleri igin;

Hia:  Konaklama igletmesinin  bulundugu sehir, isletmenin genel durumunun
degerlendiriimesi tizerinde anlamli bir farklihk yaratmaktadir.

Hip: Konaklama igletmesinin  bulundugu sehir, igletmenin odalarinin durumunun
degerlendirilmesi Gzerinde anlamli bir farklilik yaratmaktadir.

Hi.: Konaklama igletmesinin bulundugu sehir, isletmenin personelinin sundugu
hizmetin degerlendirilmesi lizerinde anlamli bir farklilik yaratmaktadir.

Hig: Konaklama isletmesinin bulundugu sehir, igletmenin lokasyon durumunun
degerlendirilmesi Gzerinde anlamli bir farklilik yaratmaktadir.

Hie: Konaklama igletmesinin bulundugu sehir, isletmenin yiyecek ve igecek
hizmetlerinin degerlendiriimesi tizerinde anlamli bir farklilik yaratmaktadir.

His: Konaklama igletmesinin bulundugu sehir, isletmenin spor ve eglence hizmetlerinin
degerlendiriimesi tizerinde anlamli bir farklilik yaratmaktadir.

Hipotezlerinin test edilmesi icin uygulanan Mann Whitney U Testi'ne iligskin
sonuglar tablo 3’'te yer almaktadir.

Tablo 3: 4 Yildizli Konaklama igletmelerinin Degerlendirilmesinde igletmenin
Bulundugu Sehrin Etkisini Ortaya Koymaya Yoénelik Mann Whitney U Testi

Kriterler Bulundugu N Sira Sira z p
Sehir Ortalamasi Toplami
isletmenin Antalya 249 252.92 62977.0
genel
durumu Barselona 293 287.29 84176.0 -2.551 0.011
Odalarin Antalya 249 260.58 64885.0
durumu Barselona 293 280.78 82268.0 -1.499 | 0.134
Personelin Antalya 249 247.91 61728.5
sundugu Barselona 293 291.55 85424.5 -3.239 | 0.001
hizmet
Lokasyon Antalya 249 263.14 65522.5
Barselona 293 278.60 81630.5 -1.147 | 0.251
Yiyecek ve Antalya 249 264.02 65741.0
icecek Barselona 265 251.37 66614.0 -0.966 0.334
hizmetleri
Spor ve | Antalya 249 277.47 69089.0
eglence
hizmetleri Barselona 224 192.02 43012.0 -6.796 0.000

Tablo 3’te gorildigu Gzere 4 yildizh konaklama isletmesinin bulundugu sehir;
isletmenin genel durumu, personelinin sundugu hizmetin ve spor ve eglence
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hizmetlerinin degerlendiriimesi Uzerinde anlamli bir farklilik yaratmaktadir. Yapilan
Mann Whitney U Testi sonucunda Barselona’daki 4 yildizh konaklama igletmelerinde
konaklayan turistlerin konaklama isletmesini genel durumundan ve personelin sundugu
hizmetten daha memnun olduklari belirlenmistir. Antalya’da faaliyet gosteren 4 yildizl
konaklama igletmelerinde konaklayan turistlerin ise isletmenin spor ve eglence
hizmetlerinden daha memnun kaldiklari gérilmustir. Bu sonuglara gére Hi,, Hic ve Hys
hipotezleri kabul edilmis H;;,, Hi4 ve Hi. reddedilmistir (p > 0.05).

Barselona’da faaliyet gdsteren 4 konaklama isletmelerinde calisan personelin
yabanci dil, konukla iletisim ve servis konularinda Antalya’daki 4 yildizli konaklama
isletmelerinde galisan personele gore daha basarili ve egitimli oldugu distnulmektedir.
Alglr (2016) yapti§i arastirma sonucunda Alanya’daki konaklama igletmelerinin en
yetersiz olarak goéruldigu kriteri galisanlarin yabanci dil bilgisi olarak ortaya koymustur.

Ayrica turistlerin konaklama isletmesinde gegirdikleri siire iginde onlari
edlendiren, farkh kiltirlerle etkilesime girmelerini saglayan rekreatif faaliyetleri
organize eden bir animasyon departmani ve bu departmanin birden fazla yabanci dil
bilen, farkli spor dallari konusunda ve gocuk gelisimi alaninda egitim almis galiganlari
bulunmaktadir. Animasyon departmani galisanlari, agik veya kapal alanlari kullanarak
otelde konaklayan turistleri edlendirmek igin gesitli etkinlikler diizenlemektedirler. Bu
etkinlikler arasinda sportif animasyonlar, sosyal ve kiltlirel animasyonlar, dinlendirici
ve eglendirici animasyonlar bulunmaktadir (Turkay vd, 2015). Konaklama igletmeleri,
artin ve hizmet gesitlendirmesi kapsaminda animasyon hizmetlerine gliin gegtikce daha
yuksek oranda yer vermekte ve bu aktiviteleri sergilemek igin 6zel yerler tahsis
etmektedirler. Bu konuda Antalya’daki konaklama isletmelerinin, Barselona’daki
isletmelere gére daha basarili oldugu ifade edilebilir.

42.2. 5 Yidizh Konaklama igletmelerinin Degerlendiriimesinde isletmenin
Bulundugu Sehrin Etkisini Ortaya Koymaya Ydnelik Mann Whitney U Testi
Sonuglari

Aragtirmada 5 yildizli konaklama igletmeleri icin;

H,,:  Konaklama igletmesinin  bulundugu sehir, isletmenin genel durumunun
degerlendirilmesi tGzerinde anlamli bir farklilik yaratmaktadir.

H,,: Konaklama igletmesinin  bulundugu sehir, igletmenin odalarinin durumunun
degerlendirilmesi tGzerinde anlamli bir farklilik yaratmaktadir.

H,.: Konaklama isletmesinin bulundugu sehir, isletmenin personelinin sundugu
hizmetin degerlendirilmesi Gzerinde anlamli bir farklilik yaratmaktadir.

H,q: Konaklama isletmesinin  bulundugu sehir, isletmenin lokasyon durumunun
degerlendirilmesi Gzerinde anlamli bir farklilik yaratmaktadir.

H,e: Konaklama isletmesinin bulundugu sehir, isletmenin yiyecek ve icecek
hizmetlerinin degerlendirilmesi tzerinde anlaml bir farkhlik yaratmaktadir.

Hys: Konaklama isletmesinin bulundugu sehir, igsletmenin spor ve eglence hizmetlerinin
degerlendirilmesi tGzerinde anlamli bir farklihk yaratmaktadir.

Hipotezlerinin test edilmesi i¢cin uygulanan Mann Whitney U Testi'ne iliskin
sonuglar tablo 4’te yer almaktadir.
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Tablo 4: 5 Yildizl Konaklama igletmelerinin Degerlendirilmesinde isletmenin
Bulundugu Sehrin Etkisini Ortaya Koymaya Yoénelik Mann Whitney U Testi

Kriterler Bulundugu N Sira Sira Toplami Z p
Sehir Ortalamasi
isletmenin | Antalya 240 138.53 33246.0
genel
durumu Barselona 37 142.08 5257.0 -0.252 0.801
Odalarin Antalya 240 141.61 33986.0
durumu Barselona 37 122.08 4517.0 -1.385 0.166
Personelin | Antalya 240 135.71 325715
sundugu Barselona 37 160.31 5931.5 -1.743 0.081
hizmet
Lokasyon Antalya 240 137.84 33082.5
Barselona 37 146.50 5420.5 -0.613 0.540
Yiyecek ve | Antalya 240 140.70 33767.0
icecek Barselona 36 123.86 4459.0 -1.185 0.236
hizmetleri
Spor  ve | Antalya 240 145.86 35007.5
edlence
hizmetleri Barselona 34 78.46 2667.5 -4.658 0.000

Tablo 4’te goruldigu Uzere 5 yildizli konaklama igletmesinin bulundugu sehir;
isletmenin spor ve eglence hizmetlerinin degerlendiriimesi tizerinde anlamh bir farkhlik
yaratmaktadir. Yapilan Mann Whitney U Testi sonucunda Antalya’daki 5 yildizh
konaklama igletmelerinde konaklayan turistlerin ise isletmenin spor ve eglence
hizmetlerinden daha memnun kaldiklari gértlmustir. Bu sonuca goére Hy kabul
edilmistir.

Dort veya bes yildizl konaklama igletmelerinde konaklayan turistler, sunulan
hizmetler ne kadar kaliteli olursa olsun, belli bir middet sonra can sikintisina
dugebilmektedirler. Bu gibi durumlarda animasyon hizmetleri, konaklama
isletmelerinde sunulan turizm Grdndnun halkalarinin cazibe ve faydalihidini artirdigi icin
(Hazar, 2009:55) isletmeler bu alanlara odaklanmaktadirlar. Antalya’daki 5 yildizl
konaklama igletmelerinin bu kriterle ilgili olarak daha basarili hizmet sunduklar ifade
edilebilir.

5. Sonug ve Oneriler

Bu arastirmada Holidaycheck web sitesinde yer alan ve ispanya’dan Barselona ve
Tlrkiye'den Antalya sehirlerinde faaliyet gosteren 4 ve 5 vyildizlh konaklama
isletmelerinin 6zelliklerinin ve sunduklari hizmetlerin; web sitesinde degerlendirme
yapan turistlerin verdikleri puanlara goére karsilastiriimasi yapilmaya calisiimigtir.
Yapilan analizler sonucunda Barselona'daki 4 vyildizlh konaklama igletmelerinde
konaklayan turistlerin konaklama isletmesinin genel durumu ve personelin sundugu
hizmetten; Antalya’da faaliyet gdsteren 4 ve 5 yildizh konaklama isletmelerinde
konaklayan turistlerin ise isletmelerin sundugu spor ve eglence hizmetlerinden daha
memnun kaldiklari géralmustur.

Arastirma sonuglari dikkate alindiginda konaklama igletmelerinin eksik yonlerini
tamamlamalari ve turistlerin memnun kaldiklari yobnlerini ise gelistirerek hizmet
kalitesini artirmaya calismalari gerekmektedir. Bir otel musterisi isletmede kaldigi
slirenin en azindan Ugte birini odasinda gegirmektedir. Ote yandan gocuklu ailelerde
ebeveynler icin oda ¢ok 6énemlidir. Bu noktada otel odasinin tasarimi, plani, dekoru ve
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tefrisatt musteri tatmini olusturmada ve ihtiyaglari karsilamada temel unsurlar
olmaktadir (Olcay ve Sirme, 2014, s.838). Oda ve banyolarin daha biylk ve/veya
kullanish bir hale getirilmesi, misafirin uyku kalitesini artirmak amaciyla yataklarin
buyukligunin ve Kkalitesinin artiriimasi; turistlerin memnuniyetini saglayabilecektir.
Bunun yaninda 6zellikle bebegdi ve kiglk yasta ¢ocugu olan aileler hijyen konusunda
¢ok titiz olmaktadir (Emir ve Pekyaman, 2010, s.163). Memnuniyeti de dogdrudan
etkileyen oda temizligine ve genel alan temizligine dikkat edilmesi, glnlik rutin
temizlikle beraber haftalik, aylik ve yilhk temizliklerin de programh bir sekilde
yonetilmesi bir zorunluluktur.

Yiyecek igcecek birimlerinde (restoran ve barlar) sunulan menu gesitliligine dikkat
edilmesi, yoresel lezzetlerin menllere eklenmesi, sunulan vyiyecek igeceklerin
kalitesinin artirimasi 6nerilebilir. Ote yandan hersey dahil ve ultra hersey dahil
konseptinde hizmet verilen konaklama isletmelerinde bulunan a la carte restoranlardan
¢ogunlukla en az 1 hafta konaklayan turistler yararlanabilmektedir. 1 haftadan daha
kisa sure konaklayan turistlerin memnuniyetini saglayabilmek igin onlara da en azindan
bir a la carte restoranda yemek yeme hizmeti sunulabilir.

Turistlerin  konakladiklari konaklama isletmesinde kendi dilini konusabilen
personel ile iletisime ge¢mesi memnuniyet duzeyini arttiracaktir. Bu noktada
Tarkiye'deki isletmelerde cgalisan personelin Almanca yabanci dil bilgisi konusunda
kendisini gelistirmesi dnemlidir. Ayrica bunlara ek olarak isletmelerde problem ¢ézme,
analitik distinme ve pratik ¢oézimler Uretme gibi konularda egditimler dizenlenerek
personelin bu konulardaki eksiklerini gidermesi saglanabilir.

Almanya’da bir turizm kanali yapti§i programda, Almanlarin en c¢ok tercih ettigi
iki Ulke olan ispanya ve Tirkiye'yi kiyaslamak adina sektérde turizm dedektifi olarak
nitelendirilen ikiser kisiyi ayni biitce ile tatile géndermis, verilen biitce ile ispanya’ya
gidenler 3 yildizli bir otelde konaklayabilirken Turkiye'ye gelenler Antalya Konyaalti
sahilinde 5 yildizh bir otelde konaklamiglardir. Turizm dedektifleri otel ve odalarina
girislerinden, odalarindaki duruma, sahile ve disaridaki alisveris imkanina kadar birgok
ayrintiy1 degerlendirerek Antalya’ya tam not vermigtir (Cinar, 2017).

Bundan sonra yapilacak arastirmalarda 6rneklem sayisi ve analize tabi tutulan
sehirler ve Ulkeler genigletilerek daha kapsamli degerlendirmeler yapilabilecek ve elde
edilecek sonuclara gore isletmelere ydnelik dneriler sunulabilecektir.
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