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Received: Bilgi ve iletisim teknolojilerinde meydana gelen hizli gelismeler, son yillarda turizm

30.04.2018 sektoriinde faaliyet gosteren isletmeleri de etkilemektedir. Web 2.0 teknolojisi ile birlikte,
isletme, iiriin veya hizmetler hakkinda internette yapilan yorum ve degerlendirmeler,
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ﬁg&(ﬁs ziyaretcilerin diinyanin farkli bolgelerindeki konaklama ve yiyecek icecek isletmeleri ile

Anahtar Kelimeler:

turistik yerler hakkinda diger kullanicilarin yorum ve tavsiyelerine danisarak gezilerini
planlamasina olanak saglayan web tabanli bir platformdur. Bu ¢alismada, Kalkan bolgesinde
faaliyet gosteren ve TripAdvisor web sitesinde yer alan konaklama isletmelerine yonelik
cevrimici degerlendirmeler analiz edilmistir. Caligma kapsaminda 81 adet konaklama

Kalkan isletmesi ele alinmistir. Uygulanan Kolmogorov-Smirnov ve Shapiro Wilk’s testleri
TripAdvisor sonucunda, hesaplanan test istatistiklerine ait anlamlilik degerlerinin tiimiiniin (p<0,05)
Cevirim ici miigteri 0,05°den  kiigiik oldugu goriilmiis, analizlerde parametrik olmayan testlerden
d - faydalanilmustir. Calismada, Kalkan bolgesindeki konaklama igletmelerine yonelik ¢evrimigi
degerlendirmeleri miisteri degerlendirmeleri ile isletme tiirii, y1ldiz sayis1 (oteller i¢in), konum ve fiyat diizeyi
arasindaki farkliliklar1 inceleyen hipotezler test edilmistir. Gergeklestirilen Kruskal-Wallis
testlerinden elde edilen bulgulara gore; isletme tiirii ve fiyat diizeyi ile cevrimici miisteri
degerlendirmeleri arasinda istatistiksel olarak anlamli farkliligin oldugu tespit edilmistir.
Buna karsilik, isletme konumu ve otellerin yildiz sayilari ile g¢evrimi¢i misteri

degerlendirmeleri arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farkin olmadigi gériilmiistiir.

ABSTRACT

Keywords: Expeditious developments in information and communication technologies have also
affected businesses operating in the tourism sector in recent years.Along with Web 2.0
technology, reviews and evaluations made on the internet about businesses, products or
Kalkan services have begun to influence consumers' purchasing decisions.TripAdvisor is a web-
TripAdvisor based platform that allows visitors to plan their trips by consulting the comments and

Online customer evaluations

recommendations of other users about accommodation and food and beverage establishments
and attractions in different locations of the world.In this study, online customer evaluations
of the accommodation businesses operating in the Kalkan region and on the TripAdvisor
web site were analysed. In the scope of the study, 81 hospitality enterprises were
examined.As a result of Kolmogorov-Smirnov and Shapiro Wilk's tests, it was observed that
all the significance values of the calculated test statistics (p <0,05) were less than 0.05, so
nonparametric tests were used in the analyses.In the study, hypothesis that examine the
differences between the online customer evaluations for the accommodation establishments
in the Kalkan region and the type of business, number of stars (for hotels), location and price
level were tested.According to the findings obtained from Kruskal-Wallis analyses; there is a
statistically significant difference between the type of business and price level and online
customer evaluations.On the other hand, there was no statistically significant difference
between location and number of stars of businesses and online customer ratings.
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GIRIS

Son yillarda bireylerin bilgiye erigsim imkanlar1 giderek artmaktadir. Giinimiiz yeni medya anlayisi, geleneksel
medyadan farkli olarak kitlelere miinferit olarak da ulasabilmeyi ve kullanicilarina istenen igerige veya
uygulamaya istedikleri yerde, istedikleri zamanda ulasabilmelerini saglamistir. Tiiketiciler ¢ogu zaman bir iiriin
satin almadan Once, tatil karar1 verirken, aksam hangi yemegi yapacagini diigiiniirken ya da hasta oldugunda
doktor ve hastane seciminde Gogu zaman internet iizerinden arastirma yapmaktadirlar. internet tabanli bilgiye
erisimin bu denli popiiler olmasmin sebepleri arasinda, erisimi kolay ve diisiik maliyetli olmasi; giincel ve hizlt
bilgiye ulasabilme ve referans yoluyla alinan bilginin giivenilirligi gibi o6zellikler sayilabilir(Kutlu, 2016:
185).Bir konu hakkinda bilgi sahibi olma ve bunun neticesinde deneyim kazanilmas: siirecinde tiiketiciler cogu
kez yakin ¢evrelerinde 6nceden bu siireci tecriibe etmis kisilerin fikirlerine danismaktadirlar ve bu siire¢ agizdan
agiza iletisim olarak adlandirilmaktadir.Agizdan agiza iletisim, giiven esasina dayanan, tiiketicilerin sosyal
gevreleriyle ve diger tiiketicilerle iriinler/hizmetler hakkinda yapmis olduklart bilgi aligverisleridir. Zaman
icerisinde tlketicilerin kendi aralarinda yapmis olduklari bilgi ve deneyim paylasimi, geleneksel reklam ve
pazarlama faaliyetleriyle birlikte 6nemi giderek artmaya baglamistir. Bahsedilen gelismelerin gostermis oldugu
durum, turizm sektoriinde de agizdan agiza iletisim siirecinin etkisinin biiyiik oldugudur (Kéroglu ve Avcikurt,
2015:4). Teknolojik geligsmeler, internet ortaminda limitsiz bilgi ve degerlendirmelerin paylasilabilmesine olanak
sunmaktadir.

Giintimiizde web tabanli iletisim platformlari, insanlarin bir {irlinii satin almadan 6nce bagvurduklari en 6nemli
bilgi kaynaklarindan birisi haline gelmistir. Internet gecmiste isletmelerin yaygin iiriin ve hizmet aglarini basit ve
makul sekilde tanitmasina ve pazarlamasina olanak saglarken, zaman ilerledikge tiiketicilerin tecriibelerini diger
insanlarla paylasma ve degerlendirme firsatini onlara saglamaya baslamistir. Bir {iriinii satin almaya karar
vermeden Once bir bolge, isletme veya iiriin hakkinda yapilmig olumlu/olumsuz degerlendirmeler tiketici
tercihlerini de etkilemeye baslamistir (Goral, 2015: 1).Bir mal veya hizmeti satin alan kullanicilar, o iriin
hakkindaki bilgisinin biiyiik bir cogunlugunu iiretici firmanm kontroliinde bulunan pazarlama faaliyetleri
sayesinde elde etmektedir.Bununla birlikte, tiiketicilerin bilgi sahibi olduklar1 kaynaklar i¢inde en givenileni ve
tiiketicilerin karar verme siirecinde en etkili olani agizdan agiza iletisimdir (Tengilimoglu, 2017: 53). Agizdan
agiza iletigim, tiiketicilere belli bir mal ve hizmet hakkinda sahip olduklar1 deneyim ve goriislerini paylasabilme
imkan1 sunmaktadir. Bu nedenle, satin alma davraniglar1 {izerinde etkisinin giderek arttigi ve 6nemli bir bilgi
kaynag1 olarak goriildiigii sdylenebilir. Agizdan agiza iletisim, internet tabanl teknolojinin gelisimi ile birlikte
yiiz yiize gerceklesen bir iletisim siireci olmaktan ¢ikmis, zamandan ve mekandan bagimsiz bir iletisim siireci
haline gelmistir (Giizel, 2014: 194-195).Bilgi ve iletisim teknolojilerinde meydana gelen gelismeler, turizm
sektoriindeki isletmeleri ve turist davranislari iizerinde de kendini gostermistir.

Bu caligmada, Antalya ili Kas ilgesine bagh Kalkan bolgesinde faaliyet gosteren ve Tripadvisor adli internet
tabanli seyahat ve konaklama inceleme platformunda yer alan konaklama igletmelerine yonelik yapilan ¢evrimici
degerlendirmeler analiz edilmistir. Calismanin izleyen boliimleri su sekilde yapilandirilmistir. Literatiir 6zeti
basligi altinda, Web 2.0 uygulamasmin gelisimi, elektronik agizdan agiza iletisim ve cevrimi¢i miisteri
degerlendirmeleri hakkinda bir literatiir 6zeti verilmistir. Uciincii béliimde, arastirmanin yontemi, arastirmada
kullanilan veriler ve yararlanilan analizler hakkinda bilgi verilmistir. Bulgular bashgi altinda, ¢alismada
gerceklestirilen analizler neticesinde elde edilen bulgular sunulmus, son boliimde ise arastirmadan elde edilen
bulgular dogrultusunda sonug ve ileriye yonelik ¢alismalar icin Onerilere yer verilmistir.

LITARATUR OZETi

Internet, giiniimiizde en etkili ve yaygin kullanilan iletisim araclarindan birisi haline gelmistir. We Are Social ve
Hootsuite arastirma sirketleri tarafindan hazirlanan“Digital in 2018 baslikli rapora gore, 2018y1l1 itibariyle
diinya genelinde internet kullanici sayist 4,02 milyar kisiye ulagmustir (https://wearesocial.com, 2018). Bu rakam
diinya niifusunun yarisindan fazlasina tekabiil etmektedir. Ayn1 raporda, tiim diinyadaki sosyal medya kullanici
sayisinin, diinya niifusunun %42’sini (3,19 milyar kisi) olusturdugu belirtilmistir.Her gecen giin daha fazla
kisinin internet agma katilmalari, kisilerin sosyal ve ticari hayatlarinda da 6nemli bir araci rolii istlenmektedir
(Yiiksel ve Kilig, 2016: 893).Teknoloji ve iletisim alaninda alt yap1 hizmetlerinin gelismesiyle ortaya ¢ikan yeni
medya kavramu ile ikinci nesil internet olarak adlandirilan Web 2.0 kavrami ortaya ¢ikmistir. Web 2.0, iki yonli
iletisim anlayisina ve interaktif bir yapiya sahip olan web uygulamasidir (Aktan ve Kogyigit, 2016: 64). Web
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hizmetleri, ilk donemlerde kullanicilara pasif bir alici-tiiketici iliskisi sunarken, 2004 yilinda giindeme gelen
Web 2.0 terimi ile kullanicilar internette olusturulan platformlarda kendi igeriklerini olusturmaya ve bu igerikleri
sanal ortamda ¢oklu ortam uygulamalari ile paylagsmaya baslamiglardir. Web 2.0 platformu diinya c¢apinda
kullanicilarin hizmetine sunulmasinin ardindan, tek tarafli bilgi paylasimindan karsilikli ve es zamanlh bilgi
paylasimma gecilmesini saglamistir (Cuhadar vd., 2017: 36). internetin dikkat ¢eken terimleri arasinda yer alan
Web 2.0 uygulamasi, sirketlerin kendisinin yerine tiiketicileri igerik olusturmaya yoneltmektedir (Dogan vd.,
2016: 2). Son yillarda bilhassa, Web 2.0 temelli uygulamalarin da etkisiyle kullanicilarin bilgi talep etme
seklinde degisiklikler meydana gelmistir. Yeni gelisen bu web anlayisinda kullanicilar, kendilerini pasif
konumdan daha aktif bir konuma gecirmis ve sunulan igerige miidahalede bulunabilen, bu igerigi olusturabilen,
yorumlayabilen ve paylagabilen bir oOzellige kavusmustur (Bertan ve Bayram, 2015:551). Tiiketiciler,
isletmelerin web sitelerinin iletisim kisimlarina bakmakla kalmayip, farkli sosyal medya sitelerinde kullanicilar
tarafindan paylasilan turistik deneyimleri okumakta veya paylasmaktadir (Wan ve Law, 2017: 235). Internetin
uluslararasi boyutta iletisime imkan saglamasi, bir araya gelmesi miimkiin olmayan kullanicilar arasinda etkili
bir iletisim ortami sunmaktadir. Bilgi ve iletisim teknolojilerinde meydana gelen hizli gelismeler, geleneksel
agizdan agiza iletisimin, dijital platformlara tasinmasima vesile olmus, elektronik agizdan agiza iletisim (eWoM)
kavrammi ortaya ¢ikarmistir. Elektronik agizdan agiza iletisimi,web tabanli ortamlarda gerceklesen tiiketici
iletisimi olarak ifade etmek miimkiindiir. Diger bir anlatimla, eWOM, kullanicinin yasadigi olumlu ve olumsuz
tecriibelerinin meydana getirdigi, elektronik ortamlarda gerceklesen ticari olmayan ve gayri resmi bir bilgi
kaynag1 olarak tanimlanabilir. Son yillarda sik¢a giindeme gelen ¢evrimigi tiiketici degerlendirmeleri, turistlerin
destinasyon, konaklama, yiyecek-icecek, seyahat ve benzeri isletmelerin se¢imini etkileyen en énemli faktorler
arasinda yer almaya baglamistir (Geng, 2014: 1037).Bu agidan bakildiginda; cevrimigi tiiketici degerlendirmeleri,
tatil i¢in destinasyon se¢iminde bilgi kaynag: olarak kullanilan en giivenilir elektronik agizdan agiza iletisim
tirlerinden biridir (Aymankuy ve Demirbulat, 2016: 72).

Gunumizde bircok insan interneti her konuda cabuk bilgi sahibi olabilecekleri bir ortam ya da referans olarak
kabul etmektedir. Son yillarda insanlar, arama motorlarinda kelime ya da tamlamalar1 yazip, istedikleri bilgiye
ulagmayi aliskanlik haline getirmislerdir (Polat ve Giirkan, 2014: 47). Internet, tablet, tagmabilir bilgisayar ve
akillr telefon kullanimmin yayginlasmasi, ¢evrimi¢i miisteri degerlendirmelerini 6nemli ve giivenilir bilgi
kaynag1 haline getirmis, miisterilerin satin alma kararlar1 {izerinde etkili olmaya baslamistir (Cuhadar vd., 2018:
227).Internet, hemen hemen her alanda yiiriitiilebilir en ¢abuk iletisim agmi teskil eden, vazgecilmez bir
teknolojik ara¢ olarak karsimiza c¢ikmaktadir (Sahin vd., 2017: 173).Dijital ¢agm baslangicindan bu yana,
kullanicilar ¢evrimigi olarak etkilesime girmekte ve herkese acik sekilde paylasmak icin igerik olusturmaktadir.
Bilgi ve iletisim teknolojilerinde goriilen hizli ilerleme, TripAdvisor gibi g¢evrimigi derecelendirme web
sitelerinin gelistirilmesini kolaylagtirmistir. Giiniimiizde, c¢evrimigi yorum ve degerlendirmeler tiiketicilerin
neredeyse her tiir {irlin veya hizmet hakkinda bilgi paylasiminda bulunmalarini saglamaktadir. Gegtigimiz on
yilda seyahat ve turizm igerikli sosyal paylasim siteleri turizm {izerinde énemli bir etki yaratmustir. Kullanici
tarafindan olusturulan igerik, turizmle ilgili karar verme siiregleri a¢isindan 6nemli bir hale gelmistir (Weismayer
vd., 2018: 365).Turizm f{iriinlerinin soyut 6zellik tagimasi ve satin alma islemi 6ncesi deneme zorlugundan
kaynaklanan tiiketicilerin algilanan risklerin ve belirsizliklerini azaltmak i¢in tecriibeli bir referanstan elde edilen
bilgiye itimat etmektedirler (Kutlu ve Ayyildiz, 2017: 40). Gretzel ve Yoo (2017), web tabanli platformlar
seyahat bilgi kaynaklar1 olarak kullanmanin, diger tiiketiciler tarafindan iiretilen igeriklerin giivenilirligine iligkin
olumlu algilardan kaynaklandigini ifade etmislerdir. Tiiketici kaynakli igerik, turizm pazarlamacilari tarafindan
saglanan bilgilerden daha giincel, keyifli ve giivenilir olarak goriilmektedir. Bu durum, elektronik agizdan agza
iletisim kavramini turizm isletmeleri agisindan daha 6nemli hale getirmistir (Tastan ve Kizilcik, 2017; Xiang, vd.
2017; Schuckert, vd. 2015). Google verilerine gore, insanlarin yiizde sekseninden fazlasinin tatil yeri segimlerini
internet ortaminda aragtirdig1 ve bu amagla muhtelif web sitelerini ziyaret ettikleri belirtilmektedir. Kullanicilarin
en fazla arastirdiklar1 konularin basinda, tatil yeri ve fiyat bilgisi gelmekte olup, bu arastirma igin ortalama iki
saat zaman ayirdiklar1 gorilmistiir (Trend, 2013). Tripadvisor (2016) tarafindan hazirlanan “Tripbarometer:
Seyahat Trendleri & Motivasyonlar1 ve Kiiresel Bulgular” baglikli rapora gére, Seyahat edenlerin % 73'U tatil
yeri seciminde; 86°s1 ise konaklama yeri karari verirken cevrimigi kaynaklari kullanmaktadir. Turistlerin
internetteki bagvuru kaynaklarmdan birisi olan TripAdvisor, ziyaretgilerin diinyanin farkli bolgelerindeki
konaklama ve yiyecek igecek isletmeleri ile turistik yerler hakkinda diger kullanicilarin yorum ve tavsiyelerine
danisarak gezilerini planlamasina olanak saglayan web tabanli bir platformdur. TripAdvisor, ayni zamanda
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kullanicilara farkli rezervasyon araglarina baglantilar sunmaktadir. Turistlerin deneyimlerinin paylasildigi web
siteleri incelendiginde, kiiresel olarak en ¢ok kullanilan otel inceleme platformu olan TripAdvisor’in Tiirkiye’de
de popiiler oldugu ve genel kategoride yiizde 42,8 oraninda bir paya sahip oldugu belirtilmektedir. Web sitesini
ziyaret eden kullanicilar, diger kullanicilarin bilgilerinden faydalanmak ve yapacaklar1 seyahatler hakkinda
baskalarimin deneyimlerinden ders ¢ikarmak maksadiyla siteyi ziyaret etmekte, bu sekilde nereye gideceklerine
karar vermektedirler. TripAdvisor’1 ziyaret eden kisilerin ylizde 47’si, tatil igin nereye gitmek istediklerini
belirledikten sonra o yer hakkinda bilgi alma maksadiyla siteyi ziyaret etmis ve arastirdigi yerden vazgegerek
baska bir yere gitmeye karar vermislerdir (Kutlu, 2016:204).2017y1l1 itibariyle diinyanin en bilyiik seyahat sitesi
oldugu kabul edilen TripAdvisor,7,5 milyondan fazla konaklama yeri bilgisi, havayolu sirketleri, gezilip
goriilecek yerler ve yiyecek igecek isletmeleri ile ¢ok genis bir veri tabanina sahiptir. TripAdvisor, 600
milyondan fazla degerlendirme ve goriisii igerisinde barmdiran ve istenildigi anda konaklama yeri bulunabilen,
ucus ayarlanabilen, yapilacak seyler ve yiyecek igecek isletmeleri bulunabilen bir seyahat sitesidir. Bu konuda
yardimcr olabilmek igin tiiketicilere kullanicilarin tecriibelerine bagli olarak tavsiyeler sunabilmektedir.
Tiiketicilerin, isteklerine uygun otelde ve uygun fiyatlarda konaklayabilmeleri i¢in TripAdvisor, 200’den fazla
otel rezervasyon sitesindeki fiyatlar1 kullanicilar igin karsilastirmaktadir. TripAdvisor markali seyahat siteleri 49
farkli pazarda sunulmakta ve aylik tahmini455 milyon ziyaretgiden olusmaktadir. TripAdvisor kendisine bagli 22
seyahat medya kurulusu web sitelerini yonetmektedir (TripAdvisor.com, 2017).

ARASTIRMANIN YONTEMI

Bu ¢alismada,Antalya ili smirlart igerisindeki bir turist ¢ekim merkezi olan Kalkan bolgesinde faaliyet gdsteren
ve Tripadvisor platformu iizerinde yer alan konaklama isletmelerinin sahip olduklar1 bazi &zelliklerine gore
(isletme tirii, yildiz sayisi, konum ve fiyat aralifl) ¢evrimi¢i miisteri degerlendirmeleri analiz
edilmistir.Konaklama isletmelerine iliskin veriler, Kiiltiir ve Turizm Bakanligi Web sayfalarindan, isletmeler ait
veriler ise Tripadvisor platformundan elde edilmistir. Calismanin hipotezleri; konaklama isletmelerinin
bulundugu konum, fiyat araligi, isletmelerin yildiz sayilari ve tiirleri gibi o6zellikler ile ¢evrimici miisteri
degerlendirmeleri arasinda istatistiksel olarak anlamli farkliliklar olup olmadigi iizerine kurulmustur.
TripAdvisor sitesinde bulunan ve memnuniyet diizeylerini gosteren miisteri degerlendirmeleri en diisiik 1, en
yiksek 5 araliginda gerceklesmektedir. Caligmada Kruskal-Wallis testlerinden yararlanilmigtir. Kruskal-Wallis
analiziyle konaklama isletmelerine yonelik ¢evrimici miisteri degerlendirmeleri ile isletme tiirli, yildiz sayisi,
konum ve fiyat araligi arasinda istatiksel olarak anlamli bir farkin olup olmadig test edilmistir. Calisma
kapsaminda Kalkan bolgesinde yer alan, TripAdvisor.com da bulunan 8 butik otel, 23 otel, 10 villa, 13 apart otel
ve 27pansiyon olmak iizere toplamda 81 adet konaklama isletmesi degerlendirmeye alinmistir. Calismada
kullanilan veriler, 19-25 Mart 2018 tarihleri arasinda elde edilmistir. Kalkan bolgesi icerisinde faaliyet gosteren
konaklama isletmelerine ait miisteri degerlendirme puanlari, oda fiyatlari, bulunduklar1 konum, isletme tiirii ve
yildiz sayist bilgileri TripAdvisor web sayfalarindan temin edilmistir. Calismada kullanilan verilerin normal
dagilama uygun dagilim gosterip géstermedigini smnamak amaciyla Kolmogorov-Smirnov testi kullanilmustir.
Uygulanan test sonucunda, hesaplanan test istatistiklerine ait anlamlilik degerlerinin tamaminin 0,05 degerinin
altinda oldugu (p<0,05) tespit edilmis, dolayisiyla ¢calismada kullanilan verilerin normal dagilim gostermedigi
goriilmiistir. Calismada kullanilan verilerin sirali (ordinal) 6lgiim diizeyinde Olgiilmiis olmasi ve normal
dagilmamasi nedeniyle analizlerde parametrik olmayan testlerden yararlanilmistir. Arastirmanin temel amacini
olusturan konaklama isletmelerinin bulundugu konum, fiyat araligi, isletmelerin yildiz sayis1 ve tiirleri gibi
ozellikleri ile cevrimi¢i miisteri degerlendirme arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farkliligin olup
olmadigminaragtirilmasi dogrultusunda, calismanin hipotezleri asagidaki sekilde belirlenmistir:

Ho= Cevrimici miisteri degerlendirmeleri ile konaklama isletmelerinin gecelik fiyatlar1 / bulundugu konum /
yildiz sayis1 ve igletme tiirii arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik yoktur.

Hi= Cevrimici miisteri degerlendirmeleri ile konaklama isletmelerinin gecelik fiyatlar1 arasinda istatistiksel
olarak anlaml bir farklilik vardir.

H2=Cevrimi¢i miisteri degerlendirmeleri ile konaklama isletmelerinin bulundugu konum arasinda istatistiksel
olarak anlamh farklilik vardir.

Hs= Cevrimigi miisteri degerlendirmeleri ile konaklama isletmelerinin tiirii arasinda anlaml istatistiksel olarak
farklilik vardur.

Has= Cevrimig¢i miisteri degerlendirmeleri ile konaklama isletmelerinin yildiz sayisi arasinda istatistiksel olarak
anlamli farklilik vardir.
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ANALIZ VE ARASTIRMA BULGULARI

Caligmada,Antalya Kas ilgesine bagli Kalkan bolgesinde faaliyet gosteren toplamda 81 adet konaklama
isletmesine ait veriler degerlendirmeye alinmigtir. Caligma kapsamindaki isletmelere ait bilgiler, Tablo 1’de
verilmistir. Tablo 1.incelendiginde, ¢alismaya dahil edilen konaklama igletmelerinin yiizde 9,9’u butik otel,
yiizde 28,4’ otel, yiizde 12,31 villa, yiizde 16,01 apart otel ve yiizde 33,3 liniin ise pansiyon igletmelerinden
olustugu goriilmektedir. Kalkan bolgesinde faaliyet gosteren konaklama igletmelerinin TripAdvisor web sitesi
puanlart incelendiginde,% 1,2’sinin 2,0 puana, % 1,2’sinin 2,5 puana, % 2,5’inin 3,5 puana, % 12,3’{iniin 4,0
puana, % 49,4’(inlin 4,5 puana ve % 33,3’liniin ise 5,0 puana sahip oldugu anlasilmaktadir.Arastirma
kapsamindaki konaklama isletmeleri faaliyette bulunduklart konumlarina gore incelendiginde, % 76,5’ inin
Kalkan merkezde, % 9,9’unun Tiirk Rivierasi’nda, % 2,5’inin Saribelen Koyii’nde, % 1,2’sinin Bezirgan
Kéyii’'nde, % 1,2’sinin Tepe Mevkiinde, % 1,2’sinin Gelemis Koyii’nde, % 3,7’sinin Islamlar Koyii’nde, %
2,5’inin Uziimlii Koyii'nde ve % 1,2’sinin Koérdere Mevkiinde bulundugu gériilmektedir. Konaklama
isletmelerinin uyguladiklar1 bir gecelik oda fiyatlarina bakildiginda, % 1,2’sinin 0-100, % 45,7’sinin 101-200%,
% 21,0’mmn 201-300t, % 8,6’smm 301-400ts, % 8,6’smmn 401-500t, % 2,5’inin 501-600t ve % 12,3"iiniin ise
6011 ve iizeri fiyat seviyelerine sahip olduklar1 belirlenmistir. Otel kategorisinde yer alan isletmelerin yildiz
sayilarina bakildiginda, % 17,9’unun 2 yildizli, % 56,4 liniin 3 yildizli, % 17,9’unun 4 yildizli ve % 7,7’sinin ise
5 yildizli oldugu gdzlemlenmistir.

Tablo 1. Cahsma Kapsamindaki Konaklama isletmelerine Ait Bilgiler

Yildiz Sayis1 (Otel) n %
2 Yildizlh 7 17,9
3 Yildizlh 22 56,4
4 Yildizhh 7 17,9
5 Yildizli 3 7,7
Toplam 39 100
TripAdvisor Puam n %
2,0 1 1,2
2,5 1 1,2
3,5 2 2,5
4,0 10 12,3
4,5 40 49,4
5,0 27 33,3
Isletmelerin Konumu n %
Merkez 62 76,5
Turk Rivierasi 8 9,9
Saribelen Koyii 2 2,5
Bezirgan Koyl 1 1,2
Tepe 1 1,2
Gelemis Koyl 1 1,2
Islamlar K&yii 3 3,7
Uziimlii Koyii 2 2,5
Kdrdere Mevkii 1 1,2
Isletme Tiirii n %
Butik Otel 8 9,9
Otel 23 28,4
Villa 10 12,3
Apart Otel 13 16,0
Pansiyon 27 33,3
Fiyat Arahig (£) n %
0-100 1 1,2
101-200 37 45,7
201-300 17 21,0
301-400 7 8,6
401-500 7 8,6
501-600 2 2,5
601 ve Uzeri 10 12,3
Toplam 81 100
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Kalkan bolgesindeki konaklama isletmelerine iligkin ¢evrimigi degerlendirme puanlari ile konaklama
isletmelerinin gecelik fiyat dagilimlari arasinda istatistiksel olarak anlamli farkliligin olup olmadigni tespit
etmek amaciyla Kruskall Wallis testi uygulanmistir. Uygulanan test sonuglar1 Tablo 2’de verilmistir.

Tablo 2.isletmelerin Gecelik Fiyatlarina Gore Miisterilerin Degerlendirme Puanlar1 Kruskall Wallis Testi

Gruplar Arasi
Fiyat Arahg (£) n Sira Ort. X? S.D. p
Anlamh Fark
0-100 1 34,5
101-200 37 31,04
201-300 17 52,29 101-200
- 16,18 6 0,13
301-400 7 53,64 201-300 %
401-500 7 45,29
501-600 2 51,25
601 ve Uzeri 10 454

Tablo 2. incelendiginde, yapilan Kruskal Wallis testi sonucunda, miisterilerin Kalkan bolgesindeki konaklama
isletmelerine iliskin degerlendirme puanlar1 ile konaklama isletmelerinin gecelik fiyat dagilimlari arasinda
istatistiksel olarak anlaml farklilik oldugu goriilmiistiir (x*=16,18, p<0,05). Sonug olarak, H; hipotezi kabul
edilmistir. Diger bir anlatimla miisterilerin degerlendirme puanlari, konaklama isletmelerinin uyguladiklari fiyat
araligma gore farklilik gostermektedir.Kruskal-Wallis testi ile tespit edilen miisterilerin memnuniyet dereceleri
ile isletmelerin fiyat diizeyleri arasindaki anlamli farkliliklarn hangi fiyat diizeyleri arasmda ortaya ¢iktigini
tespit etmek amactyla Bonferroni diizeltmeli Mann-Whitney U testleri uygulanmis ve anlamli farkliliklarin tespit
edildigi gruplar, Tablo 2’deki “Gruplar Arast Anlamli Fark” siitununda verilmistir. Hesaplanan sirali ortalama
degerlerine bakildiginda, en yiiksek miisteri degerlendirme puanina sahip konaklama isletmelerinin, “301-400"t
gecelik fiyat diizeyine sahip isletmeler oldugu goriilmektedir. En diisiik miisteri degerlendirme puanima sahip
konaklama isletmelerinin ise “101-200"t gecelik fiyat uygulayan isletmeler oldugu goriilmektedir.

Miisterilerin Kalkan bolgesindeki konaklama isletmelerine iliskin degerlendirme puanlari ile isletmelerin
bulunduklar1 konum arasinda istatistiksel olarak anlamli farkliligin olup olmadigini sinamak amaciyla Kruskall
Wallis testi uygulanmis, sonuglar1 Tablo 3’te verilmistir.Tablo 3. incelendiginde, yapilan Kruskal Wallis testi
sonucunda miisterilerin, Kalkan bolgesindeki konaklama isletmelerine iliskin degerlendirme puanlart ile
konaklama isletmelerinin faaliyet gosterdikleri konumlar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli farkliligin
olmadig1 goriilmiistiir (x?=15,32, p>0,05).Sonug olarak, H, hipotezi ret edilmistir. Diger bir ifadeyle miisterilerin
degerlendirme puanlari, konaklama isletmelerinin faaliyet gosterdigi konuma gore farklilik géstermemektedir.

Tablo 3. isletme Konumuna Gére Miisterilerin Degerlendirme Puanlar1 Kruskall Wallis Testi

Konum n Sira Ort. X? S.D. p

Merkez 62 68

Turk Rivierasi 8 30,75

Saribelen Koyii 2 49,56

Bezirgan Koyl 1 62

Tepe Mevkii 1 9,5

Gelemis Koy 1 34,5

Islamlar K&yii 3 56,83

Ozimliu Koyl 2 58 15,32 8 0,53
Kordere Mevkii 1 53,21
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Hesaplanan sira ortalama degerlerine bakildiginda, en yiiksek miisteri degerlendirme puanina sahip konaklama
isletmelerinin Merkez konumunda faaliyet gosteren isletmeler, en diisiikk miisteri degerlendirme puanina sahip
konaklama igletmelerinin ise Tepe Mevkiindeki isletmeler oldugu goriilmektedir.

Miisterilerin Kalkan bolgesindeki konaklama isletmelerine ait degerlendirme puanlar ile isletmelerin tiirii
arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farkliik olup olmadigimi sinamak amaciyla Kruskal Wallis testi
uygulanmus, test sonuglar1 Tablo 4’te verilmisgtir.

Tablo 4. isletme Tiiriine Gore Miisterilerin Degerlendirme Puanlar1 Kruskal Wallis Testi

. Gruplar Arasi
Isletme Tiirii n Sira Ort. X2 S.D. p
Anlamh Fark

Butik Otel 8 43,94
Otel 23 29,89
Villa 10 48,25 4 0,009 | Otel-Apart Otel
Apart Otel 13 55.77 13,5
Pansiyon 27 39,8

Tablo 4. incelendiginde, miisterilerin degerlendirme puanlar1 ile konaklama isletmelerinin tiiri arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir farklihk oldugu tespit edilmistir (x=13,5, p<0.05). Sonug olarak, Hs hipotezi
kabul edilmistir. Baska bir anlatimla, miisterilerin degerlendirme puanlari, konaklama isletmelerinin tiiriine gére
farklilik gostermektedir. Kruskal-Wallis testi ile tespit edilen miisterilerin degerlendirme puanlari ile isletme tiirQ
arasindaki anlamli farklhiliklarin hangi gruplar arasinda ortaya ¢iktigini tespit etmek amaciyla Bonferroni
diizeltmeli Mann-Whitney U testleri uygulanmig ve anlamli farkliliklarin tespit edildigi gruplar, tablodaki
“Gruplar Arast Anlaml Fark” siitununda verilmistir. Buna gore, “Otel” ile “Apart Otel” isletme tiirleri arasinda
miisteri degerlendirme puanlari anlamli bir farklilik gostermektedir. Hesaplanan sirali ortalama degerlerine
bakildiginda, en yiiksek miisteri degerlendirme puanina sahip konaklama isletmelerinin apart oteller, en diisiik
miisteri degerlendirme puanina sahip konaklama isletmelerinin ise oteller oldugu goriilmektedir.

Kalkan bolgesindeki konaklama isletmelerine yonelik ¢evrimici degerlendirme puanlari ile “Otel” sinifindaki,
konaklama isletmelerinin sahip olduklar1 yildiz sayisi arasinda istatistiksel olarak anlamli farkliligin olup
olmadigini tespit etmek amaciyla Kruskall Wallis testi uygulanmis, test sonuglar1 Tablo 5°te verilmistir.

Tablo 5.Yildiz Sayisina Gore Miisterilerin Degerlendirme Puanlar1 Kruskal Wallis Testi

Yildiz Sayis1 (Otel) n Sira Ort. x? S.D. p
2 Yildizhh 7 20,79
3 Yildizlh 22 17,48
4 Y1ildizhh 7 25,64 4,96 3 0,175
5 Yildizlh 3 23,5

Tablo 5. incelendiginde, uygulanan Kruskal Wallis testi sonucunda Kalkan bdlgesindeki konaklama
isletmelerine iligkin ¢evrimici degerlendirme puanlari ile otel isletmelerinin y1ldiz durumlar1 arasinda istatistiksel
olarak anlaml farkliligin olmadign goriilmiistiir (x?=4,96, p>0,05). Sonug olarak, Ho hipotezi kabul edilmistir.
Diger bir ifadeyle miisterilerin degerlendirme puanlari, otel isletmelerinin sahip olduklar1 yildiz sayilarina gore
farkliik gostermemektedir. Hesaplanan sirali ortalama degerlerine bakildiginda, en yiiksek c¢evrimigi
degerlendirme puanina sahip otel isletmelerinin 4 yildizl1 isletmeler, en diisiik ¢evrimici degerlendirme puanina
sahip otel isletmelerinin ise 3 yildizl isletmeler oldugu goriilmektedir.

SONUC VE ONERILER

Diinya genelinde internet kullanici sayist hizli bir artis gostermistir. Bu artis sonucunda, 2018y1l1 itibariyle tim
diinyada internet kullanici sayist 4 milyar 200 milyon kisiye ulagsmistir. Kiiresellesmenin de etkisiyle,bireyler
arasindaki iletisim kanal ve yontemleri de giderek degismeye baglamistir. Bilgi ve iletigsim teknolojileri
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alanindaki gelismeler yeni iletisim platformlarmin dogmasina neden olmus,masaiistii, diziistii bilgisayarlar,
tablet, akilli telefon ve televizyonlar gibi teknolojik cihazlar internete baglanmayr hizli ve kolay hale
getirmislerdir. Turizm sektoriinde faaliyet gosteren isletmeler de bu teknolojik gelismelere uyum saglamis ve
konaklama, yiyecek-icecek, ulagtirma, seyahat vb. igletmeler kendilerine ait web siteleri iizerinden potansiyel
miisterilerine bilgiler sunmaktadir. Son yillarda karsilikli etkilesimli iletisim ortami1 sunan Web 2.0
uygulamalarmin ortaya c¢ikmasiyla birlikte, bireylerin tiim diinyadan binlerce kisiyle etkilesime gegmesi
miimkiin hale gelmistir. ikinci nesil internet olarak adlandirilan Web 2.0, kullanicilara karsilikli etkilesimli ve
daha aktif bir sanal diinyanin kapilarmi aralamigtir. Son yillarda, kullanicilara gevrimigi degerlendirme firsati
tantyan TripAdvisor gibi misterilerin deneyimini paylastigi, olumlu ve olumsuz yorumlarda bulundugu ve
isletmelere puan verdigi internet tabanli platformlar giderek popiiler hale gelmislerdir.Bu gelismeler ile birlikte,
geleneksel olarak birbirini tantyan bireyler arasinda yiiz yiize ve sozlii olarak gergeklesen agizdan agiza iletigim
kavranu degisime ugramstir. Internet tabanli teknolojiler sayesinde bireyler hi¢ tanimadiklar kisilerle zamandan
ve mekandan bagimsiz olarak iletisime gegme imkanina kavusmuslardir. Geleneksel agizdan agiza iletigim,
zamanla elektronik agizdan agiza iletisime doniigmeye baslamus, kullanicilar tatil yapacaklart yer ve isletmeler
hakkinda bilgi edinmek, ¢evrimi¢i miisteri yorumlarini incelemek ve isletmeleri degerlendirmek igin siklikla bu
platformlar1 kullanmaya baglamiglardir. Turistlerin ¢evrimici degerlendirme platformlarini tercih etmelerinin bir
diger sebebi ise turizm iirliniin soyut yapida olmasi ve bu iirlinleri satin almadan degerlendirememesidir. Nielsen
arastirma sirketi tarafindan yapilan “Kiiresel Cevrimici Tiiketici Arastirmasi” baglikli raporda, insanlar satin
alma kararlarinda 6ncelikle tanidig1 kisilerin goriislerine, sonrasinda ise internet tabanli platformlardaki tiiketici
degerlendirmelerine 6nem verdikleri belirtilmistir. Gilinitimiizde yoneticiler, insanlarm aradiklar: her tiirli bilgiye
kolayca ulagabildikleri bir donemde ¢aligtiklari bilmek durumundadirlar. Kiiresellesen dunyada insanlar,
birbirlerini etkileyerek, yaptirim giiclerini ve etki alanlarin1 genisletmektedirler. Yeni miisteriler, aninda yasadigi
olumsuzlugu gorsel kanitlar1 ile birlikte binlerce kisiyle paylasma imkénina sahip olmustur. Tiiketicilerin,
pazarlama iletisimine ve sirketlere degil, kullanict yorumlarina giivendigi bir ortamda, isletmeciler agisindan
kullanic1 degerlendirmeleri biiyiik 6nem tagimaktadir. Yapilan ¢ogu ¢alismada, TripAdvisor vb. internet tabanl
platformlarda yapilan ¢evrimi¢i yorumlarin bir otelin imajmni nasil sekillendirdigi degerlendirildiginde,
yonetimin miisteri sikayetleriyle ilgili iyilestirici eylemleri tesvik etmek igin siirekli olarak ¢evrimigi yorumlari
izlemesi gerektigi onerilmektedir (Ukpabi vd., 2018: 244). Marka sadakatinin azaldig1, miisterilerin birbirlerini
yonlendirdikleri bu yeni donemde, isletmeler tarafindan yapilan hatalarin gizlenmesi artik pek miimkiin
olmamaktadir. Sanal diinyadaki kalabaliklar, kisa bir siirede gergekleri ortaya ¢ikarabilmektedir. Dolayisiyla,
giliniimiiz isletmecileri ve yoneticilerinin bu gergekleri gdz ardi etmeden, titizlikle miisteri memnuniyeti
saglamaya yonelik cabalari énem kazanmaktadir. Sektorde faaliyet gdsteren isletmecilere, web sitelerini ve
sosyal medya platformlarindaki sayfalarmi giincel tutmalar1 ve ¢evrimici degerlendirme sitelerinde isletme ile
ilgili yorum ve degerlendirmelere ivedilikle ilgilenmeleri 6nerilebilir. Bu c¢alismada, Kalkan bolgesinde faaliyet
gosteren ve TripAdvisor web sitesinde yer alan konaklama isletmelerine yonelik ¢evrimici degerlendirmeler
analiz edilmistir. Ileriye yonelik yapilacak ¢alismalar igin, Tiirkiye’nin diger turizm merkezlerinde faaliyet
gosteren konaklama igletmelerine yonelik TripAdvisor ve diger c¢evrimigi degerlendirme sitelerinde yer alan
iceriklerin analiz edilmesi yazarlara onerilebilir. Benzer sekilde, turizm g¢ekim merkezlerinde veya kent
merkezlerinde faaliyet gosteren isletme yoneticilerinin, internet tabanli platformlardaki yorum ve
degerlendirmelere iligkin goriislerinin alindigi ve analiz edildigi ¢alismalar arastirmacilara onerilebilir.Konuyla
ilgili ¢alismalarm sinirli sayida oldugu dikkate alindiginda, bu kapsamdaki alan arastirmalarinm litaratiirde
goriilen bosluga katki saglayacagi sdylenebilir.
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