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Bu calismada “booking.com” internet sitesi iizerinden Kirgizistan’daki
konaklama isletmelerine yonelik olarak yapilan miisteri degerlendirmeleri
incelenmigtir. Veriler, s6z konusu internet sitesinde yer alan 295 adet
konaklama isletmesinden toplanmistir. Bulgulara gore en yiiksek genel
memnuniyet ortalamasma sahip bolgenin “Biskek sehri”, en yiiksek
ortalama memnuniyet diizeyine sahip kriterin ise “calisanlar” oldugu
saptanmustir. Ayrica bdolge, konaklama isletmesinin tirii ve fiyat
degiskenleri ile genel memnuniyet diizeyi arasinda anlamli bir farklilik
bulunmazken; “fiyat/fayda dengesi” ve “konum” kriterlerinin genel
memnuniyet diizeyini olumlu yonde etkiledigi sonucuna ulasilmistir.

ABSTRACT

Keywords:

Accommodation enterprises
Technology

Internet

Online rezervation

Online comments
Kyrgyzstan.

In this study, the customer reviews are examined which were made for
accommodation enterprises in Kyrgyzstan through “booking.com”
website. Data were collected from 295 accommodation enterprises
included in the relevant website. According to the findings, it was
detected that “Bishkek city” had the highest general satisfaction average
and the criterion which has the highest average satisfaction level was
“employees”. In addition, it was concluded that while there was no
significant difference between the type and price variables of the
accommodation enterprise; that “price/benefit balance” and “location”
criteria positively affected the general satisfaction level.
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GIiRiS

Tatil yeri se¢ciminde turistlerin daha fazla bilinglenmesi ve tatil esnasinda kotii siirprizler yagsamamak igin dnlem
alma gayretleri, gidilecek destinasyon ve geceleme yapilacak konaklama yeri hakkinda 6nceden daha fazla bilgi
sahibi olma gereksinimini ortaya gikarmistir (Sarngtk ve Ozbay, 2012, s. 3). Turizm iiriiniiniin iiretildigi yerde
tilketilmesi, tiiketicilerin bu {rilinleri satin almadan Once inceleme ve deneyimleme olanagini ortadan
kaldirmaktadir. Bu nedenle, ziyaret edilecek destinasyon ve bu destinasyondaki olanaklar hakkinda dogru ve
giincel bilgiye sahip olma turist tatmini agisindan oldukca dnemli bir konuyu olusturmaktadir. Son yillarda bilgi
teknolojilerinin sundugu olanaklar, turizm sektdriiniin gereksinim duydugu bilgi altyapisint meydana getirmekte
(Yiiksek, 2013, s. 20) ve bu bilgiler potansiyel turistlere destinasyon ve konaklama yeri seciminde onemli
kolayliklar saglamaktadir. Sar1 ve Kozak (2005, s. 257) turizm sektorii igin bilgi iceren bazi web sitelerinin
turistlere saglamis oldugu avantajlari; sunulan mal ve hizmetler hakkinda ayrintili bilgi edinme olanagi
saglamasi, bilgi edinmek icin aracilara olan bagimliligi azaltmasi, alternatif mal ve hizmetleri karsilagtirma
firsat1 vermesi ve bireysel olarak dogrudan rezervasyon yapma ve hizmeti satin alma olanagi sunmasi seklinde
siralamaktadir.

Internet, ¢evrimigi arama yaparak {iriin bilgisine ulasmaya ve iiriin alternatiflerini degerlendirmeye olanak
tanirken, ayn1 zamanda diger tiiketicilerin iriinle ilgili yapmis olduklar1 yiizlerce yoruma erisme firsati da
sunmaktadir. Bu miisteri degerlendirmeleri; tirtinle ilgili agiklamalara, uzmanlarin yorumlarina ve otomatik 6neri
sistemleri tarafindan olusturulan tavsiyelere ek olarak bir bilgi kaynagi olusturmaktadir (Mudambi ve Schuff,
2010, s. 186). Melidan-Gonzalez ve arkadaslar1 (2013, s. 274), ozellikle turizm sektoriinde bircok potansiyel
turistin, rezervasyon kararlarini vermeden once yapilan yorumlarda yer alan goriisleri inceleme egiliminde
oldugunu 6ne siirmektedir.

Tiketicilerin bir mal ya da hizmet hakkinda bilgi edindikleri kaynaklar arasinda kigisel kaynaklar (aile,
arkadaglar vb.), ticari kaynaklar (reklam, satis elemani vb.), kamu kaynaklar1 (kitle iletisim araglari, tiiketici
derecelendirme kuruluslar1) ve deneyimsel kaynaklar (lirinii inceleme, kullanma) yer almaktadir. Bu bilgi
kaynaklarmin goreli etkisi {irline ve aliciya gore g¢esitlilik gosterir. Genellikle tiiketiciler en fazla bilgiyi
pazarlamacilar tarafindan kontrol edilen ticari kaynaklardan almaktadir. Bununla birlikte, en etkili bilgi
kaynaginin kisisel kaynaklar oldugu ifade edilmektedir. Ticari kaynaklar aliciy1 bilgilendirirken, kisisel
kaynaklar tiiketicilerin iriinleri degerlendirmelerine ve onaylamalarina olanak saglamaktadir(Kotler ve
Armstrong, 2008, s. 148). Bir baska deyisle, miisteri bir iiriinden ya da igletmeden memnun olmamasi halinde bu
memnuniyetsizligini ¢evresiyle paylasmakta, memnun kalmasi halinde ise bu {iriin ya da isletmeyi tavsiye etme
egiliminde olmaktadir. Boylece tiiketiciler arasinda bir agizdan agiza iletisim ger¢eklesmektedir (Uygur, 2017, s.
22). Bu tiir bir iletisim tiiketicilerin satin alma davranislar iizerinde giiglii bir etki yaratmaktadir. Ozellikle
turizm sektoriinde tiiketicilerin agizdan agiza iletisime giivenme egiliminde olduklar1 belirtilmektedir (Zhang
vd., 2010, s. 695).

Teknolojik gelisme ve ilerlemeler sayesinde bireyler arasindaki sinirlar ortadan kalkmakta ve milyonlarca insan
mesafe tanimaksizin birbiriyle iletisime gegmektedir. Dolayisiyla turizm sektoriinde de agizdan agiza iletisimin
onemli bir etkisi oldugu sdylenebilir. Nitekim gilinlimiizde tiiketicilerin tatil planit yaparken digerlerinin
onerilerini 6nemli bir bilgi kaynagi olarak gordiikleri one siiriilmektedir. Diger bir ifadeyle, tiiketicilerin
algilanan riski azaltma, bilgi elde etme siirecini kisaltma ve satin alma sonrasi yasanabilecek olumsuzluklar1 en
aza indirme gibi nedenlerle internet ortaminda agizdan agiza iletisime yoneldikleri ifade edilmektedir(Koroglu
ve Avcikurt, 2015, s. 22).

Turizm alaninda hizmet veren ¢evrimici bir platform olan booking.com internet sitesi, tiiketicilerin iiriinlerle
ilgili karsilagtirma yapmasina, bilgi toplamasina, zaman kazanmasimna ve fikir edinmesine olanak
saglamaktadir. Bu dogrultuda booking.com internet sitesi daireler, tatil evleri ve aileler tarafindan isletilen oda
ve kahvalt1 hizmet sunan mekanlardan, bes yildizli liiks tatil kdylerine ve hatta agac evlere kadar diinyada genis
bir alana yayilmig konaklama yerleri hakkinda potansiyel turistlere alternatifler sunmaktadir. Bu kapsamda soz
konusu internet sitesinin 228 iilkede 133.577 seyahat noktasini kapsadigi ve bu site iizerinden her giin en az
1.550.000 geceleme rezervasyonunun yapilmakta oldugu belirtilmektedir. Dolayisiyla seyahat amac ister is ister
eglence olsun miisteriler hizli ve kolay rezervasyon olanaklarma sahip olmaktadir (Booking.com Hakkinda,
2018). Ayrica bu web sitesinde miisterilerin deneyimlerini paylasmasi, yorum ve puanlandirma yapmasi da
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miimkiin olmaktadir. Zhang ve arkadaglar1 (2010), turistlerin deneyimlerinden yararlanilarak yapilan se¢imlerin
tiiketiciler tarafindan daha giivenilir, giincel ve keyifli bulundugunu ve bunun da karar verme siirecine katki
sagladigii 6ne siirmektedir. Daha Once bir isletmenin hizmetini deneyimlemis olan miisteri o isletmenin
konumu, temizligi, personeli, fiyatlari, isletmenin sagladigi olanaklar ve yemekleri ile ilgili bilgileri
paylasabilmekte ve bu konuda yorum yapma imkanina sahip olabilmektedir. Dolayisiyla bu bilgiler, o miisterinin
ayni isletmeyi tekrar tercih edip etmemeye iliskin karar vermesine yardimci olurken, ayn: zamanda da yeni
miisterilerin o isletme ile ilgili olarak fikir edinme siirecini kolaylastirmaktadir.

Litvin ve arkadaglar1 (2008, s. 465)turizm pazarlamacilarinin rakiplerinin benimsedigi stratejiler ile hareket
etmek yerine, gelisen teknolojiyi anlama ve kullanmada Onciilik etmeleri halinde rekabet avantaji
saglayabileceklerini 6ne siirmektedir. Benzer sekilde Yiiksek de (2013, s. 19) internet sayesinde bilgiye hizla
ulasan, bu bilgileri isleyen, yonetsel ¢iktiya ve eyleme doniistiirebilen igletmelerin rekabetci kalabilecegini ifade
etmektedir.

Bu ¢alismada, Kirgizistan’daki konaklama igletmelerine yonelik olarak booking.com internet sitesi tizerinden
yapilan miisteri degerlendirmeleri incelenmistir. Daha 6nce Kirgizistan’da bu amagla yapilmis baska bir
calismaya rastlanamamustir. Bu bakimdan, arastirmadan elde edilen bulgularin ilgili yazina katki saglamasi
beklenmektedir.

LITERATUR TARAMASI

Yerli ve yabanci yazindaki konu ile ilgili aragtirmalar ve bu aragtirmalardan elde edilen temel bulgular Tablo
1’de 6zetlenmektedir.

Tablo 1. ilgili Alan Yazin

Yazarlar Arastirmanin Temel Bulgular
Yontemi
Jeong ve Jeon, 2008 Nitel Arastirma  Bu ¢alismada tripadvisor.com internet sitesi incelenmistir.Bu

baglamda, New York’taki zincir ve bagimsiz otellerin
kargilagtirmali  olarak  hizmet kriterlerine ve  genel
memnuniyete iliskin - misteri degerlendirmelerine  yer
verilmistir. Bulgulara goére, bagimsiz ve zincir otellerde
temizlik ve konum kriterlerinin en yiiksek ortalamay1 tasidigi,
bunun yaninda zincir otellerde ise genel memnuniyetin daha
yiiksek oldugu sonucuna ulagilmistir.

Stringam ve Gerdes, Nitel Arastirma  Otel miisterilerinin puanlarini etkileyen faktdrleri belirlemek

2010 amactyla expedia.com internet sitesinin incelendigi bu
calismada, miisterilerin genellikle temizlik kriterine daha
diisiik puanlar verdikleri tespit edilmistir. Diger yandan
konum, yemek ve personelin nazikligi gibi kriterlerin ise
miisteriler tarafindan daha yiiksek puanlandigi saptanmigtir.

Stringam vd., 2010 Nitel Aragtirma Bu c¢aligmada,expedia.com adli internet sitesinde yer alan
otellere iliskin olarak miisterilerin vermis oldugu puanlardan
yola ¢ikarak genel memnuniyetin yiiksek  oldugu
belirlenmistir. Daha spesifik sekilde ise; miisterilerin hizmet,
olanaklar, temizlik ve konfor kriterleri kapsaminda
degerlendirmelerinin olduk¢a olumlu oldugu ve miisterilerin
yaklasgik %75’inin oteli tavsiye etmeye istekli oldugu
sonucuna ulastlmistir.

Chaves vd., 2012 Nitel Aragtirma  Portekiz’de bulunan kiiciik ve orta biyiikliikteki otel
isletmelerine yonelik olarak booking.com ve tripadvisor.com
internet sitelerindeki miisteri degerlendirmelerinin ele alindig:
bu caligmada, temizlik Onemli bir sorun olarak ortaya
cikmugtir.Ayrica daha az liiks otellerin ses gecirmez odalara ve
rahat yataklara sahip olmasi gibi olanaklar 6n plana ¢ikan
kriterler olmus ve personel kriterinde ise kullanicilar
tarafindan yardimseverlik ve giiler yiizliiliik &zelliklerinin

54


http://www.booking.com/
http://www.tripadvisor.com/
http://www.expedia.com/
http://www.expedia.com/
http://booking.com/
http://www.tripadvisor/

Erdem & Tiirkmendag/JRTR 2018, 5 (2), 52-65

Melian-Gonzalez vd.,
2013

Limberger vd., 2014

Akgoz ve Tengilimoglu,
2015

Liu ve Park, 2015

Aydin, 2016

Liu vd., 2016

Molinillo vd., 2016

Nitel Aragtirma

Nitel Aragtirma

Nitel Arastirma

Nitel Aragtirma

Karma Yontem

Nitel Aragtirma

Nitel Arastirma

takdir edildigi belirlenmistir.

Bu ¢aligmada,tripadvisor.com adli internet sitesinde yer alan
otellere iliskin degerlendirmelerin sayisi arttikca, elektronik
agizdan agiza pazarlama sayesinde memnuniyet ortalamasinin
yiikselecegi ileri siiriilmiistiir. Buna gore, arastirmada “kotii”
derecelendirmelerin (1 ve 2 puan) %11,8’den %S5,6’ya
diistiigii ve milkemmel derecelendirmelerin (4 ve 5 puan)
ise%60,1’den %73,7’ye yiikseldigi sonucuna ulasilmistir.

Bu calismada, Brezilya’da bulunan otel isletmelerine yonelik
olarak tripadvisor.com adli internet sitesinde yer alan miisteri
degerlendirmeleri analiz edilmistir. Arastirmada; genel
memnuniyet ve fiyat-fayda dengesi (deger), konum, uyku
kalitesi, odalar, temizlik gibi degerlendirme kriterleri
arasindaki iliskiler incelenmistir. Sonuglar; genel memnuniyet
ile odalar, saglanan hizmet ve fiyat-fayda dengesi arasinda
giiclii bir iliski oldugunu ortaya koymustur.

Bu galismada, Antalya’da faaliyet gdsteren 3,4 ve 5 yildizli
otellere yonelik olarak booking.com adli internet sitesi
iizerinden yapilan miisteri degerlendirmeleri incelenmistir.
Arastirma sonucunda, miigterilerin ortalama memnuniyetinin
otellerin bulundugu bdlge, fiyat diizeyi ve yildiz sayilarina
gore farklilik gosterdigi, en yliksek memnuniyet ortalamasina
sahip kriterin konum ve en diisiik memnuniyet ortalamasina
sahip kriterin ise iicretsiz wifi kalitesi oldugu belirlenmistir.
Ayrica icretsiz wifi ve konum kriterleri disinda kalan
kriterlerin korelasyon katsayilarinin olduk¢a yiiksek oldugu
sonucuna ulastlmistir.

Bu ¢aligmada, Londra ve New York’taki restoranlara yonelik
olarak yelp.com adli internet sitesi lizerinden yapilan miisteri
degerlendirmeleri ele alinmistir. Arastirmada; nicel (yildiz
derecelendirmesi, yorumlarin uzunlugu), nitel (algilanan
keyif, okunabilirligi) ve yorumcularin kisisel 6zellikleri gibi
tiiketici degerlendirmelerini etkileyen unsurlar incelenmistir.
Arastirma sonucunda, bu unsurlarin hem yorumlarin hem de
yorumlart yapan kisilerin yapmis olduklart g¢evrimigi
degerlendirmelerden algilanan yarari olumlu yonde etkiledigi
sonucuna ulastlmistir.

Bu calismada Istanbul’daki en eski tarihi restoranlardan biri
olan ve tripadvisor.com internet sitesinde yar alan bir restoran
isletmesine iligkin miigteri degerlendirme puanlart ve
yorumlart incelenmistir. Arastirmada incelenen kriterlere
yonelik olarak 5 puan {izerinden degerlendirme yapilmis ve
buna gore en yiiksek ortalamaya sahip kriterin temizlik ve en
diisiik ortalamaya sahip kriterin ise restoranin yeri oldugu
belirlenmistir.

Hong Kong’daki otel isletmelerine yonelik olarak
tripadvisor.com adli internet sitesinde yer alan misteri
degerlendirmelerinin incelendigi bu c¢alismada, miisterilerin
cogunun miikemmel (%39,5) ve ¢ok iyi (%36,4) seklinde
degerlendirme yapma egiliminde oldugu ve biiyiik boliimiiniin
konakladig1 otelden memnun kaldig1 belirlenmistir.

tripadvisor.com adli internet sitesinde yer alan Ispanya
kiyilarindaki ve Portekiz’in giiney sahillerindeki otellerin
miigteri puanlarmin  karsilagtirildigt bu ¢aligmada, otel
miisterilerinin deneyimlerini olumlu olarak degerlendirdikleri
ve otelin genel memnuniyet diizeyinin o otel i¢in yayinlanan
geri bildirim sayisina gore artma egilimi gosterdigi tespit
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edilmistir.

Bayram, 2017 Nitel Aragtirma  Bu arastirmada tripadvisor.com internet sitesinde yer alan ve
Istanbul’da faaliyet gosteren 133 adet restoran isletmesine
yonelik miisteri degerlendirmeleri incelenmistir. Isletmeler
miisteriler tarafindan birtakim kriterlere gére 5 puan tizerinden
degerlendirilmistir.Bulgulara  gére  restoranlarin  genel
ortalamasi 4,09 olarak bulunmustur. Bununla birlikte, en
yiiksek ortalamaya sahip kriterin atmosfer (4,28) ve en diisiik
ortalamaya sahip kriterin ise deger (3,77) oldugu tespit
edilmigtir.

Cuhadar vd., 2017 Nitel Aragtirma  Miisterilerin memnuniyet diizeyleri ile Isparta ilinde faaliyet
gosteren yiyecek-icecek isletmelerinin fiyat diizeyleri, tiirleri
ve konumlart arasinda anlamli bir farklilik olup olmadigini
inceleyen calismada, Foursquare web sitesinde yer alan ve
degerlendirme puanina sahip olan 182 adet isletme
degerlendirilmistir. Arastirmada elde edilen bulgular; fiyat
diizeyi ve isletme konumu ile miisterilerin memnuniyet
diizeyleri arasinda anlamli farklilik oldugunu, isletme tiirii ile
miigterilerin memnuniyet diizeyleri arasinda ise anlamli bir
farkliligin olmadigini ortaya koymustur.

Cuhadar ve Giiney, 2018  Nitel Arastirma  Caligmada,Egirdir’de faaliyet gosteren ve tripadvisor.com adli
internet sitesinde yer alan ii¢ farkli balik restoranina iligkin
cevrimici miisteri degerlendirmeleri incelenmistir. Calismada,
miigteri degerlendirmeleri ile isletme, cinsiyet ve fiyat aralig
arasindaki farkliliklar analiz edilmistir. Arastirma sonucunda,
miisteri degerlendirmelerinin balik restorani isletmelerine gore
farklilik gosterdigi, ancak cinsiyet ve isletmelerin uyguladig:
fiyat araligi degiskenleri ile miisteri degerlendirmeleri
arasinda anlamli bir farkliligin olmadig1 sonucuna ulagilmistir.

Cuhadar vd., 2018 Nitel Aragtirma  Caligmada Isparta ilinde faaliyet gosteren ve tripadvisor.com
internet sitesinde yer alan 30 konaklama isletmesine yonelik
degerlendirme puanlart incelenmistir. Cevrimi¢i miisteri
skorlart ile konum, fiyat aralig, isletme tiirti ve hukuki durum
arasindaki farkliliklarin incelendigi ¢aligmada, konaklama
isletmelerinin tiirii ile ¢evrimi¢i miisteri skorlar1 arasinda
istatistiksel olarak anlamli farkliligin oldugu, isletmelerin
gecelik fiyatlari, bulundugu konum ve hukuki durumlari ile
cevrimi¢i degerlendirme skorlari arasinda ise anlamli bir
farkliligin olmadig: tespit edilmistir.

Tablo 1 incelendiginde,yerli ve yabanci literatiirde konaklama ve yiyecek icecek isletmelerine yonelik gesitli
web sitelerinde yer alan miisteri degerlendirmelerinin ele alindigi ve bu amagl yiiriitiilen ¢aligmalarin son
yillarda olduk¢a popiiler hale geldigi goriilmektedir. Literatiirdeki bu c¢alismalarin temelini miisteri
memnuniyetinin belirlenmesi olusturmaktadir. S6z konusu ¢aligmalardan elde edilen bulgular; isletmelere iligkin
gesitli kriterlerin olusturularak web sitelerinden elde edilen ortalama puanlarin ve yorumlarin tiiketicilerin
tercihlerini etkiledigini, karar verme siirecinde yardimci oldugunu ve ayni zamanda hizmeti deneyimlemis
miisterilerin tavsiye davranigmi gelistirdigini ortaya koymaktadir. Ayrica bu caligmalarda, isletmeye iliskin
yapilan yorumlar neticesinde o isletmeyi tercih edenlerin her zaman ayni memnuniyet diizeyine sahip olmadig1
ve memnuniyet kriterlerine iliskin algilarin ve degerlendirmelerin ¢ogu zaman bu 6znel yargidan etkilendigi de
vurgulanmaktadir.

YONTEM
Arastirmanmin Onemi, Amac: ve Hipotezler

Herhangi bir sektorde tiiketiciler iriinle ilgili bilgiye ulasabilmek igin g¢evrimigi arama yaparken diger
tilkketicilerin yapmis oldugu oldukca fazla sayida yoruma erisebilmektedirler(Zhang vd., 2010, s. 185). Son
yillarda turizm sektdriinde de ¢evrimigi faaliyet gdsteren konaklama rezervasyon sitelerinin sayisinin arttigina
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tanik olunmaktadir. Bunlardan birisi de booking.com internet sitesidir. Bu site iizerinden rezervasyon yaptirip
konaklama deneyimi yasayarak geceleme yapilan mekan hakkinda degerlendirmede bulunan gercek kisi
sayisinin yaklasik 154.640.000 oldugu ifade edilmektedir (Booking.com, 2018).S6z konusu internet sitesi
araciligiyla konaklama deneyimi yasayan c¢ok sayida tiiketicinin satin alma sonrast yorumlarina ulagmak
miimkiin oldugundan bu c¢aligmada booking.com internet sitesi {izerinden yapilan miisteri degerlendirmelerine
odaklanilmigtir. Bu kapsamda, Kirgizistan’daki konaklama isletmelerine yonelik olarak belirli kriterlere gore
yapilan miisteri degerlendirmeleri ele alinmistir. Arastirma verilerini elde etmek igin bu kriterlere miisteriler
tarafindan verilen puanlar analize tabi tutulmustur. Arastirmada; Kirgizistan’daki konaklama isletmelerine
yonelik olarak miisterilerin genel memnuniyetlerinin konaklama igletmesinin bulundugu boélgeye, fiyatina ve
isletmenin tiiriine gore farklilik gosterip gostermedigi belirlenmeye ¢aligtlmistir. Ayrica genel memnuniyete etki
eden kriterler arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iligkinin olup olmadigi sorgulanmistir. Bu baglamda
aragtirmanin hipotezleri su sekilde olusturulmustur:

H;: Konaklama isletmelerinin bulundugu cografi bolgeler ile tiiketicilerin genel memnuniyet algilar1 arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir farklilik vardir.

H,: Konaklama isletmesi tiirleri ile tiiketicilerin genel memnuniyet algilar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli
bir farklilik vardir.

Hj;: Konaklama isletmelerinin fiyat: ile tiiketicilerin genel memnuniyet algilari arasinda istatistiksel olarak
anlaml bir farklilik vardir.

H,: Konaklama isletmelerine iliskin memnuniyet kriterleri arasinda istatistiksel olarak anlamli ve olumlu yonde
iligki vardir.

Hjs:Konaklama isletmelerine iliskin memnuniyet kriterleri tiiketicilerin genel memnuniyetini istatistiksel olarak
anlamli ve olumlu yonde etkilemektedir.

Evren ve Orneklem

Aragtirmanin evrenini booking.com internet sitesi biinyesinde yer alan Kirgizistan’daki tiim konaklama
isletmeleri olusturmaktadir. Ancak bu web sitesinde yer alan igletmelerden bir kisminin miisteriler tarafindan
degerlendirilmemis olmast nedeniyle ortalama memnuniyet puani olusmadigindan degerlendirme disi
birakilmistir. Incelenen 296 adet konaklama isletmesinden 1 tanesi ise bulundugu bolgede (Talas Bolgesi)bu
internet sitesi tizerinden miisteriler tarafindan degerlendirme yapilan tek otel olmasi nedeniyle arastirma kapsami
disinda tutulmustur. Boylece toplamda 295 adet konaklama isletmesi bu arastirmanin 6rneklemini olusturmustur.

Veri Toplama Siireci

Arastirmada ikincil verilerden yararlanilmistir. Bu kapsamda Kirgizistan’daki 295 adet konaklama igletmelerine
yonelik olarak booking.com internet sitesinde yer alan belirli kriterlere miisterilerin verdigi puanlar
incelenmistir. Veriler 28 Subat-03 Nisan 2018 tarihleri arasinda toplanmistir. S6z konusu web sitesinde yer alan
genel memnuniyet puant konaklama isletmelerinde kalan her bir miisterinin konakladig1 isletmeye iliskin farkli
kriterleri degerlendirmesi sonucu olusan ve sitenin kendisi tarafindan hesaplanan memnuniyet puanini ifade
etmektedir. Genel memnuniyet puan1 1 ile 10 arasinda deger almakta ve bu deger 10’a yaklastik¢a ortalama
memnuniyet diizeyi artmaktadir. Puanlamalar; 1-3 arasi “cok kotii”, 3-5 aras1 “kotii”, 5-7 aras1 “yeterli”, 7-9
arast “iyi” ve 9 ve lizeri “fevkalade” seklinde siniflandirilmistir. Kirgizistan’da heniiz resmi bir yildizlama
sisteminin olmamas1 ve bazi otellerin yildiz sayilarini kendilerinin belirlemis olmasi nedeniyle bu ¢aligmada
konaklama isletmeleri booking.com internet sitesinden edinilen bilgiler 1s18inda 2,3,4,5 yildizli oteller, daireler
(guest house), hosteller ve tiirli belirtilmemis oteller olarak gruplandirilmigtir.

BULGULAR VE TARTISMA

Arastirmadan elde edilen veriler sosyal bilimler i¢in gelistirilmis olan bir istatistik ¢oziimleme programu ile
analiz edilmistir. Oncelikle konaklama isletmelerinin bolgelere gore dagilimi incelenmistir. Bulgular Tablo
2’deki gibidir.
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Tablo 2. Bolgelere Gore Konaklama isletmelerinin Dagilimi ve Ortalama Memnuniyet Puanlari

Bolge 2,3.4,5 Daire Hostel Belirtilmemis Ortalama
Yildiz (Guest Memnuniyet
House)
Bigkek Sehri 34 46 19 40 8,66
(Biskek, Privokzal’naye)
Isstk  Gol  Bolgesi  (Karakol, Tong, 12 33 9 56 8,64

Bokonbayevo, Cholpon Ata, Dolinka, Tamga,
Dzhergalan, Bulan Sogottuu, Dzhetyoguz,
Bosteri, Chok-Tal,  Tamchy, Koysary,
Borskoon, Chon-Sary-Oy, Kodzhoyar, Tosor,
Kaji-Say, Grigor’yevka)

Narin Bolgesi 5 2 6 8,03
(Kochkor, Naryn, Chayek)

OsBolgesi 4 7 6 10 8,47
(Osh, SaryTash)

Celal Abad Bolgesi 1 1 7,35
(Toktogul, Dzhangi-Dzhol)

Ciiy Bolgesi 1 1 2 8,37
(Alamedin, Shabdan, Tash-Tyube)

Toplam 51 92 37 115 8,60

Kirgizistan; “Biskek sehri, Issik Gol Bolgesi, Narin Bolgesi, Os Bolgesi, Celal Abad Bolgesi, Ciiy Bolgesi ve
Talas Bolgesi olmak iizere 7 bolgeye ayrilmaktadir. Kirgizistan’da 37’si Hostel, 51°1 2,3,4,5 yildizh otel, 92’si
daire (guesthouse) ve 115’1 tiirii belirtilmeyen konaklama igletmesi olmak {iizere toplamda 295 adet isletme
listelenmistir. Bu konaklama igletmelerinin bodlgelere gore dagilimmna bakildiginda ise; 139’unun Biskek
Sehri’nde, 110’ununlssik G6l Bolgesi’nde, 27’sinin Os Bolgesi’nde, 13’iiniin Narin Bolgesi’nde, 4’iintinCiiy
Bolgesi’nde ve 2’sininise Celal Abad Bolgesi’'nde yer aldig1 goriilmektedir.

Tablo 2’deki bulgulara gore, degerlendirmeye tabi tutulan konaklama igletmelerine yonelik olarak en yiiksek
ortalama memnuniyet puanina sahip olan bolgeler Biskek Sehri (8,66) ve Issik Gol Bolgesi’dir (8,64). Bunun
yaninda, Kirgizistan’daki konaklama isletmelerinin geneli i¢in ortalama memnuniyet puanit 8,60 olarak
hesaplanmistir. Buradan, 6rneklem kapsamindaki miisterilerin Kirgizistan’daki konaklama isletmelerini ‘iyi’
olarak nitelendirdikleri anlagilmaktadir.

Bir sonraki agamada, drneklem kapsamindaki konaklama isletmelerinin tiirlerine gore genel memnuniyete etki
eden kriterlerin ortalamalari ele alinmistir. Sonuglar Tablo 3’teki gibidir.

Tablo 3. Konaklama isletmelerinin Tiirlerine Gére Memnuniyet Kriterleri Puanlari

Memnuniyet 2,3,4,5 Daireler Hosteller Belirtilmemis Genel
Kriterleri Yildiz Ortalama
Ort. N Ort. N Ort. N Ort. N Ort. N
Temizlik 8,89 51 8,78 92 9,01 37 8,64 115 8,77 295
Rahathk 8,55 51 8,47 92 8,61 37 8,32 115 8,44 295
Olanaklar 8,40 51 8,35 92 8,55 37 8,20 115 8,32 295
Calsanlar 8,93 51 8,93 92 9,24 37 8,88 115 895 295
Fiyat/Fayda Dengesi 8,29 51 8,59 92 9,01 37 8,53 115 8,57 295
Ucretsiz Wifi 8,14 45 8,73 58 8,78 29 8,38 81 8,48 213
Konum 8,44 51 8,43 92 8,60 37 8,41 115 8,44 295
Kahvalti 8,32 37 8,70 19 8,63 8 8,72 35 8,55 99

Tablo 3’teki memnuniyet kriterlerinin ortalama degerlerine bakildiginda puanlar birbirine yakin olmakla birlikte
en yiiksek degerin “galisanlar” kriterine ait oldugu goze ¢arpmaktadir. Her bir kriter ayr1 ayr1 incelendiginde de
yine “calisanlar” kriterinin en yiiksek ortalama puana (8,95) sahip oldugu anlasiimaktadir. Dolayisiyla
Kirgizistan’daki konaklama isletmelerinde ¢alisan personelin misafirperver ve giiler yiizli olduklarini ve genel
memnuniyet diizeyine olumlu katki sagladiklarini ifade etmek miimkiindiir. Calisanlarin sahip oldugu bu
ozellikler birgok isletme i¢in personel degerlendirme ve ise almada, miisteriler agsindan ise konaklama yapilacak
isletmeyi segmede onemli bir kriter olarak belirlenmekte ve hizmet sektoriiniin emek yogun 6zelliginden dolay1
da ayr1 bir 6nem tasimaktadir. Ikinci en yiiksek ortalamaya sahip kriter ise “temizliktir” (8,77).“Temizlik” kriteri,
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tiiri belirtilmeyen konaklama isletmeleri (kahvalti kriteri ortalamasi 8,72) disinda diger tiim konaklama isletmesi
tirleri arasinda en yiiksek ortalamayi elde etmistir. Bu durum, “caliganlar” ve “temizlik” kriterlerinin bir
konaklama isletmesinin genel ortalamasina etki eden en 6nemli iki kriter oldugunu gostermektedir. En diisiik
ortalama ise hem ayr1 ayn kriterler degerlendirildiginde hem de genel ortalamaya bakildiginda “olanaklar”
degiskenine (8,32) aittir. Booking.com internet sitesinde “olanaklar” kriteri icerisinde yer alan degigskenler her
konaklama igletmesine gore farklilik gosterse de genel olarak banyo, medya ve teknoloji, yiyecek ve igecek,
yatak odasi, internet, manzara, park yeri, mutfak, hizmetler, saglikli yasam olanaklari, oda olanaklari, erigim,
genel alan, evcil hayvanlar gibi secenekler on plana ¢ikmaktadir. “Olanaklar” degiskeninin ortalama puaninin
diger kriterlere gore diisik olmasinin her konaklama isletmesinin sahip oldugu olanaklarin degiskenlik
gostermesinden kaynaklandig: diisiiniilmektedir.

Bir sonraki asamada, drneklem kapsamindaki konaklama isletmelerinin tiirlerine gore elde edilen ortalama
memnuniyet puanlari incelenmistir. Sonuglar Tablo 4°teki gibidir.

Tablo 4. Konaklama isletmelerinin Tiirlerine Gore Ortalama Memnuniyet Puanlar

Konaklama N %o Ortalama
isletmesinin Tiirii Memnuniyet Puani
2,3,4,5 yildiz 51 17,3 8,63
Daireler (Guest House) 92 31,2 8,60
Hosteller 37 12,5 8,85
Belirtilmemis 115 39 8,50

Tablo 4’teki bulgular incelendiginde, konaklama isletmelerinin tiirlerine gore ortalama memnuniyet puanlari
arasinda da onemli sayilabilecek farklar olmadigi dikkati ¢ekmektedir. Buna ragmen, diger konaklama isletmesi
tirlerine gore “hostellerin” ortalama memnuniyet puaninin (8,85) daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Tiirii
belirtilmeyen konaklama isletmelerinin ortalama memnuniyet puaninin (8,50) ise digerlerine gore daha diisiik
oldugu tespit edilmistir.

Bir sonraki asamada, arastirmada ortaya konan hipotezler test edilmistir. Bu kapsamda ilk olarak “bolgeler”,
“konaklama isletmesi tiirleri” ve “fiyat” ile “genel memnuniyet” arasinda anlamli bir farklilik olup olmadigin
belirlemek amaciyla tek yonli varyans analizi (Anova) yapilmistir. Antalyali’ya (2009, s. 133) gore, varyans
analiz sonug¢larini incelenmeden Once varsayimlarin test edilmesi i¢in (varyans analizi parametrik bir test
oldugundan parametrik test varsayimlarina uygunlugunu test etmek amaciyla) varyanslarin homojenligi testi
(Levene) sonuglarna bakilmalidir. Bu baglamda “bolgeler” ve “konaklama isletmesi tiirleri” degiskenlerine
iliskin Levene testi sonuglarinda p degeri 0,05’ten kiiciik c¢iktigindan varyanslarim homojen olmadig
goriilmistiir. Bu durumda Anova testinin varsayimi olan varyanslarin homojenligi saglanmadigindan ortalamalar
arasi kiyaslama yapmak amaciyla Welch testinin kullanilmasi 6nerilmektedir (Antalyali, 2009, s. 137). Sonuglar
Tablo 5’teki gibidir.

Tablo 5. Bolgeler, Konaklama Isletmesi Tiirleri ve Fiyat Degiskenleri ile Genel Memnuniyet Arasindaki
iliskiye Yonelik Varyanslarin Homojenligi Testi (Levene), Welch ve Anova Testi Sonuclari

Bolgeler ile Genel Memnuniyet Arasindaki Iliskiye Yonelik Levene ve Welch Testi

Sonuglar:
Levene Df1 Df2 p
3,896 5 289 ,002
Welch
,926 5 8,122 511

Konaklama isletmesi Tiirleri ile Genel Memnuniyet Arasindaki iliskiye Yonelik
Levene ve Welch Testi Sonuclar

Levene Df1 Df2 p
2,957 3 291 ,033
Welch
1,874 3 127,261 ,137
Fiyat ile Genel Memnuniyet Arasindaki fliskiye Yonelik Levene ve Anova Testi
Sonuglar
Levene Df1 Df2 p
,600 2 288 ,549
Anova F
0,988 0,373
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Tablo 5°te yer alan Welch testine yonelik bulgular incelendiginde; “bolgeler” ve “konaklama isletmesi tiirleri”
ile “genel memnuniyet” arasinda anlamli bir farklilik olmadigi goriilmektedir. “Fiyat” degiskeni ile “genel
memnuniyet”arasindaki iliskiye yonelik olarak yapilanLevene testinde ise p degeri 0,05’ten bilyik (,549)
oldugundan Anova testi uygulanmistir. Ancak Anova testi sonucuna goére (p=,373) fiyat ile genel memnuniyet
arasinda da anlamli bir farklilik olmadigt sonucuna ulasilmistir.

Bir sonraki asamada, 6rneklem kapsamindaki konaklama isletmelerinde geceleyenlerin milliyetlerine gore
dagilimi ele alinmigtir. Sonuglar Tablo 6’daki gibidir.

Tablo 6. Konaklama isletmelerinde Geceleyenlerin Milliyetlerine Gore Dagihim

Milliyetler N %0
Amerika Birlesik Devletleri 433 2,8
Ingiltere 469 3,1
Tiirkiye 427 2,8
Italya 200 1,3
Giiney Kore 219 1,4
Avustralya 163 1,1
Japonya 318 2,1
Hollanda 331 2,2
Kazakistan 1931 12,7
Rusya 3632 23,8
Suudi Arabistan 310 2
isvicre 268 1,8
Ispanya 234 1,5
Almanya 851 5,6
Fransa 557 3,7
Kanada 126 0,8
Kirgizistan 1201 7.9
Cek Cumhuriyeti 261 1,7
Polonya 446 2,9
Cin 128 0,8
Avusturya 123 0,8
Birlesik Arap Emirlikleri 173 1,1
Belcika 205 1,3
Ukrayna 147 1
Ozbekistan 114 0,7
Israil 204 1,3
Belirtilmemis 15 0,1
Diger 1774 11,6
Toplam 15245 100

Tablo 6 Kirgizistan’da konaklama isletmelerinde konaklamis ve konakladig: oteli degerlendirerek yorum yapmus
olan miisterilerin milliyetlerine iliskin veriler kullanilarak olusturulmustur. Veri toplama islemi sirasinda 108
farkli {ilkeden katilimcinin yorumlarina ulagilmig, ancak sayica fazla olmasi nedeniyle 100 yorumun altinda
kalan milliyetler “diger” segenegi altinda gruplanmistir. Bu iilkeler arasinda Tacikistan (93), Singapur (90),
Slovakya (87), Macaristan (84), Danimarka (78), Litvanya (73), Finlandiya ve Isvec (66), Norveg (63), Slovenya
(59), Hindistan (55), Hong Kong (52), Giircistan (47), Letonya, Tayland ve Yeni Zelanda (46), irlanda (44),
Malezya (42), Estonya (39), Moldova (32), Azerbaycan (31), Tayvan (30), Portekiz (28), Kuveyt (27), Brezilya
ve Hirvatistan (25), Romanya (23), Bulgaristan ve Yunanistan (21), Endonezya ve Sirbistan (19), Pakistan (17),
Vietnam (16), Belirtilmemis (15), Ermenistan ve Katar (14), Arjatin, iran, Kambogya ve Meksika (11), Cezayir
ve Mogolistan (10), Tiirkmenistan (9), Bahreyn ve Fas (8), Bosna Hersek, Giiney Afrika ve Liiksemburg (7),
Arnavutluk, Haiti, Kolombiya, Malta, Misir ve Sri Lanka (6), Filipinler, Liibnan, Sen Martin, Sili ve Umman (5),
Afganistan, Irlanda, Kibris, Kostarika ve Makedonya (4), Antarktika, Faroe Adalar, Irak ve Nepal (3), Ekvador,
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Lihtenstayn ve Suriye (2), Banglades, Benin, Demokratik Kongo Cumhuriyeti, Dominik Cumbhuriyeti, Fiji,
Guyana, Karadag, Kenya, Peru, Seysel Adalari, Urdiin ve Yeni Kaledonya (1) yer almaktadir.

Tablo 6’daki bulgular genel olarak degerlendirildiginde, en ¢ok yorum birakan iilke vatandaslarmin Rusya
(3632), Kazakistan (1931) ve Kirgizistan (1201) milliyetlerine sahip olduklar1 anlasilmaktadir. Bu sonuglar
Kirgizistan’1 ziyaret eden yabanci turistlerin sayist ile uyumludur. Nitekim Kirgiz Cumhuriyeti Milli Istatistik
Komitesi’nin 2016 yilina iliskin turizm raporunda Kirgizistan’a yonelik ziyaretgilerin milliyetlerine gore
dagiliminda ilk iki siray1 Kazakistan ve Rusya’nin aldig1 belirtilmektedir (Kirgiz Cumhuriyeti Milli Istatistik
Komitesi Turizm Raporu, 2016). Ne var ki s6z konusu istatistiklerde Kirgizistan’daki i¢ turizm hareketleri
konusunda herhangi bir bilgiye rastlanamamistir. Ancak Kirgizistan’daki konaklama igletmelerinde geceleyen
yerli turistlerin booking.com internet sitesine 1201 adet yorum birakmis olmalari, iilke iginde tatile ¢ikan Kirgiz
vatandaglarinin ¢evrimigi rezervasyon sitelerini yaygin bicimde kullanmakta oldugunu akla getirmektedir.

Bir sonraki agamada, drneklem kapsamindaki konaklama isletmelerine yonelik memnuniyet kriterleri arasindaki
iligkiler incelenmistir. Bunun i¢in korelasyon analizi yapilmistir. Sonuglar Tablo 7°deki gibidir.

Tablo 7. Memnuniyet Kriterlerine iliskin Korelasyon Analizi

<
= c & E EX g e
E = < = @ & {,":' = «
= e g £ s§ EE E =
& = S 5 sa =! M M
=
Temizlik Pearso ,848 ,863 ,697 ,650 ,237 ,465 272
n
Sig. ,000%*  000**  000**  000**  (028* ,000%*  011%*
Rahathk Pearso  ,848 925 J772 ,760 ,396 ,543 221
n
Sig. ,000%#* ,000%% 000**  000** ,000** 000%*  041*
Olanaklar  Pearso  ,863 ,925 ,820 , 799 ,349 ,528 318
n
Sig. ,000%*  000%** ,000%%  000** 001** ,000%*  003%*
Cahsanlar  Pearso  ,697 172 ,820 ,709 ,222 ,590 174
n
Sig. ,000%*  000%*  000%* ,000%* 040* ,000%* 108
Fiyat/Fayda Pearso ,650 ,760 , 799 ,709 ,363 ,455 ,325
Dengesi n
Sig. ,000%*  000%*  ,000**  000%** L001#%  000%*  002%*
Ucretsiz Pearso 237 ,396 ,349 ,222 ,363 224 ,123
Wifi n
Sig. ,028% ,000%% 001** ,040% ,001** ,038* ,260
Konum Pearso 465 ,543 ,528 ,590 ,455 ,224 ,109
n
Sig. ,000%*  000%* ,000**  000%*  000%* 038%* 317
Kahvalti Pearso 272 221 318 174 325 ,123 ,109
n
Sig. ,011* ,041% ,003**% 108 ,002%% 260 317

#p<0,05 **p<0,01

Tablo7’deki bulgulara gore yalnizca “kahvalt’” ve “calisanlar” (,108), “kahvalti” ve “licretsiz wifi” (,260),
“kahvalt’” ve “konum” (,317) kriterleri arasinda anlamli bir iliskiye rastlanamamistir.“Kahvalt’” ve “licretsiz
wifi” ile “kahvalti” ve “konum” kriterleri arasinda anlamli bir iliski bulunamamasi1 bu kriterlerin birbiriyle
etkilesim icerisinde bulunamayacagi ve birinin eksik kalmasi durumunda digerinin etkilenmeyecegi
diisiincesinden hareketle dogal bir sonug olarak yorumlanabilir. Diger biitiin kriterlerin birbirleri ile anlamli ve
olumlu yonde iligkili oldugu tespit edilmistir. En gii¢lii iliski i¢cinde olan kriterler ise “rahatlik” ve “olanaklar”
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(,925);“temizlik” ve “olanaklar” (,863);“temizlik” ve ‘“rahatlik” (,848) ve ‘“calisanlar” ve ‘“olanaklar” (,820)
seklinde tespit edilmistir. Bu bulgulardan hareketle, temizlik ile ortamin rahatligi ve olanaklar arasinda dogal
olarak miisteriler tarafindan algilanan bir iligki oldugunu ifade etmek miimkiindiir. Akgdz ve Tengilimoglu da
(2015) calismalarinda kullandiklar1 memnuniyet kriterleri ile ilgili olarak bu degiskenler arasinda anlamli ve
olumlu yonde iligki tespit etmisler ve bu kriterlerin i¢ ige ge¢mis biitiinciil bir yapi olusturdugunu ifade
etmiglerdir. Yine bu ¢alismanin sonucuyla benzer sekilde higbir kriterin digerinden bagimsiz
diisiiniilemeyecegini, aksine birbirini tamamlayan bir 6zellik sergilediklerini ortaya koymuslardir.

Arastirmada son olarak, 6rneklem kapsamindaki konaklama isletmelerinde genel memnuniyet ile memnuniyet
kriterleri arasindaki iligki ele alinmistir. Bu amagla ¢coklu dogrusal regresyon analizi yapilmistir. Sonuclar Tablo
8’deki gibidir.

Tablo 8. Genel Memnuniyet ile Memnuniyet Kriterleri Arasindaki iliskiye Yonelik Olarak Coklu
Dogrusal Regresyon Analizi

Bagimsiz Degiskenler B T p Etki Kabul/Red
Orani (B) Durumu

Fiyat/Fayda Dengesi ,637 11,371,000 ,547 Kabul
Ucretsiz Wifi ,022 441 ,661 ,010 Red

Konum ,408 7,977 ,000 ,319 Kabul
Kahvalt1 ,018 ,369 ,713 011 Red
R? F p Durbin-Watson

0,833 100,779 ,000 1,847

Yapilan analizde modele oncelikle tim memnuniyet kriterleri dahil edilmistir. Ancak bagimsiz degiskenler
arasinda gii¢lii korelasyon olmasi durumunda bagimsiz degiskenlerin modele katkisinin ¢ok yakin olacagi ifade
edilmektedir. Benzer sekilde, bagimsiz degiskenler arasinda 0,80 ve iizerinde korelasyon olmasinin ¢oklu baginti
sorununun bir gostergesi oldugu belirtilmektedir(Kalayci, 2009, s. 267). Dolayisiyla ¢alismada 0,80 ve {izerinde
korelasyona sahip bagimsiz degiskenler modelden c¢ikarilarak (Tablo 7’de koyu isaretlenmistir) ikinci bir
regresyon modeli analize tabi tutulmustur. Elde edilen bulgular 1s18inda “fiyat/fayda dengesi” ve “konum”
kriterlerinin ortalama memnuniyeti olumlu yonde etkiledigi sonucuna ulasilmistir. Tablo 8’debelirtilen
anlamlilik degeri (p=,000) ise modelin bir biitiin olarak anlamli oldugunu gostermektedir. Yine tabloda yer alan
R? degeri bagimli degiskenin % 83,3’{iniin modele dahil edilen bagimsiz degiskenler tarafindan agiklandigin
ifade etmektedir. Tabloda gosterilen Durbin-Watson degeri modelde oto korelasyon olup olmadigini
gostermektedir. Genellikle 1,5-2,5 araliginda bir Durbin-Watson degeri modelde oto korelasyon olmadigi
seklinde yorumlanmaktadir. B degeri ise bagimsiz degiskenlerin bagimli degisken igin Onem sirasini
gostermektedir. Buna gore en yiikksek B degerine sahip olan degisken goreli olarak en O6nemli bagimsiz
degiskendir (Kalayci, 2009, s. 267). Bir igletme tarafindan verilen bir hizmette aksaklik olugmasinin genel
memnuniyeti dogrudan etkilemesi kaginilmazdir. Ancak modelde genel memnuniyeti etkileyen en Onemli
memnuniyet kriterinin “fiyat/fayda dengesi” oldugu goriilmektedir. “Fiyat/fayda dengesi” kriterinde meydana
gelecek bir birimlik artis genel memnuniyeti ,547 birim artiracaktir. Bu durum aslinda miisterilerin fiyata olan
duyarliliklarini da gostermektedir.

SONUC

Teknolojinin her gecen giin gelismesi ve kullanim alanlarinin genislemesi sonucunda g¢evrimi¢i yorumlar,
tilketicinin bir igletmeye karsi bakisini olumlu veya olumsuz etkileyebilme giiciine sahip duruma gelmistir. Bu
baglamda, glinlimiizde bir¢ok isletmenin rekabetci kalabilmek i¢in miisteri kaynakli ¢evrimigi yorumlar1 dikkate
aldiklarina tanik olunmaktadir. Turizm sektoriinde ise hizmet unsurunun soyutluk ve 6nceden deneyimlenememe
gibi bir takim 6zellikler tasimasi, tatil plani yapan kisileri daha fazla bilgi arayigina yoneltmektedir. Diger bir
ifadeyle, gilinimiizde potansiyel turistlerin birgogu bir isletmeyi daha once deneyimlemis olan Kkisilerin
tecriibelerinden faydalanmak istemektedir.

Orta Asya’nin 6nemli turizm potansiyeline sahip iilkelerinden biri olarak kabul edilen Kirgizistan, heniiz
bozulmamis dogasi, geng niifusu ve zengin kiiltiirel birikimi ile 6zellikle yabanc turistler icin cazip bir iilke
konumuna gelmistir (Bakkal, 2017). Bu yoniiyle iilkeye yonelik turizm yatirimlarinin her gecen giin arttigina
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tanik olunmaktadir. Nitekim Kirgizistan hiikiimeti de {iilkenin gelisim planlarinda turizme 6zel bir 6nem
vermekte ve turizm sektoriinii dncelikli gelistirilmesi gereken alanlardan biri olarak nitelendirmektedir. Ne var ki
tilke turizminde mevcut olan alt ve iist yap1 eksiklikleri, mevzuat ve tanitim yetersizlikleri gibi birtakim sorunlar
halen giincelligini korumaktadir. Kirgizistan, bulundugu cografyada turizmde parlayan bir yildiz olarak
nitelendirilmekle birlikte, iilke heniiz uluslararasi turizm hareketlerinden yeterli bir pay elde edememektedir.
Ulkeye yonelik uluslararasi turizm hareketleri kitle turizminden ziyade bireysel diizeyde gergeklesmektedir.
Diger bir ifadeyle, paket tur satin alarak Kirgizistan’1 ziyaret eden yabanc turist sayisi olduk¢a sinirlidir. Bu
ylizden iilkedeki konaklama isletmelerine yonelik rezervasyonlar ¢ogunlukla bireysel ve internet iizerinden
yapilmaktadir. Bu baglamda, Kirgizistan'daki konaklama isletmelerinin doluluk oranlarini artirmaya yonelik
olarak ¢evrimigi rezervasyon sitelerini yogun bi¢cimde kullandiklar1 sdylenebilir.

Bu aragtirmada, Kirgizistan’daki konaklama isletmelerine yonelik olarak booking.com internet sitesi tizerinden
yapilan miisteri degerlendirmeleri incelenmistir. Bu kapsamda Kirgizistan’daki 295 adet konaklama isletmesi
analize tabi tutulmustur. S6z konusu konaklama isletmelerinde kalan misafirlerin belirli memnuniyet kriterlerine
verdikleri puanlar ayr1 ayr1 hesaplanmis ve bu kriterler baglaminda misafirlerin en ¢ok memnun kaldiklart ve en
az memnuniyet duyduklar1 degiskenler belirlenmeye g¢alisilmistir. Ayrica konaklama isletmesinin bulundugu
bolge ve tesisin tiirli temel alinarak, ortalama memnuniyet puanlari hesaplanmistir. Aragtirma sonucunda elde
edilen temel bulgular su sekilde 6zetlenebilir:

e En yiiksek ortalama memnuniyet puanina sahip olan bolgelerin sirasiyla; Bigkek sehri, Issik Gol, Os,
Ciiy, Narin ve Celal Abad oldugu tespit edilmistir.

e En yiiksek ortalama memnuniyet puanina sahip olan kriterin ‘calisanlar’ oldugu belirlenmistir. Ortalama
puanlar birbirine yakin olmakla birlikte bu segenegi sirasiyla; temizlik, fiyat/fayda dengesi, kahvalti,
iicretsiz wifi, rahatlik, konum ve olanaklar izlemektedir.

o Konaklama isletmelerinin tiirlerine gére en yiiksek ortalama memnuniyet puaninin Hostellere ait oldugu
goriilmistir. Bunu sirasiyla; yildizli oteller, daireler (guesthouse) ve tiirii belirtilmeyen konaklama
isletmeleri izlemistir.

e Booking.com internet sitesi iizerinden Kirgizistan’daki konaklama isletmelerine yonelik olarak en ¢ok
yorum birakan ya da puanlama yapan turistlerin sirastyla Rusya, Kazakistan ve Kirgizistan vatandasi
oldugu saptanmustir.

e Yapilan korelasyon analizinde birbiriyle en giiclii iliski i¢inde olan kriterler; “rahatlik” ve “olanaklar”,
“temizlik” ve “olanaklar”, “temizlik” ve “rahatlik” ve “calisanlar” ve “olanaklar” seklinde tespit
edilmistir.

e Son olarak ise, yapilan ¢oklu dogrusal regresyon analizi sonucunda, genel memnuniyeti etkileyen en
onemli memnuniyet kriterinin “fiyat/fayda dengesi” oldugu belirlenmistir.

Simirhhiklar ve Sonraki Arastirmalar icin Oneriler

Bu arastirma yalnizca Kirgizistan’da faaliyet gosteren ve belirli bir tarih araliginda miisteriler tarafindan yapilan
derecelendirmeler sonucunda ortalama puani olusmus konaklama isletmeleri ile siirlidir. Calismada ortalama
memnuniyet puant olusmayan isletmelerin degerlendirme dist  birakilmasi ve igletmelere iligkin
derecelendirmelerde ve yorumlarda meydana gelen degisikliklerin sonradan incelemeye ve degerlendirmeye tabi
tutulamamasi ¢alismanin bir diger sinirliligini olusturmaktadir. Ayrica ¢aligmada milliyetlere iligskin veriler de
yalnizca yapilan yorumlardan elde edilebilmistir. incelenen web sitesinde baska bir sekilde miisterilerin milliyeti
ile ilgili bilgiye yer verilmediginden, bu durum da bir smrhlik olarak ifade edilebilir. Bunun
yaninda,booking.com internet sitesinde miisterilerin cinsiyet, yas, egitim durumu, meslegi vb. bilgilere yer
verilmemesi nedeniyle miisterilere ait sosyo-demografik degiskenlerin analize tabi tutulmasi miimkiin
olamamugtir. Bu da aragtirmanin bir diger sinirlilig1 olarak degerlendirilebilir.

Gelecek arastirmalarda booking.com internet sitesinde Kirgizistan’daki konaklama isletmelerine yonelik olarak
yer alan miisteri yorumlar1 da inceleme konusu yapilabilir. Yine konaklama isletmelerine iligkin olarak buna
benzer internet sitelerinde yer alan misteri degerlendirmeleri farkli iki iilke ya da bolge temel alinarak
karsilagtirmali bir arastirma yiiriitiilebilir. Boylece karsilastirmaya konu olan destinasyonlarin birbirlerine olan
goreceli tistiinliik ve zayifliklar1 incelenebilir ve bu sonuglara dayanarak Sneriler getirilebilir.
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