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Abstract

Quick and effective evaluation of customer feedbacks is one of the
requirements for long-term relationships with customers. Today, almost all
businesses looking for a way to establish a close relationship with their
customers try to use all kinds of digital platforms that can communicate with
them efficiently. Hotel businesses which have complex service bundle use
online travel platforms to digitize their reservation processes and obtain
comments and evaluations on their service experiences as well. In this study,
it is aimed to evaluate the service perception and customer satisfaction
regarding the hotels in Antalya province based on non-comment customer
data. The non-comment data used here consists of demographic information
shared by customers and 5-point Likert items for hotel service quality
criteria. Chi-square analysis, difference tests and correlation analysis were
applied to the data obtained. In the research, it has been revealed that
customers coming from abroad are more satisfied than domestic customers
with all service criteria. It has been also determined that the month in which
overall satisfaction and service satisfaction level of the residents have the
highest average is April; the month with the highest average satisfaction of
sleep quality is December; and the month with the highest average
satisfaction of location suitability is June. Owing to the analysis of hotel data
obtained from online travel platforms, it is thought that it will be possible for
hotel managers to make fast, consistent, and cost-effective marketing
decisions that will benefit the business and provide superiority to their
competitors.
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Miisterilerden gelen geri bildirimlerin hizli ve etkili bicimde
degerlendirilmesi, onlarla uzun vadeli iliskilerin  kurulabilmesinin
gerekliliklerinden biridir. Giiniimiizde miisterilerle yakin iligki kurabilmenin
yolunu arayan neredeyse tiim isletmeler, onlarla iletisim kurabilecek her
tirlii dijital platformu etkin bir bigimde kullanmaya calismaktadir. Karmasik
hizmet demetine sahip olan otel isletmeleri, rezervasyon islemlerini
dijitallestirebilmek  ve  hizmet  deneyimlerine iliskin ~ yorum  ve
degerlendirmeler elde edebilmek amacwyla ¢evrim  i¢i  seyahat
platformlarindan  faydalanmaktadw. Bu ¢alismada, yorum disi miisteri
verilerinden  hareketle  Antalya ilindeki  otellere iliskin  miisteri
memnuniyetinin ve hizmet algisinin degerlendirilmesi amacglanmigtir. Burada
kullanilan  yorum disi  veriler, miisterilerin paylastiklart  demografik
bilgilerden ve otel hizmet kalite kriterlerine yonelik 5°li likert ifadelerden
olusmaktadir. Elde edilen verilere ki-kare analizi, fark testleri ve korelasyon
analizi uygulanmistir. Arastirmadaki tiim hizmet kriterlerinde yurt disindan
gelen miisterilerin, yurt icinden gelen miisterilere gore daha memnun
olduklar: ortaya konulmustur. Ayrica konaklayanlarin genel memnuniyet ve
hizmet memnuniyeti diizeyinin en yiiksek ortalamaya sahip oldugu aymn nisan;
uyku kalitesinden duyulan memnuniyetin en yiiksek ortalamaya sahip oldugu
ayin aralik ve konum wuygunlugundan duyulan memnuniyetin en yiiksek
ortalamaya sahip oldugu ayin haziran oldugu saptanmistir. Cevrim igi
seyahat platformlarimdan elde edilen otel verilerinin analizi sayesinde otel
yoneticilerinin igletme faydasina olacak, rakiplerine iistiinliik saglayabilecek
nitelikte hizli, tutarli ve maliyet etkin pazarlama kararlari almalarinin
miimkiin olabilecegi diistiniilmektedir.
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1. GIRIS

Miisterilerle karsilikli fayda temeline dayanan iliskilerin kurulmasi ve siirdiiriilebilmesi
adina, miisterilerden gelen geri bildirimlerin hizli ve etkili bi¢imde degerlendirilerek onlara kisa
bir siire i¢inde donils yapilmasi gerekmektedir. Miisteri sadakatini saglayabilmenin onemli
kosullarindan birisi de miisterilerin anlasilmasi ve onlardan gelen anlik geri bildirimlerin
teknolojik imkanlarin el verdigi en hizhi bigimde yanitlanmasidir (Omisakin vd., 2020:3). Bu
siirecte verimliligin saglanabilmesi ic¢in bilisim teknolojilerinin etkin bigimde kullanilmasi ve
kullanim diizeyinin artirilmasi yadsinamaz bir gerekliliktir.

Bilisimle ilgili gelismeler bir¢ok sektdrde oldugu gibi konaklama isletmelerinde de biiyiik
firsatlar yaratmaktadir. Kendine 6zgii hizmet karmasina sahip olan konaklama isletmeleri i¢in bu
firsatlardan biri olarak ¢evrim i¢i seyahat platformlar1 gosterilebilir. Bu siteler, tiiketicilerin otel
hizmetlerine erisebilmesine ve otellerden aldiklari hizmetle ilgili algilarin1 paylasabilmesine
olanak tanimaktadir. Boylelikle ¢evrim i¢i seyahat platformlarindan elde edilen veriler, otellerin
hizmet kalitesinin degerlendirilmesine de fayda saglamaktadir. Bu noktada otel igletmeleri de
kendilerini tercih eden miisterilerin zevk ve tercihleri hakkinda daha fazla bilgi sahibi
olabilmektedir. Dahasi, hitap ettikleri pazar boliimiinii dogru bir bigimde algilayarak potansiyel
miisterilerinin profillerini etkin bigimde belirleyebilmektedir (Talon-Ballestero vd., 2018:188).

Bu calismada, ¢evrim i¢i seyahat platformlarindan bir yazilim yordamiyla ¢ekilen yorum
dis1 verilerden hareketle, Antalya ilinde yer alan otel isletmelerinin hizmet kalitesine iligskin
misteri algilar1 arastirllmistir. Bu amagla konaklama hizmeti alan miisterilerin demografik
bilgileri ve goriisleri incelenmistir.

2. TEORIK CERCEVE
2. 1. Otel isletmeleri ve Cevrim I¢i Seyahat Platformlar:

Oteller, hizmet olarak otel icinde gecirilen siireyi ve gecirilecek siirenin niteligini
belirleyecek (mobilya, fiziki sartlar, giiler yiizlii hizmet vb.) yan hizmet ve iriinleri birlikte
satmaktadir (Sheela, 2002:7). Konaklama hizmeti misterinin otele giris (check-in) yapmasiyla
baslayip, otelden ¢ikis (check-out) yapmasiyla son bulmaktadir.

Oteller, havayolu firmalari, arag-filo kiralama vs. hizmet alimi1 yapilan firmalarda sabit
maliyet yiiksek seviyelerdedir. Miisteri basina maliyeti azaltabilmek ve karliligi artirabilmek
adina eldeki miisterilerin korunup yeni miisterilerin kazandirilmasi esastir. Bu durum, tek bir
misterinin kaybinin bile isletme acisindan goéreli onemini vurgulamaktadir. Otel hizmetinin
tiretim siireci, otele giris yapildigi andan baglayarak otelden ¢ikis yapilana kadar siirmektedir.
Ayn1 zamanda hizmetin ne kadar siireceginden bagimsiz olarak otelden ¢ikis yapilana kadar ¢cok
cesitli ve nitelikli hizmetler miisterilere sunulmaktadir. Satin alinan hizmetin niteligine gore
hizmet alim siirecindeki ek hizmet kalemleri asil miisteri memnuniyetini belirlemektedir (Mari¢
vd., 2016:20). Ote yandan otellerde sunulan hizmet, cesitli ve nitelikli hizmet kalemlerinden
olusmakta; dayanikli ve dayaniksiz iirlinlerden olusan bir hizmet demeti olma 6zelligi
tasimaktadir (Padilla-Meléndez ve Garrido-Moreno, 2014:387). Otel hizmetleri diger tiim hizmet
tirleri gibi heterojendir ve ayrilmazlik ilkesi geregince hizmeti veren personelin bireysel
tutumlarina da baghdir.
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Bir otelden beklenecek hizmet bilesenleri ve kalemleri ayni zamanda o otelin tercih
edilmesinde basvurulacak karar kriterleri olma &zelligi tasimaktadir (Baruca ve Civre, 2012:80).
Karar kriterleri temelde kat hizmetleri ve on biiro hizmetleri olmak tizere iki ana baslik altinda
sekillenmektedir. Bir otelin ve odalarinin genel goriinlimii, mobilyalari, aydinlatmasi, vb. gibi
Ozellikler kat hizmetlerini olusturmaktadir. Bununla birlikte, 6n biiro hizmetleri, otelin fiziksel
imkanlarindan dogan tatmin derecesini etkileyen ve hizmetten dogan beklentilerin tatmin
derecesini artiran sikayetleri ele alma ya da rezervasyon kolayligi gibi soyut unsurlar
icermektedir (Murat ve Celik, 2007:8).

Otellere ulasilarak rezervasyon isleminin gergeklestirilmesi, 6n biiro hizmetlerindeki
reklam, iletisim, takip faaliyetlerinin gerceklestirilebilmesi i¢in gereken kaynak ve isgiiciiniin bu
yonde kullanilmasina sebep olabilmektedir. Otel isletmeleri, bahsedilen durum sonucunda
gerceklesebilecek personel artirmrmini gereksiz bir gider kalemi olarak gérmekte ve personel
artirnmina gitmekten kaginmaktadir. Bu durumda mevcuttaki personelin is yiikii ve buna baglh
hata yapma olasilig1 artabilmektedir. Ayrica personel kaynakli hatalar, otel miisterilerinin kolay
rezervasyon yapamama gibi olumsuz deneyimlere baglh olarak konaklama tercihlerini
etkilemektedir (Escobar Rivera vd., 2019:2). Cevrim igi seyahat platformlar1 ise bu isi ve
risklerini  iistlenerek otel ile miisteriler arasindaki iletisim bozukluklarini gidermeyi
amaglamaktadir.

Rezervasyon kolayligi, tiim diinya ¢apinda faaliyet gosteren c¢evrim i¢i seyahat
platformlarinin faaliyete ge¢mesinden sonra otel isletmelerinin tercih edilmesinde daha da
aranilir bir kriter haline gelmistir (Shuai vd., 2018:1171). Nitekim c¢evrim i¢i seyahat
platformlari, arama kriterlerinin daraltilabilmesine ve konaklama alternatiflerinin etkin bicimde
karsilagtirilabilmesine olanak tanimistir. Otel isletmeleri de bu sitelerin faaliyetlerinden iki yonde
ciddi fayda saglamislardir. Bunlardan ilki, otel isletmesi ile ilgili konaklama imkéanlarini
miisterilerin pratik bicimde 6grenebilmesidir. Bu aym1 zamanda otel isletmesinin miisterilerle
cevrim ig¢i iletisim kurabilecek bir birim olusturma gerekliligini ortadan kaldirmaktadir. Nitekim
giiniimiiz misterisi ¢evrim i¢i platformlarin sundugu imkanlar ile hizmet aliminda bulundugu
firmaya 7/24 ulasabilmeyi arzulamaktadir. Ikincisi ise otel miisterilerinin konaklama
deneyimlerine iliskin degerlendirmelerini dogrudan elde edilebilmesidir. Bu yoniiyle ¢evrim igi
seyahat platformlari, otel isletmeleri i¢in bir miisteri geri bildirimi platformu olarak da islev
gormektedir. Bu geri bildirimler yorumlar seklinde olabilecegi gibi, hizmet kalitesine iliskin
rakamsal derecelendirmeler seklinde de olabilmektedir. Bu arastirma kapsamina hizmet kalitesine
iliskin miisteri derecelendirmeleri dahil edilmistir.

Verilerin elde edildigi TripAdvisor platformu ile alakali literatiirde farkli isimlendirmeler
bulunmaktadir. Bu siteden s6z eden ¢alismalarda, sitenin seyahat sosyal medya platformu (Ahani
vd., 2019:53), is yonelimli dijital platform (Cenni ve Goethals, 2021:39), turizm platformu
(Giglio vd., 2020:496), ¢evrim i¢i yorum platformu (Taecharungroj ve Mathayomchan, 2019:
550), ¢evrim igi seyahat web sitesi (Liang vd., 2020:2) ve konaklama ayarlama platformu
(Kapoor vd., 2021:94) gibi ifadelerle isimlendirildigi goriilmektedir. Bunlara ilave olarak ¢cevrim
ici seyahat platformu (online travel platform) ifadesine literatiirde digerlerinden daha yaygin
bicimde rastlanmaktadir (Borges-Tiago vd., 2021:381; Kaplan, 2021:160; Salet, 2021:2). Ayrica
arastirmacilar tarafindan sitenin dogasina daha uygun olacag: diistiniilmiistiir. Nitekim turizm
amacli olmayan gezi ve konaklamalar1 da igeren bir platform oldugu gibi is yonelimli diger dijital
platformlardan da belirgin bigimde ayrilmaktadir. Ayrica safi bir sosyal medya platformu olma
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ozelliginden de oldukga uzaktir. Dolayisiyla TripAdvisor platformu, calismada gectigi tiim
yerlerde “cevrim i¢i seyahat platformu” olarak adlandirilmistir.

2.2. Miisteri Memnuniyeti

Miisteri memnuniyeti, miisteri deneyiminde ulasilabilecek en u¢ tatmin noktasidir (Elias-
Almeida vd., 2016:14). Memnuniyetin temelinde ise miisterinin beklentilerinin karsilanma
derecesi yatmaktadir. Ayrica miisteri memnuniyeti, bir iiriindeki degisimlere miisterilerin
gosterecegi tolerasyonun sinirini ve derecesini gostermektedir (Barnes ve Krallman, 2019:174).
Literatiirde manav (Barnes vd., 2016), oto servisi (Kim ve Mattila, 2013), eglence parki (Ma vd.,
2013), dans salonu (Kumar vd., 2001), hava alan1 (Ali vd., 2016), ¢evrim i¢i perakendeci (Finn,
2005), restoran (Wu vd., 2015) ve egitim kurumu (Swanson vd., 2015) olarak faaliyet gosteren
isletmelerdeki miisteri memnuniyetinin yani sira konserler (Ball ve Barnes, 2017), spor
miisabakalart (Ahrholdt vd., 2017) ve festivaller (Crotts vd., 2008) gibi bir¢ok etkinlik tiiriine
yonelik memnuniyet arastirmasi yapilmistir.

Bahsi gecen isletme ve etkinlik tiirlerine ilave olarak bu aragtirmaya da konu olan otel
isletmelerinde miisteri memnuniyeti lizerine literatiirde daha 6nce yapilmis olan c¢aligmalar
mevcuttur. Bu c¢alismalardan biri (Ludwig vd., 2017), otel isletmelerinde deger yaratmak i¢in
miisteri memnuniyetinin saglanmasi gerektigini, aksi halde isletmenin agizdan agiza negatif
pazarlamaya maruz kalacagini ve buna bagli olarak yeniden satin alma niyeti olusturamayacagini
ortaya koymustur. Kim vd. (2015) tarafindan yapilan bir baska ¢alismada, miisteri
memnuniyetinin miisteri sadakatine eslik ettigi otel isletmelerinin, miisterilerinde hem duygusal
hem de bilissel agisinda tatmin uyandirdigr vurgulanmistir. Otel isletmelerinde memnuniyet ve
sadakatin birlikte ele alindig1 bir diger ¢alismada (Loureiro, 2010), miisteri tatmininden miisteri
sadakatine uzanan yolun anahtariin memnuniyet oldugu vurgulamistir. Crotts ve Magnini (2011)
otel isletmelerinde bahsedilen yolun olusmasinda agizdan agiza iletisimin aracilik ettigini
ekleyerek miisteri memnuniyetinin bu aracilig1 giiclendirdigini ifade etmislerdir.

Magnini vd. (2011), otel isletmelerinde somut unsurlarin memnuniyete etki ettigini
vurgulamiglardir. Yazarlar miisteriye verilen hizmetin kalitesinin yani sira, otel isletmesinin
temizliginin ve bulundugu konumun memnuniyete etki ettigini tespit etmislerdir. Torres ve Kline
(2013) otel isletmelerinde miisteri memnuniyetini saglayacak somut adimlar {izerine
odaklanmislardir. Yazarlar bu adimlari miisteri ihtiyaglarimin dogru karsilanmasi, personelin
arkadas canlis1 olmasi, ¢oziim odakli olma ve profesyonel tutum olarak belirlemislerdir.
Bahsedilen unsurlara Torres vd. (2014) tarafindan yapilan ¢calismada esnek tutum sergileme, Lee
ve Shea (2015) tarafindan yapilan ¢alismada ise miisterilerine yonelik isletme siirprizleri yapma
unsurlart eklenmistir.

2.3. Konaklama Deneyimi ve Miisteri Geri Bildirimleri

Seyahat kiiltiiriiniin yayginlasmas: ile tiiketiciler, kendilerine yakin olan kisilerin seyahat
deneyimlerini dikkate almaya baslamislardir. Bu egilimin farkina varan arastirmacilar, kisilerin
tanimadiklar1 tiiketicilerin deneyimlerine nasil tepki vereceklerini aragtirmaya baslamislardir.
Gilintimiizde seyahat deneyimleri oteller tarafindan sunulan uyarlanmis ve rekabetci bir hizmetin
yansimasidir (Andersson, 2007:54) ve tiiketicilerin seyahat hizmetlerinin tamamlanmasina
yardimcr olmalarin1 saglamaktadir. Seyahat deneyimini dogru anlayabilmenin yolu seyahat
deneyiminin bir bolimiinii olusturan konaklama isletmesinin seyahat deneyimine katkilarim
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dogru anlamaktan geg¢mektedir. Bu baglamda, bir konaklama isletmesinin seyahate katkisini
tespit etmek icin izlenecek yollardan biri, konaklayan miisterilerden konaklama deneyimlerinden
duyduklart memnuniyete iliskin bilgiler almaktir (Walls vd., 2011:168).

Konaklama deneyiminde miisteri memnuniyetinin yiikseltilmesinin kalici miisteri
sadakatini saglamanin anahtar1 oldugu bilindiginden (Elias-Almeida vd., 2016), miisterilerin
memnuniyet diizeyinin dogru anlasilmasi gerekmektedir. Miisterilerin memnuniyetiyle ilgili
bilgiler edinmenin yollarindan biri seyahat web siteleridir (Li vd., 2020). Ge¢miste seyahat web
sitelerinin tiiketiciler arasinda ¢ok popiiler olmasina ragmen, diger kaynaklar kadar inanilir veya
giivenilir sayilmazken (Cox vd., 2009), giinden giine bu web siteleri, ziyaretgiler i¢in daha 6nemli
ve daha giivenilir bir bilgi kaynagi haline gelmistir (Xiang ve Gretzel, 2010). Daha spesifik
olarak, cevrim i¢i olarak yaymlanan geri bildirim igerikleri, tiiketicilerin farkli iiriin ve hizmetleri
karsilagtirma seklini degistirmektedir (Ghose vd., 2012).

Cevrim i¢i ortamlarda yapilan olumlu yorumlarin, tiiketicilerin otel se¢imlerine yonelik
tutumlar tizerinde olumlu bir etkisi vardir ve bu etki, nispeten az bilinen oteller i¢in daha yiiksek
orandadir (Vermeulen ve Seegers, 2009). Tiiketiciler karsilasabilecekleri riskleri azaltmak ve
yasayacaklar1  belirsizlikleri ortadan kaldirmak ig¢in diger kullanicilarin  yorumlarina
basvurmaktadir (Chen, 2008). Ciinkii tiiketiciler, diger tliketicilerin tavsiyelerine daha fazla deger
vermektedir (Bickart ve Schindler, 2001). Potansiyel bir miisteri, ¢evrim igi platformlarda
olumsuz yorumlar buldugunda, otel rezervasyonu yapma olasiligi yaklagik %40 iken, olumlu
yorumlar gordiigiinde bu olasilik %70-80'e c¢ikarmaktadir (Verma vd., 2012). Dolayisiyla,
kullanicilar tarafindan olusturulan igerikler, tiiketicilerin satin alma davranislari {izerinde olduk¢a
giiclii bir etkiye sahip olmaktadir (Goh vd., 2013).

Xie vd. (2015) yaptiklar1 caligmada kalite, miktar, tutarlilik ve yenilik konularinda
TripAdvisor platformunda yapilan ¢evrim i¢i tiiketici yorumlarmin, otel dolulugu iizerinde
etkisinin bulundugunu belirlemislerdir. Benzer bir sekilde otel konumunun, ulasim olanaklarina
erisimin, yiyecek ve icecek iceriginin, personel nezaketinin, hizmet kalitesinin ve tesis
temizliginin otellere verilen yildiz derecelendirmelerini etkiledigi goriilmektedir (Y1lmaz, 2020).

Literatiirde yer alan c¢alismalar, turistlerin %350'den fazlasinin igerik iiretmek yerine,
bagkalar1 tarafindan olusturulan ¢evrim i¢i icerigi tiikettigini (Yoo ve Gretzel, 2011)
gostermektedir. Bir otel rezervasyonu yapmadan 6nce TripAdvisor platformundaki yorumlari
kontrol eden tiiketici sayisinin zamanla arttig1 (Anderson, 2012) da literatiirden anlagilmaktadir.
Ayrica, kadinlarin TripAdvisor platformundaki ¢evrim igi yorumlar1 okumaya erkeklerden daha
yatkin olduklari literatiir tarafindan desteklenmektedir (Verma vd., 2012).

O'Connor (2010) yaptig1 ¢alismada TripAdvisor platformunda ¢ok az isletmenin ¢evrim
ici itibari aktif olarak yonettigini belirlemistir. Bu durum firmalar i¢in dikkat edilmesi gereken
bir eksiklik olarak goriilebilir. Yapilan c¢alismalar, tiiketicilerin sadece daha yiiksek risk
algiladiklar1 zaman TripAdvisor platformunda yorum yapma konusunda motive olduklarini
gostermektedir (Jurca vd., 2010). Algiladiklar1 bu risklere bagl olarak tiiketicilerin
yorumlarindaki %10’luk bir oranda iyilesme, otel rezervasyonlar1 ve karlilik tizerinde %4,4’°lik
bir artisa yol acacagi i¢in (Ye vd., 2009) Yelp ve TripAdvisor gibi platformlardan kullanici
tarafindan olusturulan bilgiler, otel yonetiminin hizmet kalitesini izlemesine ve iyilestirmesine
yardimci olabilmektedir (Schmallegger ve Carson, 2007).

Cesitli cevrim i¢i seyahat sirketlerinden edinilen derecelendirmelerin kullanildigt
caligmalar da literatiirde bulunmaktadir. Bu calismalardan Wang vd. (2010) tarafindan yapilan
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calismada, c¢evrim ic¢i seyahat platformunda yer alan otellere iliskin derecelemeleri, otel
yorumlarina uygulanan duygu analizlerinin sonuglarini dogrulamak i¢in kullanmistir. Ilieva ve
Ivanov (2014), Bulgaristan’in Bansko sehrinde bulunan otellere iliskin hizmet kalite
derecelendirmelerini iki farkli ¢evrim i¢i seyahat platformundan edinerek analiz ederek sitelerin
giivenilirligini karsilastirmiglardir. Sonug olarak otel hizmet kalite puanlamalarinin aralarinda
yiiksek korelasyon bulundugunu saptamislardir.

Literatiirde halihazirda gelistirilmis olan hizmet kalite Olgekleriyle miisteri
derecelendirmelerini otel hizmet kalitesini tespit etmek icin bir arada kullanan caligmalara da
rastlanmaktadir. Buna 6rnek olarak verilebilecek kapsamli bir ¢alismada Boon vd. (2014), otel
miisterilerinin derecelendirmeleri ve yorumlarindan hareketle hizmet kalitesini 6l¢gmeye yonelik
bir model 6nerisinde bulunmuslardir. Bu modeli SERVQUAL ve HOLSERYV hizmet kalite 6l¢iim
modellerinin temeline oturtmuslardir. Ote yandan Hargreaves (2015), Singapur’da faaliyet
gosteren bes otele iliskin derecelendirmeleri analiz ettigi calismasinda, oteller arasinda farklilik
gosteren hizmet kalite unsurlarini tespit etmeye calismigtir. Bulunan farkliliklarin miisteri
yorumlarinda da izlendigini rapor etmistir. Guo vd. (2017) ise, 16 farkl iilkedeki cesitli otellere
iliskin hizmet kalite algisim1 arastirdiklar1 calismalarinda, turistlerin ¢evrim ig¢i seyahat
sirketlerinde yer alan otellere iliskin memnuniyet derecelendirmelerini ve bu derecelendirmelere
konu olan yorumlar1 analiz ederek karsilastirmiglardir.

Geleneksel veri toplama metotlarindan farkli oldugundan, otellere iliskin derecelemelerin
giivenilirligini vurgulayan ¢alismalardan da &rnek verilmesinde fayda vardir. Ornegin Park vd.
(2018), otellere iliskin g¢evrim i¢i derecelendirmeler ve yorumlar yardimiyla otel tercih
davranislarini incelemislerdir. Caligmada miisteri geri bildiriminin, potansiyel otel miisterilerinin
gegerli bir tercih kriteri oldugunu vurgulamiglardir. Buna ilave olarak Li vd. (2019) miisterilerin
elde tutulmasini saglamak icin son derece gerekli bir faktdr olan miisteri memnuniyetinin
Olciilmesinde c¢evrim i¢i seyahat sirketlerinden alinan miisteri derecelemelerinin etkin
kullanilabilecegini vurgulamistir. Bunu destekleyecek sekilde Han (2021), giiniimiizde seyahat
eden kisilerin bir bagkasinin deneyimine etki edecek bicimde seyahat sirketlerine geri bildirimde
bulunabildiklerini, dolayisiyla bu sitelerden elde edilen geri bildirimlerin seyahat deneyimini
dogru aktarabilme vasfinin bulundugunu ortaya koymustur.

Cevrim i¢i seyahat sirketlerinden alinan bilgilerin dogrulugunu ve etkinligini savunan bir
diger calisma Godefroy (2020) tarafindan gerceklestirilmistir. Bu ¢alismada elde edilen sonuglar
da cevrim i¢i geri bildirimlerin otel isletmelerinin operasyonel becerilerini gelistirmesinde bir
arag¢ olarak kullanilabilecegi gibi miisteriler i¢in de giivenilir bir referans oldugunu iddia etmistir.
Yilmaz (2020) da otel isletmeleri ile alakali en hizli ve giivenilir veri kaynaklarindan biri olarak
cevrim i¢i geri bildirimleri gostermistir. Jezierski (2020) ise bu sitelerden elde edilen geri
bildirimlerin bir otel isletmesinin itibarin1 Olgebilecek kadar giiglii araglar oldugunu ve
miisterilerin otel isletmelerini degerlendirmek icin bu yolu etkin bicimde kullandiklarini
vurgulamustir.

3. YONTEM

Verilerin toplanmasinda agik kaynak kodlu Python yazilimi ile Spyder ve Anaconda
platformlarindan faydalanilmistir. “Web Crawling’ ad1 verilen bir veri toplama yontemi ekseninde
gelistirilen kod dizilimi ile yinelemeli sorgulamalar sonucunda veriler elde edilebilmistir. Elde
edilen verilerin yapisina gore kullanilacak yontem degismektedir. Oransal 6lgekteki degiskenler
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lizerine yapilacak uygun testin segilebilmesi i¢in Shapiro-Wilk normallik sinamasi yapilmistir.
Sinama sonucunda herhangi bir degiskenin istatistiksel olarak normal dagilima uygun olmadigi
tespit edilmistir (p<0,05). Buna gore, farkli kategorilere gore ortalamalarin karsilastirilmasinda;
ikili karsilagtirilmalar i¢in Mann-Whitney U testi ve ikiden fazla karsilastirilmalarda ise Kruskal-
Wallis H testi kullamilmistir. Kategorik degiskenlerin karsilastirilmasinda ki-kare analizi
kullanilmistir. Son olarak oransal 6l¢ekteki degiskenlerin birbirleriyle olan iliski durumlarinin
incelenmesinde Spearman korelasyon testinden faydalanilmistir. Arastirmanin verileri SPSS v.22
yaziliminda analiz edilmistir.

3.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Caligmanin amaci, bir ¢evrim i¢i seyahat sirketinin internet sitesinde yer alan yorum dist
tiiketici geri bildirimlerinin oteller odaginda incelenmesidir. Boylelikle otelleri tercih etmeyi 6ne
cikaracak  miisteri geri  bildirimlerinin  analizi tiim otel yoOneticileri tarafindan
degerlendirilebilecektir.

3.2. Arastirmanin Kisitlar

Calismaya dahil edilen oteller, 4435-4519 say1 ve 21/06/2005 tarihli “Turizm Tesislerinin
Belgelendirilmesine ve Niteliklerine Iliskin Yonetmelikte hiikiimleri acikga belirtilen
yildizlandirma sisteminde yer alan 3-5 yildizli otellerdir. Ayrica secilen 164 otel, TripAdvisor
platformunda verilerin toplandigi en son tarih itibariyle en az bir kullanic1 yorum girisi yapilmis
otellerdir. Elde edilen veriler, TripAdvisor platformundaki otel yorumlarindan
incelenebilmektedir.

PN

Pandemi etkisi ile konaklama isletmelerindeki miisteri algilarin da degistigi
ongoriilmektedir. Mevcut durumda, konaklamadan ziyade is odakli konaklamanin artmasi
yagsanmaktadir. Her iki durumda g6z Oniine alindiginda veri setinde yanliliga sebep olmamak
amaciyla son yillara ait veriler ¢galismaya dahil edilmemistir.

3.3. Arastirmanin Veri Seti

Arastirmanin veri seti, 1 Kasim 2017 ve 31 Mayis 2018 tarihleri arasin1 kapsamaktadir ve
TripAdvisor ¢evrim i¢i seyahat platformundan g¢ekilmistir. Otele ait konaklama hizmetinin ve alt
hizmet bilesenlerinin kalitesine iliskin miisteri algilarini belirleyen 5°1i likert tipi ifadeler ve
miisterilerin demografik bilgilerinden olusmaktadir.

3.4. Arastirmanin Bulgular

Antalya ilinde konaklayan miisterilerin gerek zamansal gerekse konaklama ozelliklerine
gore elde edilen degiskenler, tesislerden elde edilen konaklama sonrasi1 memnuniyetlerine gore
test edilmistir. En az bir yorum giren miisterilerin degerlendirmelerine ait demografikler Tablo
1’de gosterilmektedir. Yillara gore yapilan dagilimda, sitede yer alan degerlendirmelerin yillar
itibariyle arttig1 anlasilmaktadir (Tablo 1). En ¢ok degerlendirme arastirmanin kapsamindaki son
iki yilda, yani 2016 (%26,9) ve 2017 (%24,3) wyillarinda yapilmistir. Veriler bu agidan
incelendiginde, 12 yillik dénemin tamaminda elde edilen degerlendirmelerin ¢ogunlugunun
(%51,2) bu iki y1lda girildigi saptanmustir.
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Tablo 1: Dénemsel Miisteri Degerlendirme Dagilimi

Aylara Gore Yila Gore

Aylar Frekans Yiizde Yillar Frekans Yiizde

Ocak 760 36 2006 4 0,0
Subat 793 3,7 2007 5 0,0
Mart 1090 51 2008 13 0,1

Nisan 1617 76 2009 136 0,6

Mayts 2238 10,6 2010 619 2,9

Haziran 2469 11,7 2011 711 34

Temmuz 3152 149 2012 667 3,1

Agustos 3030 143 2013 1669 79

Eyliil 2710 12,8 2014 2435 115

Ekim 1708 8,1 2015 4091 19,3

Kasim 947 45 2016 5697 26,9

Aralik 676 32 2017 5143 24,3

Bahsedilen durumun sebeplerinden biri olarak, gerek internet kullanicisinin donem
icerisinde daha bilinglenmesi gerekse otel rezervasyonlarinda tek tek tesislerle iletisime
gecmektense ¢evrim ici seyahat platformlarin1 kullanilmasinin yayginlasmasi gosterilebilir. Ote
yandan konaklama tesisini tercih eden konuklarin yurt i¢i ya da yurt disindan gelme durumlar1 ve
hangi amaca dayanan bir konaklama hizmeti alacagin tespit etmek tesis yoOneticilerinin alacagi
pazarlama kararlarinin isleyisi agisindan onemlidir. Konuklarin yasadiklar1 yere ve konaklama
amagclarina ait dagilimlar Tablo 2’de yer almaktadir.

Tablo 2: Konaklama Amaci ve Yasanilan Yere Gore Miisterilerin Dagilimi

Konaklama Amaci Frekans Yiizde
Tatil 16701 78,8
s 2661 12,6
Belirtilmemis 1828 8,6
Yasamlan Yer Frekans Yiizde
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Yurt ici 12445 58,7

Yurt Dis1 8745 41,3

Tablodan konuklarin %58,7’sinin yurt i¢indeki herhangi bir ilden geldigi, %41,3’{liniin ise
yurt diginda yasayan miisteriler oldugu anlasilmaktadir. Miisterilerin ¢ogunlugunun tatil amaci ile
geldigi (%78,8), en az miisterinin ise ne amacla geldigini belirtmedigi tespit edilmistir (%8,6).
Bunun akabinde seyahat sinifina gore konuklarin nereden geldiklerinin farkli olup olmadig: ki-
kare analizi ile incelenmistir. Yapilan analize gore konaklama amacinin degismesi ile konuk
tipinin farklilastig1 anlagilmaktadir (Tablo 3).

Tablo 3: Yasanilan Yer ve Konaklama Amacina Gére Miisterilerin Dagilimi

Yasamlan Yer

Konaklama

Amact Istatistik vurt Toplam p
‘. Yurt Dis1
I¢i
n 9236 7465 16701
Tatil
% 55,3% 44.7% 100,0%
n 2269 392 2661
is <0,001
% 85,3% 14,7% 100,0%
n 940 888 1828
Belirtilmemis
% 51,4% 48,6% 100,0%

Tim seyahat siniflarinda yogunluklu olarak yurt i¢inden gelislerin oldugu goriilmektedir.
Is dolayisiyla konakladigim belirten miisterilerin  %85,3’liniin yurt icinden olmasi, diger
konaklama amaglarina gore istatistiksel farklilik olusmasina sebep olmustur. Tablo 4’te ise yillara
ve yasanilan yere gore yorum yapan miisterilerin dagilimi ele alinmistir. 2008 yilindaki yorum
sayilari yurt i¢i ve yurt disi i¢in sirastyla %7,7 ve %92,3 iken, 2017 yilinda bu rakamlar sirastyla
%78,3 ve %21,7 seklinde olmustur.

59



OTELLERE ILISKIN YORUM DISI MUSTERI GERI BILDIRIMLERININ ANALIZi

Tablo 4: Yillara ve Yasanilan Yere Gore Yorum Yapan Miisterilerin Dagilimu

Yasamlan Yer

Yillar Istatistik p
Yurti¢i Yurt Disa

n 0 4
2006

% 0,0% 100,0%

n 0 5
2007

% 0,0% 100,0%

n 1 12
2008

% 7,7% 92,3%

n 10 126
2009

% 7,4% 92,6%

n 35 584
2010

% 57% 94,3%

n 111 600
2011

% 15,6% 84,4%

<0,001

n 343 324
2012

% 51,4% 48,6%

n 756 913
2013

% 45,3% 54,7%

n 1044 1391
2014

% 42,9% 57,1%

n 2211 1880
2015

% 54,0% 46,0%

n 3907 1790
2016

% 68,6% 31,4%

n 4027 1116
2017

% 78,3% 21,7%
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Bir Onceki tabloya benzer olarak Tablo 5°te ise yurt i¢inden ya da yurt disindan gelen
miisterilerin hangi aylarda konaklama hizmeti aldiklarina dair hesaplamalar bulunmaktadir. Ayni1
zamanda aya gore konuklarin nereden geldiklerinin farkli olup olmadigi Ki-Kare analizi ile
incelenmistir.

Yapilan analize gore, yurt iginden ve yurt disindan gelen miisterilerin yogunluklarinin
aylara gore farklilastig1 anlasilmaktadir (p<0,05). Tablo 5’te verilen dagilim incelendiginde tiim
aylarda yurt i¢cinden gelen miisterilerin yurt disindan gelen miisterilere gére daha fazla oldugu
anlasiimaktadir. Istatistiksel farkin olusmasina sebep olan asil etmen, nisan-temmuz aylari
arasinda disindan gelen konuklarin artis gostermesi ve aralik-subat aylari arasina denk gelen
donemdeki yurt iginden gelen miisterilerin oransal olarak daha fazla olmasidir.

Ayn1 sekilde Tablo 5’te farkli konaklama amaglari ile gelen miisterilerin aylara gore
farklilik gosterip gostermedigi Ki-Kare analizi ile incelenmistir. Yapilan analize gore ayin
degismesi ile konaklama amacinin farklilastig1 anlagilmaktadir (p<<0,05).Tabloda goriildiigii tizere
tatil amaciyla gelen miisteriler; yil icerisinde en az kasim-subat (%60,6-%62,5) aylarinda, en
fazla ise haziran-eyliil (%85,2-%86,2) aylarinda konaklamislardir. Ayrica is dolayisiyla
Antalya’da konaklayanlarin kasim-mart aylar1 arasindaki donemde yogunlukta oldugu
goriilmektedir. Bu durum otel igletmelerinin yaz donemi digindaki faaliyetlerinin (akademik
sempozyum, kongre, devlet kurumlarina ait egitim, 6zel sektorde faaliyet gosteren kurumsal
firmalarin kamp ve toplantilari, vb.) gergeklestirilmesinin dogal bir sonucudur.

Tablo 5: Aylara, Yasanilan Yere ve Konaklama Amacina Gore Yorum Yapan Miisterilerin

Dagilimi
Yasamlan Yer Konaklama Amaci
Aylar Istatistik
Yurt ici Yurt Dis1 Tatil is Belirtilme mis

n 582 178 480 188 92
Ocak

% 76,60% 23,40% 63,20% 24,70% 12,10%

n 580 213 496 220 77
Subat

% 73,10% 26,90% 62,50% 27,70% 9,70%

n 642 448 792 230 98
Mart

% 58,90% 41,10% 69,90% 21,10% 9,00%

n 890 727 1201 300 116
Nisan

% 55,00% 45,00% 74,30% 18,60% 7,20%

n 1252 986 1756 315 167
Mayis

% 55,90% 44,10% 78,50% 14,10% 7,50%
Haziran n 1288 1181 2103 174 192

61



OTELLERE ILISKIN YORUM DISI MUSTERI GERI BILDIRIMLERININ ANALIZi

% 52,20% 47,80% 85,20% 7,00% 7,80%

n 1825 1327 2712 143 297
Temmuz

% 57,90% 42,10% 86,00% 4,50% 9,40%

n 1828 1202 2612 149 269
Agustos

% 60,30% 39,70% 86,20% 4,90% 8,90%

n 1627 1083 2301 184 225
Eyliil

% 60,00% 40,00% 84,90% 6,80% 8,30%

n 891 817 1293 253 162
Ekim

% 52,20% 47,80% 75,70% 14,80% 9,50%

n 569 378 575 301 71
Kasim

% 60,10% 39,90% 60,70% 31,80% 7,50%

n 471 205 410 204 62
Arahk

% 69,70% 30,30% 60,60% 30,20% 9,20%

p <0,001 <0,001

Farkli konaklama amaglari ile gelen misterilerin yillara gore farklilik gosterip
gostermedigi ki-kare testi ile incelenmistir. [lgili istatistikler Tablo 6’da gdsterilmektedir.

Tablo 6. Yillara ve Konaklama Amacina Gore Yorum Yapan Miisterilerin Dagilimi

Konaklama Amaci p Yillar istatistik Konaklama Amaci p
Yillar Istatistik
Tatil is  Belirtilmemis Tatil is  Belirtilmemis

N 1 0 3 n 481 91 95
2006 2012

% 25,00% 0,00% 75,00% % 72,10% 13,60% 14,20%

N 4 0 1 n 1154 195 320
2007 <0,001 2013 <0,001

% 80,00% 0,00% 20,00% % 69,10% 11,70% 19,20%

N 11 1 1 n 1790 230 415
2008 2014

% 84,60% 7,70% 7,70% % 73,50% 9,40% 17,00%
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N 118 10 8 n 3272 494 325
2009 2015

% 86,80% 7,40% 5,90% % 80,00% 12,10% 7,90%

N 555 27 37 n 4629 783 285
2010 2016

% 89,70% 4,40% 6,00% % 81,30% 13,70% 5,00%

N 592 34 85 n 4094 796 253
2011 2017

% 83,30% 4,80% 12,00% % 79,60% 15,50% 4,90%

Yapilan analize gore yilin degismesi ile konaklama amaciin farklilagtigi Tablo 6’dan
anlagilmaktadir (p<0,05). Dahasi, tatil amaciyla gelen miisterilerin 2012-2014 yillarinda diger
yillara kiyasla daha az sayida oldugu anlasilmaktadir. Buna karsin diger iki gruptaki gelis
oranmin arttign hesaplanmistir. Is amaciyla gelen kisilerin 2010 (%4,4) ve 2011 (%4,8)
yillarindaki sayist bu gruptaki en az sayilar1 gostermektedir. Konaklama sebebini belirtmeyen
kisilerin 2011-2014 (%12-%17) yillarinda en yiiksek orana sahip olduklar1 gériilmektedir. Veri
setinde ¢cogunlugun yer aldig1 2016-2017 yillarinda konaklama amacina gore biiyiik bir degisimin
olmadig goriilmektedir.

Bu noktaya kadar c¢evrim i¢i seyahat platformunda yer alan miisterilerin demografik
verilerinin istatistikleri degerlendirilmistir. Dolayisiyla bir sonraki tablodan itibaren hizmet alt
bilesenlerine yonelik algilara ve memnuniyet derecelendirme diizeylerine odaklanilacaktir.

Otel miisterilerinin otellerin hizmet kalite bilesenlerine verdikleri puanlarin demografik
verilere gore hesaplanmis tanimlayicr istatistikleri ve fark analizlerinin sonuglar1 Tablo 7°de yer
almaktadir. Buna gore tiim demografik degiskenlerde miisterilerin verdikleri genel memnuniyet
diizeyi ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli fark oldugu goriilmiistiir (p<0,05). Yurt
icinden gelen miisterilerin yurt disindan gelen miisterilere gore genel memnuniyet diizeylerinin
daha diisiik oldugu anlasilmaktadir. Doviz kurlar1 arasindaki farklilik g6z oniine alindiginda, yurt
icinden gelip konaklayan bir kisinin yurt disindan gelen bir kisiye gore daha fazla maliyete
katlanmak zorunda oldugu agiktir. Bu sebeple yurt i¢indeki miisterilerin beklentisinin yurt
disindakilere gore daha yliksek oldugu ve bu durumun memnuniyet algilarina olumsuz olarak
yansidigr diisiiniilmektedir. Ayni zamanda is dolayisiyla konaklama yapan kisilerin
cogunlugunun yurt i¢i miisterisi olmasi ile yurt i¢i miisterilerinin memnuniyet diizeylerinin
azalmasi olgusu ortaya ¢ikmaktadir.

Aylara gore genel memnuniyet diizeyi ortalamalar1 hesaplandiginda, ilkbahar aylarinin kig
aylarindan istatistiksel olarak farkli oldugu; haziran ayinin ilkbahar ve sonbahar aylarindan farkl
oldugu; agustos ayi ile sonbahar aylarinin yaz turizmine ait aylardan farkli oldugu hesaplanmistir
(p<0,05). Bahsi gecen hesaplamalara gore, genel memnuniyet diizeyinin en yiiksek oldugu ayin
nisan, en diisik oldugu aym ise kasim oldugu goriilmektedir. Yillara gore genel memnuniyet
diizeyi ortalamasmin farkliligi incelendiginde, 2008, 2009, 2016 ve 2017 yillarmin diger
yillardan istatistiksel olarak farkli oldugu hesaplanmistir (p<<0,05). Ayn1 zamanda 2012 itibariyle
her yil, sonraki yillardan istatistiksel olarak farklidir (p<0,05). 2006 ve 2007 yillarindaki veri
sayisinin az olmasindan dolay1 bu yillara ait istatistikler dikkate alinmamustir.
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Aylara gore genel memnuniyet diizeyi ortalamalar1 hesaplandiginda, ilkbahar aylarinin kig
aylarindan istatistiksel olarak farkli oldugu; haziran ayinin ilkbahar ve sonbahar aylarindan farkl
oldugu; agustos ay1 ile sonbahar aylarinin yaz turizmine ait aylardan farkli oldugu hesaplanmistir
(p<0,05). Bahsi gecen hesaplamalara gore, genel memnuniyet diizeyinin en yiiksek oldugu ayin
nisan, en diisiik oldugu ayin ise kasim oldugu goriilmektedir. Yillara gére genel memnuniyet
diizeyi ortalamasimin farkliligi incelendiginde, 2008, 2009, 2016 ve 2017 yillarinin diger
yillardan istatistiksel olarak farkli oldugu hesaplanmistir (p<<0,05). 2012 itibariyle her yil, sonraki
yillardan istatistiksel olarak farklhidir (p<0,05). 2006 ve 2007 yillarindaki veri sayisinin az
olmasindan dolay1 bu yillara ait istatistikler dikkate alinmamustir.

Mann-Whitney U testi ile yillar arasindaki farkliliklar ikili olarak karsilastirildiginda
(Tablo7); 2008 ve 2009 yillarindaki genel memnuniyet diizeyi ortalamasinin tiim yillar igerisinde
en diisiik olmasi ve 2016 ile 2017 yillarinin ise tiim yillar arasindaki en yiiksek genel memnuniyet
diizeyi ortalamasina sahip olmasi ile bahsi gecen istatistiksel farkliligin kaynagi oldugu
anlasilmaktadir. Ayn1 zamanda yillara gére memnuniyet diizeyi ortalamasindaki diizenli ytikselis,
bir sonraki yila gore olusan farki agiklamaktadir.

Konaklama amacina gore genel memnuniyetler arasindaki farkliliklar incelendiginde, is
amaciyla gelenlerin diger konaklama amaciyla gelenlerden farkli oldugu ve bu farkin diger
konaklama amagclarina gore ortalama memnuniyet diizeyinin diisiikliigiinden kaynaklandigi
anlasilmaktadir. Ayn1 zamanda tatil sebebiyle konaklayanlar ile neden konakladiklarini
belirtmeyenlerin ortalama memnuniyetlerinin benzer oldugu hesaplanmistir (p>0,05). Genel
memnuniyet agisindan incelendiginde, is sebebiyle konaklayanlarin diger konaklama amaglarina
gore en diisiik memnuniyet oranina sahip oldugu hesaplanmuistir.

Tablo 7: Demografik Verilere Gore Tesislerdeki Genel Memnuniyet Diizeylerinin
Tammlayici Istatistikleri ve Fark Analizleri Sonuglar

M Genel_ Yorumlara Hizmet Uyku Oda Konum
emnuniyet . A - R -
Diizeyi Verilen Puam Memnuniyeti Memnuniyeti Memnuniyeti  Memnuniyeti
Degisken Kategori
Ortalama £SS. Ortalama £SS. Ortalama £SS. Ortalama+SS. Ortalama+SS. Ortalama+SS.
(Min.-Maks.) (Min. - Maks.) (Min.-Maks.) (Min.-Maks.) (Min.-Maks.)  (Min.-Maks.)
Yurt ici 4224037(2,5-5)  424+1,17(1-5)  4,22£1,17(1-5)  4,27+1,06(1-5)  4,2+1,08(1-5)  4,44+0,91(1-5)
Yasamilan
Yer
Yurt Dist  4,2840,34(2,5-5)  4,49+0,89(1-5)  4,44+0,98(1-5)  4,4+0,94(1-5)  4,38+0,9(1-5)  4,37+0,9(1-5)
Ocak 42440,36(3-45)  4,17+1,21(1-5)  4,25+1,15(1-5)  4,27+1,05(1-5) 4,32+0,99(1-5) 4,41+0,92(1-5)
Subat 4,2440,37(2,5-5)  4,28+1,05(1-5) 4,38+1(1-5) 4,33£0,99(1-5) 4,27+0,98(1-5) 4,3840,91(1-5)
Mart 4,22+0,39(3-5) 4,36+1,04(1-5)  4,41+1,02(1-5)  4,38+1,02(1-5) 4,37+1,01(1-5) 4,45+0,91(1-5)
Ay
Nisan 4,28+0,34(3-5) 4,43+1,01(1-5) 44+1,02(1-5)  4,36+1,02(1-5) 4,34+0,94(1-5) 4,51+0,78(1-5)
Mayis 427+0,34(2,5-4,5)  4,42+1,04(1-5) 4,32+1,1(1-5)  4,2741,04(1-5) 4,31+0,96(1-5)  4,43+0,9(1-5)
Haziran 4,25+0,36(2,5-5)  4,46+0,98(1-5) 4,4+1,04(1-5)  4,43+£0,93(1-5) 4,37+0,95(1-5) 4,47+0,81(1-5)
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Temmuz  426:036(2,55)  435:1,1(1-5)  431+1,12(1-5)  4,4+096(1-5) 4.29+1,03(1-5) 4,39+0,93(1-5)
Agustos  423+038(2,55)  43+111(1-5)  428+1,12(1-5)  427+1,05(1-5) 425+1,01(1-5) 4,34+0,97(1-5)
Eyliil 423+037(2,5-5)  427+1,11(1-5)  426+1,11(1-5)  4.27+1,04(1-5) 4.23+1,03(1-5) 4,32+0,95(1-5)
Ekim 42440352,5-5)  435+1,02(1-5)  4,33+41,06(1-5)  435:0,95(1-5) 4,35+0,93(1-5)  4,39+0,88(1-5)
Kasim 4,184038(3-5)  425+1,13(1-5)  433+1,09(1-5) 4,35t1,01(1-5) 4,29+1,01(1-5)  4,38+0,94(1-5)
Arahk 423+037(3-45)  428+1,09(1-5)  4,44+0,98(1-5) 4,5140,85(1-5) 4,25¢1,04(1-5) 4,42+0,93(1-5)
2006 438+025(4-45)  4254096(3-5)  4+141(3-5)  4,11£1,01(3-5)  3,5+0,71(3-4) 4=(4-4)
2007 44+4042(4-5)  42+084(3-5)  4.25+0,5(4-5) 5£(5-5)  4,67+0,58(4-5)  4,75+0,5(4-5)
2008 3,69+0,6(2,5-45) 3.85:141(1-5)  3,73£135(1-5) 4,3340,58(4-5)  441,55(1-5) 3.91+1,51(1-5)
2009 3,974047(2,5-45) 4,01+124(1-5)  3,924145(1-5)  4,18+124(1-5) 3,92+1,16(1-5) 3,95+1,28(1-5)
2010 4212037(2,5-45) 428+1,02(15)  425+1,15(1-5)  4,26+1,05(1-5) 4,21+1,04(1-5)  4,04+1,08(1-5)
2011 4214037Q2,5-45) 431£1,02(1-5)  424+1,12(1-5)  426+1,05(1-5) 4.26£1,02(1-5)  4,19+1,01(1-5)
Yil
2012 4,15:041(2,5-5)  434+1,02(15)  433+1,06(1-5)  44+409(1-5)  4,34+0,93(1-5)  4,4+0,87(1-5)
2013 4234039(2,5-45) 435£1,02(1-5)  4,34+1,08(1-5)  4,34+0,99(1-5)  4,3+0,98(1-5)  4,42+0,89(1-5)
2014 4234038(2,5-45)  436£1(1-5)  437+1,03(1-5)  4,3440,98(1-5) 4,36+0,94(1-5)  4,46+0,84(1-5)
2015 424039(2,5-4,5)  436+1,02(1-5)  4,42+0,98(1-5)  4,4140,92(1-5) 4,38+0,93(1-5)  4,52+0,78(1-5)
2016 428+034(2,5-5)  439+41,07(15)  434+1,09(1-5)  4,36£1,06(1-5) 4,25£1,06(1-5)  4,5+0,87(1-5)
2017 428+033(2,5-5)  420+1,17(1-5)  425+1,17(1-5)  435+1,04(1-5)  43+1,02(1-5)  4,5+0,84(1-5)
Tatil 426+036(2,5-5)  436£1,05(1-5)  436+1,06(1-5)  4,36+£0,98(1-5) 4,3240,97(1-5) 4.,41+0,90(1-5)
Ko;iﬁi:na 4,1740392,5-5)  4,13+1,17(1-5)  4,15¢1,16(1-5)  4.23+1,08(1-5) 4,151,06(1-5)  4,33+0,93(1-5)
Belirsiz ~ 424+037(2,5-45) 431+1,12(1-5)  4,3241,17(1-5)  4,00+1,18(1-5) 4,31£1,04(1-5)  4,44+0,91(1-5)

Is amaciyla gelmemis miisterilerin, daha ¢ok eglence hizmeti vermek iizere diizenlenmis
otellerde is amacina uygun olmayan diizenlemeler ile karsilasmasi miimkiindiir. Bagka bir acidan
bakildiginda, yaz turizmine daha aliskin olan konaklama hizmetlerinin yaz aylar1 disinda bazi
hizmet zafiyetlerini gdstermesi s6z konusu olabilecektir. Tesislerin tam dolulukla ¢aligmamast
dolayisiyla  personel  sayisindaki  azalmalar, fiziksel bakim-onarim  faaliyetlerinin
gerceklestirilmesi bu duruma 6rnek olarak verilebilmektedir.

Calismanin verisinin olusturuldugu ¢evrim i¢i seyahat platformunda, yapilan yorumlara
da puan verilmistir. Yapilan yorumlara karsi verilen puanlari, potansiyel miisterileri nasil
etkiledigini gostermektedir. Boylelikle ¢alismada bahsedilen digsallik ve etkilesim faktorlerinin
Oonemi bir kez daha vurgulanmaktadir. Tablo 7°de otel miisterilerinin otellere verdikleri genel
memnuniyet diizeylerinin diger kullanicilar tarafindan begenilerinin ortalamasinin demografik
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verilere gore hesaplanmis tanimlayicr istatistikleri ve fark analizlerinin sonuglart yer almaktadir.
Tiim demografik degiskenlerde kullanicilarin verdikleri yorumlara verilen puan ortalamalarinin
arasinda istatistiksel olarak anlamli fark oldugu goriilmiistiir (p<0,05).

Yurt icinden gelen miisterilerin yaptiklar1 yorumlarin yurt disindan gelen miisterilerin
yaptiklar1 yorumlara gore daha az begenildigi anlasilmaktadir. Aylara gore incelendiginde Eyliil-
Subat donemindeki aylarin Mart-Agustos donemindeki aylar ile istatistiksel olarak farkli oldugu
saptanmistir (p<0,05). Eyliil-Subat donemindeki aylarda yapilan yorumlarin diger kullanicilar
tarafindan daha az begeni aldig1, ancak Mart-Agustos donemindeki aylarda yapilan yorumlarin
daha fazla begeni aldig1 anlasilmaktadir.

Yillara gore yapilan yorumlarin begenisi incelendiginde, 2009 ve 2016 yillariin diger
yillardan istatistiksel olarak farkli oldugu ispatlanmistir (p<0,05). Bu farkin sebebi olarak 2009
yilinda yapilan yorumlarin nispeten diger yillarda yapilan yorumlara gore daha az begeni almas;
aksi sekilde 2016 yilinda yapilan yorumlarin ise diger yillarda yapilan yorumlara gore nispeten
olarak daha fazla begeni almasi gosterilebilir. 2006 ve 2007 yillarindaki veri sayisinin az
olmasindan dolay1 bu yillara ait istatistikler dikkate alinmamastir.

Konaklama tipine gore yapilan yorumlarda, is amaciyla gergeklestirilen konaklamalara
yapilan yorumlarin, diger konaklama tiplerine gore yapilan yorumlardan istatistiksel olarak
anlamli derecede farkli oldugu goriilmektedir (p<0,05). Is amaciyla gerceklestirilen
konaklamalara yapilan yorumlarin nispeten daha diisiik oldugu bu farkin sebebi olarak
aciklanabilmektedir. Is amaciyla gelen kisilerin yaptiklart yorumlarin daha az begenildigi
goriilmektedir. Esasen bu degiskenin okuyucuya agikladigi durum; miisterilerin memnuniyeti
degil, bu yorumlara yapilan yorumlarin begenilip begenilmedigidir. Buradan yola ¢ikarak, is
dolayisiyla Antalya’da konaklayanlarin yaptiklar1 yorumlarin diger konaklama amaciyla gelen
miisterilerin yaptiklar1 yorumlardan daha az memnuniyet i¢erdigi anlagilmaktadir.

Otel miisterilerinin otellerin hizmet kalitesine verdikleri “hizmet memnuniyeti”
demografik verilere gore hesaplanmis tanimlayici istatistikleri ve fark analizlerinin sonuglari
Tablo 7°de yer almaktadir. Yurt i¢inden gelen miisterilerin hizmet kalitesine verdikleri ortalama
puan, yurt disindan gelen miisterilere gore istatistiksel olarak daha diislik oldugu anlagilmaktadir
(p<0,05). Yurt disindaki sosyal ve idari yasam incelendiginde kurallara daha bagli kalindig1 ve bu
kurallar ¢evresinde yasadiklari goériilmektedir. Yurt igindeki aligkanliklar dogrultusunda ise
hizmet alinan tesislerdeki kurallar1 kisilerin istekleri dogrultusunda esnetmek veya degistirmek
istedikleri cokga defalar tecriibe edilmistir. Yurt i¢i miisterileri tarafindan 6ne siiriilen taleplerin
yerine getirilmemesi sonucunda hizmet memnuniyetinin daha diisik puan verilmesi
beklenmektedir.

Misgterilerin ~ geldikleri aylara gore tesislerden aldiklar1 hizmet memnuniyeti
degerlendirmesinde istatistiksel olarak anlamli farklilik tespit edilmistir (p<0,05). Bu farklilik
ilkbahar aylarinin sonbahara aylarindan farkli olmasindan kaynaklanmaktadir. Ek olarak aralik
aymin ise Temmuz-Eyliil arasindaki aylardan istatistiksel olarak farkli oldugu tespit edilmistir.
Aylara gore hizmet memnuniyetinin en diisiik oldugu ay ocak, en yiiksek oldugu ay ise aralik
olarak hesaplanmistir. Aynm1 mevsimdeki iki ayin (aralik ve ocak) memnuniyet diizeyleri
arasindaki bu fark dikkat ¢ekici niteliktedir. Bu farkin tam nedeni bilinmemekle birlikte iki farkl
yorum getirilebilir. Bunlardan birincisi, ocak ay1 itibariyle otel yOnetimlerinin yeni sezonun
caligmalarina odaklanmasi 1ile otel ic¢indeki revizyonlar1 gergeklestirmeye odaklanarak
miisterilerinin memnuniyetlerini tam anlamiyla saglayamadiklar1 ve beklenen kalite diizeyini
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yansitamamalar1 olabilir. Ikincisi, aralik aylarmin rezervasyonlarmin ¢alismalar1 yeni yilin
basinda basladigindan, erken rezervasyon ihtimali aralik ay1 i¢in ¢ok yiiksekken, yeni agilan
sezonun ilk ay1 olan ocak i¢in erken rezervasyon olasiligi genellikle bulunmamaktadir.

Yillara gore hizmetten alinan memnuniyet incelendiginde, istatistiksel olarak anlamli bir
farkliligin varligindan s6z edilebilmektedir (p<0,05). Bu farkliligin, ilk sebebi 2009 yilinin
kendisinden sonrasindaki yillardan farkli olmasindan kaynaklanmaktadir. ikinci bir sebep ise
2008-2011 arasindaki yillarinin 2013-2017 arasindaki yillardan farkli olmasindan kaynaklandigi
anlagilmistir. Yillar incelendiginde 2008 yilinin en diisiik ortalama hizmet memnuniyetine, 2015
yilinin ise en yiiksek ortalama hizmet memnuniyetine sahip oldugu hesaplanmistir. 2006 ve 2007
yillarindaki veri sayisinin az olmasindan dolay1 bu yillara ait istatistikler dikkate alinmamustir.

Konaklama amacina gore hizmet memnuniyetleri arasindaki farkliliklar incelendiginde, is
amaciyla gelenlerin diger konaklama amaglarindan farkli oldugu ve bu farkin diger konaklama
amaglarina gore ortalama hizmet memnuniyetinin diisiikliigiinden kaynaklandig1 anlagilmaktadir.
Ayn1 zamanda tatil sebebiyle konaklayanlar ile neden konakladiklarini belirtmeyenlerin ortalama
hizmet memnuniyetlerinin benzer oldugu hesaplanmistir (p>0,05). Hizmet memnuniyeti
acisindan incelendiginde, is sebebiyle konaklayanlarin diger konaklama tiplerine gore en diisiik
memnuniyet oranina sahip oldugu hesaplanmustir.

Miisterilerin tesiste konakladiklar1 zaman siiresince deneyimledikleri uyku memnuniyeti
hakkindaki begeni diizeylerinin ortalamasi ve demografik 6zelliklere gore farkliliklar1 Tablo 7°de
yer almaktadir. Konuk tipi degiskenin uyku memnuniyetinde istatistiksel olarak farklilik
gosterdigi anlagilmaktadir (p<0,05). Yurt icinden gelen miisterilerin deneyimledikleri uyku
kalitesinin yurt disindan gelen miisterilere gore istatistiksel olarak daha diisiik memnuniyet ortaya
cikarttig1 hesaplanmistir (p<0,05).

Ay degiskeninde ise agustos-eyliil aylarinin mart, haziran, temmuz ve aralik aylarindan
istatistiksel olarak farkli oldugu (p<0,05); Aralik aymin ocak ayindan farkli oldugu (p<0,05);
mayis aymin ise haziran, temmuz ve aralik aylarindan farkli oldugu hesaplanmistir. Yorum
yapanlarin en yiiksek uyku memnuniyetinin aralik ayinda ve en diisiik uyku memnuniyetinin
ocak, mayis, agustos ve eyliil aylarinda oldugu hesaplanmistir. Kis doneminde ve yaz sezonuna
girmeden oOnce (ocak-mayis aylart arasi) yapilan bakim onarim faaliyetlerinin  bu
memnuniyetsizlige sebep olabilecegi ayrica agustos ayindaki yiiksek doluluk oranlarinin yiiksek
ses diizeyi ile uyku memnuniyetini etkileyebilecegi diistiniilmektedir.

Yillara gore uyku kalitesine verilen puanlarin ortalamasinin istatistiksel olarak farkli
olmadig1 goriilmektedir (p>0,05). 2006 ve 2007 yillarindaki veri sayisinin az olmasindan dolay1
bu yillara ait istatistikler dikkate alinmamistir. Konaklama amacia gore istatistiksel olarak
anlamli bir farklilik oldugu hesaplanmistir. Bu farkliligin sebebinin tiim gruplarinin birbirinden
farkli olmasindan kaynaklanmaktadir. Bu degisken incelendiginde, en diisiik ortalamaya sahip
konaklama amacini belirtmeyen kisilerde, en yliksek ortalamaya sahip konaklama amaci ise tatil
amacl seyahat edenlerde karsilagilmistir. Konaklama amacini belirtmeyen kisiler hakkinda genel
olarak yorum yapmak zor olsa da bu degisken dogrultusunda en azindan sessiz bir konaklama
sececekleri anlasilabilmektedir. Tersi bir bakis agisiyla tatil amaciyla gelen kisilerin giinii daha
aktif gecirmeleri sebebiyle diger konaklama tiplerine gore uyku kalitesini etkileyen unsurlara
daha toleransl yaklasabilecegi diisiiniilmektedir.

Otel miisterilerinin konakladiklar1 odanin kalitesine verdikleri memnuniyet puanlarinin
demografik verilere gore hesaplanmis tanimlayici istatistikleri ve fark analizlerinin sonuglart
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Tablo 7°de yer almaktadir. Konakladiklari odanin memnuniyetine verilen puanlarin dagiliminin
normal olmamasi sebebiyle (p<0,05) tabloda hem parametrik hem de parametrik olmayan
istatistikler yer almaktadir. Konaklama amaci degiskeni bu parametrede de istatistiksel olarak
farklilik gostermektedir (p<0,05).

Yurt i¢ginden gelen miisterilerin deneyimledikleri oda kalitesinin yurt disindan gelen
misterilere gore istatistiksel olarak daha diisiik memnuniyete sahip oldugu anlasilmaktadir
(p<0,05). Ayrica aylara gére oda memnuniyetine verilen puanlarin ortalamasinin istatistiksel
olarak farkli olmadig1 goériilmektedir (p>0,05).

Yillara gore miisterilerin oda memnuniyetine verdikleri puanin  ortalamasi
hesaplandiginda istatistiksel olarak anlamli bir farkliligin varlig1 hesaplanmistir (p<0,05). Mevcut
farkliligin sebebinin 2009 yilinda verilen ortalama memnuniyetinin sonraki yillardan istatistiksel
olarak yiiksek olmasi (p<0,05); 2010 yilinda verilen ortalama memnuniyet puanlarinin 2012,
2014, 2015 ve 2017 yillarinda verilen memnuniyet puanlarindan istatistiksel olarak diisiik olmasi
(p<0,05); 2015 yilinda oda memnuniyetine verilen ortalama puaninin 2013 ve 2016 yillarindan
istatistiksel olarak yiiksek olmasi (p<0,05) seklinde agiklanmasi miimkiindiir. Konaklama hizmeti
veren tesislerin odalarinda yaptiklar1 biiylik ¢caph degisikliklerin belirli donemlerde tekrarladigi
bilinmektedir. Bu agidan yillara gére memnuniyete bakildiginda benzer uzun dénemli etkiler
goze carpmaktadir. Ayrica 2010-2013 willann ve 2013-2016 yillarinda oda kalitesinin
memnuniyetinde azalmalar ve artmalar goriilmektedir. 2006 ve 2007 yillarindaki veri sayisinin az
olmasindan dolay1 bu yillara ait istatistikler dikkate alinmamustir.

Konaklama amacina gére oda memnuniyetleri arasindaki farkliliklar incelendiginde, is
amaciyla gelenlerin diger konaklama amagclarindan farkli oldugu ve bu farkin diger konaklama
amaglarina gore ortalama oda memnuniyetinin diisiikligliinden kaynaklandig1 diistiniilmektedir.
Ayn1 zamanda tatil sebebiyle konaklayanlar ile neden konakladiklarini belirtmeyenlerin ortalama
oda memnuniyetlerinin benzer oldugu hesaplanmistir (p>0,05). Oda memnuniyeti acisindan
incelendiginde, is sebebiyle konaklayanlarin diger konaklama amaglarina goére en diisiik
memnuniyet oranmna sahip oldugu hesaplanmustir. Is dolayisiyla konaklama yapanlarm benzer
memnuniyet diisiikliiklerinin diger hizmet kalitesi kriterleri ile ortiistiigii diisiiniilmektedir. Is
dolayisiyla konaklayan kisiler, mevsimsel olarak kis doneminde tesislerin teknik yetersizlikleri
ile karsilasmakta; yaz doneminde ise tatil amacgh konaklamalar yiiziinden yer bulamamak ya da
yer bulunmasi halinde is cevresinden uzak sartlar ile karsilasmak durumunda olduklarindan
memnuniyet diizeyleri diisiik olmaktadir.

Otel miisterilerinin konakladiklar1 otelin konumundan duyduklari memnuniyet,
demografik verilere gore hesaplanmis ve tanimlayici istatistikleriyle fark analizlerinin sonuglari
Tablo 7’de yer almaktadir. Yurt i¢inden gelen miisterilerin otelin konumuna verdikleri ortalama
memnuniyet puaninin, yurt digindan gelen miisterilere gore istatistiksel olarak daha diisiik oldugu
goriilmektedir (p<0,05).

Aylara gore ortalama memnuniyet incelendiginde, agustos ve eyliil aylarinin mart-haziran
donemindeki aylara gore istatistiksel olarak daha diisiik ortalama memnuniyete sahip oldugu
hesaplanmistir (p<0,05). Konum konusunda belirtilen ortalama memnuniyet ele alindiginda, en
diisiik ortalama memnuniyetin eyliil ayindaki konaklamalarda; en yiiksek ortalama memnuniyetin
ise nisan ayindaki konaklamalarda oldugu goriilmektedir.

Yillara gore verilen ortalama konum hesaplandiginda 2009-2011 yillarindaki ortalama
memnuniyetin, 2012-2017 yillarindaki ortalama memnuniyetten istatistiksel olarak anlaml
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derecede diisiik olmasindan kaynaklandigi anlasilmaktadir. Bu degiskendeki limit degerlere
bakildiginda, 2008 yilinda en diisik ve 2015 yilinda en yiiksek ortalama memnuniyetin
kullanicilar tarafindan verildigi saptanmistir. 2006 ve 2007 yillarindaki veri sayisinin az
olmasindan dolay1 bu yillara ait istatistikler dikkate alinmamastir.

Konaklama amacina gore konum memnuniyetleri arasindaki farkliliklar incelendiginde, is
amaciyla gelenlerin diger konaklama amaglarindan farkli oldugu ve bu farkin diger konaklama
amaglarina gore ortalama konum memnuniyetinin diisiikliigiinden kaynaklandigi anlagilmaktadir.
Ayn1 zamanda tatil sebebiyle konaklayanlar ile neden konakladiklarini belirtmeyenlerin ortalama
konum memnuniyetlerinin benzer oldugu hesaplanmistir (p>0,05). Konum memnuniyeti
acisindan incelendiginde, is sebebiyle konaklayanlarin diger konaklama macalarima gore en
diisik memnuniyet puanina sahip oldugu hesaplanmigtir. Daha Onceki yorumlarda da
bahsedildigi ilizere, Antalya’daki tesislerin turizm odakli olmasi sanayinin bulundugu bolgelere
tesislerin daha uzakta yerlestirildiklerini sdylemektedir. Ayrica ilin cografi olarak ulagimi
zorlastirmasi sebebiyle konaklayanlarin da bu faktorden etkilenecegi bir gergektir.

Tablo 8: Hizmet Kalite Kriterlerinin Korelasyon Analizi Sonuglart

Yorumlara .
Degisken Istatistik Verilen leme.t . Uyku. . Oda_ . Konur_n .
Memnuniyeti | Memnuniyeti | Memnuniyeti | Memnuniyeti
Puanlar
Genel r 0,308 0,295 0,232 0,267 0,164
Memnuniyet
Diizeyi p <0,001 <0,001 <0,001 <0,001 <0,001
r 1,000 0,776 0,661 0,710 0,531
Yorumlara
Verilen Puanlar | | - <0,001 <0,001 <0,001 <0,001
. r 1,000 0,614 0,629 0,510
Hizmet
Memnuniyeti | | - <0,001 <0,001 <0,001
Uyku r 1,000 0,674 0,455
Memnuniyeti D R <0,001 <0,001
Oda r 1,000 0,489
Memnuniyeti 0 i <0,001

Son olarak TripAdvisor platformundan aliman yorumlarda yer alan hizmet kalitesi
kriterlerinin, genel memnuniyet diizeyi ve yapilan yorumlara verilen puanlar ile yapilan
korelasyon analizinin sonuglar1 Tablo 8’de verilmektedir.

Tablo 8’de yer alan degerlerden hareketle, tiim degiskenlerde istatistiksel olarak anlamli
korelasyon oldugu hesaplanmistir. Buna gore tesislere verilen genel memnuniyet diizeyi ile
yapilan yorumlara verilen puanlar, tesislerin hizmet, uyku ve oda hizmetlerinden duyulan
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memnuniyetlerin arasinda pozitif yonlii zayif dereceli korelasyon; genel memnuniyet diizeyi ile
tesisin konumundan duyulan memnuniyet arasinda pozitif yonlii ¢ok zayif dereceli korelasyon
oldugu hesaplanmigtir. Yorumlara verilen puanlar ile tesislerin konum memnuniyeti arasinda
pozitif yonlii orta dereceli; tesisteki hizmet, uyku ve oda memnuniyetleri ile pozitif dereceli
yiiksek dereceli korelasyon hesaplanmistir. Tesislerin hizmet memnuniyeti ile tesislerin konum
memnuniyeti arasinda pozitif yonli orta dereceli, tesislerdeki uyku ve oda Kkalitesi
memnuniyetleri ile pozitif yonlii yiliksek dereceli korelasyon hesaplanmistir. Tesislerin uyku
memnuniyeti ile tesislerin konum memnuniyeti arasinda pozitif yonlii orta dereceli, tesislerdeki
uyku memnuniyeti ile pozitif yonlii yiiksek dereceli korelasyon hesaplanmistir. Son olarak
tesislerin oda memnuniyeti ile tesislerin konum memnuniyeti arasinda pozitif yonlii orta dereceli
korelasyon hesaplanmustir.
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4. TARTISMA ve SONUC

Giinlimiizde firmalar miisterileri kazanabildikleri ve kazandiklar1 miisterileri elde
tutabildikleri oranda basarili sayilabilmektedir. Ote yandan pazarlama yaklasimlar1 miisterilerin
tim ihtiyaglarima ve isteklerine cevap verecek sekilde tasarlanmaktadir. Pazarlama
yaklagimlarinin tasarlanmasinda, miisteriden gelen her tiirden geri bildirimin 6nemi biytiktiir.
Isletmelerin varligini siirdiirebilmesi i¢in, miisterinin istek ve ihtiyaclarni gdzeterek hazirlanan
yaklasimlarin iiretecegi pazarlama ¢oziimleri sunmak gerekmektedir.

Konaklama hizmetleri ¢ok c¢esitli alt hizmet ve iiriin gruplarin1 biinyesinde barindiran bir
yapidadir ki bu da miisteriler agisindan otelin secimine yonelik kriterlerin ¢ok boyutlu olmasina
ve bu sebeple tiiketicinin yogun sorun ¢dzme davranigt sergilemek zorunda kalmasina neden
olmaktadir. Bu durum otel hakkinda herhangi bir ¢evrim i¢i yorumu ve bu yorumu yapan
tiikketicilerin profillerini incelemeyi gerekli kilmaktadir. Bu ¢alismaya temel teskil eden doktora
tezinde kullanilan ve kullanici yorumlarini da ekleyen veri seti ayristirilarak sadece TripAdvisor
platformunda yer alan yorum dis1 veriler (kullanicilarin genel degerlendirme puanlari, kisisel
bilgileri, vs.) bu c¢alismanin kapsamina dahil edilmistir. TripAdvisor platformu yorum ve
degerlendirmeler ekleyen kullanicilarinin sahte beyanda bulunmalarina miisaade etmediginden,
verilerin yonlendirmeden uzak ve giivenilir oldugu diisiiniilebilir.

Calismada, miisteri memnuniyetinin yasanilan yer, zaman, konaklama amac1 verilerine
gore hizmet kalite kriterlerindeki farklilagsmasi incelenmistir. Yilmaz (2020) ¢alismasinda ulagim
olanaklarina erisimin, yiyecek ve igcecek konseptinin, personel/hizmet kalitesinin ve tesislerin
temizligini incelemistir. Arastirilan bu degiskenlerin miisteriler i¢in Onem siralamasi
hesaplanmaya g¢alisilmistir. Bu ¢aligmada ise hizmet, uyku, oda ve konum memnuniyetlerinin
Oonem siralamasi incelenmemistir. Yilmaz’in calismasinda incelenen degiskenler arasinda
iistiinliik goriilmez iken, eglence ve animasyon degiskenlerinin olmamasinin eksiklik olacagi
hesaplanmistir. Anderson (2012) tarafindan yapilan ¢alismada da miisteri memnuniyetinin tesis
degerini artirdig1 ortaya konmaktadir. Ortak olarak ele alinabilecek husus ise miisteri
memnuniyetinin hesaplanmasi ile tesislere iliski katma degeri artirilabilecegi yargisidir.

Miisterilerin yorumlarinin otel isletmeleri lizerindeki etkisinin incelendigi ve O'Connor
(2010)tarafindan yazilan calismada, miisterilerin ¢evrim i¢i sitelerdeki icerige daha fazla
yonelmesi yiiziinden seyahat satiglarinin arttigini ve hizmet iireten firmalarin bu sitelerdeki
igerige odaklanmasi gerektigi sonucuna ulasmistir. Benzer sekilde, Bond (2014) da ¢alismasinda,
otel yoneticilerinin kalite iyilestirme ¢abalarina miisteri yorumlariin yardimci olacagini ortaya
atmistir. Miisteri yorumlarinca kalite iyilestirme noktalar1 ve iletisim stratejisine katkisi olacak
bilgilerin analiz edilmesi ile miisterilerin neye ihtiya¢ duyduklarini belirlemenin miimkiin olacagi
diisiiniilmiistiir. Ayn1 zamanda bu tip bir yaklasim otelin miisteri c¢ekme hususundaki
yatirimlarinda israfin 6niine gegebilecektir.

Otel isletmelerinden duyulan memnuniyetin O6l¢iimii olarak birgok farkli parametre
kullanilabilmektedir. Nitekim Ilieva ve Ivanov (2014) calismalarinda, otellerde sunulan fiziki
ortamin c¢evrim i¢i degerlendirmeyi etkilemedigini hesaplamiglardir. Aksi sekilde, somut
olmayan, personel iligkileri, diger konaklayanlarin nitelikleri gibi Ozelliklerin miisteri
memnuniyetini etkiledigi goriilmektedir. [lieva ve Ivanov (2014) incelemesinde ek olarak, ¢evrim
ici sitelerde miisteriler tarafindan yorum yapilmasmin tesvik edilmesi gerektigi sonucu goze
carpmaktadir. Miisteri yorumlarinin artmasi ile otellere ait daha fazla olumlu yorum olacagi, buna
gore misteri tarafindan tercih edilirligin artacagr yorumu yapilmistir. Bir diger calismada da
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miigteri yorumlarinin yonetimsel agidan ise yarayacagini one siiren Jezierski (2020) tarafindan
hazirlanmistir. Bahsi gecen calismada, miisterilerin ¢evrim igi sitelerde yorum yapmaya
yonlendirilmesinin gerekliligi kadar otel yoneticilerinin de miisteri yorumlarina hizli cevap
vermeleri ile miisteri cekme noktasinda pozitif etki olusturulacagindan bahsedilmistir. Yukarida
adi1 gecen yazarlarin vurguladiklart ortak nokta, miisteri yorumlarinin analiz edilmesi ile
yonetimin alacagi kararlarin igletmeye yapacagi katkidir. Bu ¢alismada da mevsimsel farkliligin
ve konaklama amacinin miisterilerin hizmet kalite kriterlerinde farklilagsmaya sebep oldugu tespit
edilmistir. Ayrica yillara gore gergeklesen ekonomik ve siyasi gelismelerin turizm iizerine etkisi
ve buradan yola c¢ikarak miisteri memnuniyetindeki dalgalanmayi yorumlamak miimkiin
olmaktadir. Bu ve benzeri yorumlar ile otel yonetimi tarafindan alinacak stratejik kararlardaki
dogrulugun artacagi agiktir.

Hargreaves (2015), Guo vd. (2017) ve Li vd. (2019) g¢aligmalarinda soyut ve somut
kriterler konusunda daha belirleyici analizler yapmislardir. Konum, uyku kalitesi, odalar, hizmet
kalitesi, paranin karsiligt ve temizlik Ozelliklerine gdre miisteri memnuniyetinin ortaya
konabilecegini belirten Hargreaves (2015); miisteri memnuniyeti i¢in 6nemli olan 6zelliklerin
oda, 6denen paranin karsilig1 ve konum 6zellikleri oldugu sonucuna varmislardir. Benzer sekilde,
bu calismada da konum ve oda 6zelliklerinden kaynakli memnuniyetin demografik verilere gore
degistigi, dolayisiyla miisteri Ozelliklerine gore bu memnuniyet kriterlerine dikkat edilmesi
gerektigi vurgulanmistir. Guo vd. (2017) ise calismasinda; cinsiyet, medeni durum ve yas
demografik 6zelliklerine gore miisteri boliimlendirilmesine gidilmesi gerektigini vurgulamistir.
Bu calismada da konaklama amacina gore memnuniyet kriterlerinde farklilik oldugu tespit
edilmistir. Is amagh konaklayanlarda konum &nemli iken tatil amach konaklayanlarda oda ve
hizmet memnuniyeti 6n plana ¢ikmistir. Li vd. (2019) ise ¢alismalarinda yurt i¢i ve yurt disi
miisterilerde temizlik, konum, oda, hizmet ve otelin yildizinin miisteri memnuniyetini etkileyen
kriterler olmas1 gerektigini belirtmislerdir. Bu amagla yaptiklari ¢alismada, yurt iginden gelen
miisterilerin yurt disindan gelen miisterilere gore temizlik niteligi i¢in daha toleransli oldugu
ancak ayn1 grubun liikks otellerdeki hizmet kalitesi beklentisinin de daha yiiksek oldugu yorumu
yapilmistir. Aksi sekilde yurt disindan gelen miisterilerin yurt i¢inden gelen miisterilere gore
hizmet kalitesindeki beklentileri daha diisiik iken otel konumuna daha fazla 6nem verdikleri
tespit edilmistir. Bu calismada da tatil i¢in konaklama yapan miisterilerin yaz mevsimindeki
memnuniyeti yiiksek ve daha soguk aylardaki memnuniyeti goreli olarak diisiik iken; is amacl
konaklayan miisterilerde yaz disindaki mevsimlerde konaklama genel memnuniyet skorunun
yiikseldigi goriinmektedir.

Arastirmanin bir dizi kisitlamasi bulunmaktadir. Ilk olarak bu calisma sadece Tiirkce
dilinde yazilmis olan yorumlara eklenen derecelendirmeleri ele almaktadir. Calismada literatiirde
bulunan hizmet kalite Slgekleri yerine TripAdvisor platformunda yer alan hizmet kalite alt
bilesenleri kullanilmistir ki bu ayni zamanda calisma i¢in bir diger kisit olma ozelligi
tasimaktadir. Baska bir kisit ise, arastirma evreninin Antalya ili ile sinirl tutulmus olmasidir.
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5. ONERILER

Bu calismayr farkli dillerdeki yorumlara eklenen derecelendirmelerle de yapmak
miimkiindiir. Ayrica farkli dildeki yorumlara eklenen derecelendirmelerin yorumlara uygulanacak
metin madenciligi analizleri ile birlestirilerek karsilastirilmasi yoluyla, metne konu olan dildeki
Ozelliklerin hizmet algis1 kiiltiirii ile ilintili olup olmadigi da bu ¢alisma sonrasinda arastirilabilir.

Ileride daha farkli turistik merkezler icin bu calismalarin yapilmasiyla, bu arastirmada
elde edilen bulgularin kiyaslanabilmesi miimkiin olacaktir. Calismanin gerek konaklama
isletmelerinin paydaglarina gerekse bu konuda ileri diizey calisma yapmayi planlayan
arastirmacilara destek saglayacagi diisiiniilmektedir. Turizmin iilke ekonomisindeki pay1
diisiiniildiigiinde, bu ¢alismada oldugu gibi, turistik bolgelerde miisteri geri bildirimlerini temel
veri girdisi kabul eden arastirmalarin turizm sektoriine ve buna bagl olarak uzun vadede
kalkinmaya destek olabilecegi de ongoriilebilir.
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EXTENDED ABSTRACT

Evaluating customer feedback quickly and effectively is one of the requirements for
establishing long-term relationships with customers. Today, almost all businesses looking for a
way to establish a close relationship with their customers try to use all kinds of digital platforms
that provide them effective communication with customers. Hotel businesses which have
complex service bundle use online travel platforms to digitize their reservation processes and
obtain comments and evaluations on their service experiences as well. In this study, it is aimed to
evaluate the service perception and customer delight of hotel customers regarding the hotels in
Antalya province based on non-comment customer data.

This study consists of 5 sections including the ‘Introduction’. In the introduction part, the
terms of customer, informatics and accommodation are included for the readers to comprehend
the starting point of the study. The sections prepared in a hierarchically way that the cause-effect
relationship and the starting point of the study can be clearly understood.

The section of ‘Theoretical Framework’ consists of three subsections that deal with the
relationship between hotel businesses and online travel platforms, customer satisfaction, and
customer satisfaction taking accommodation services. In line with the spread of travel and the
globalization of all kinds of commercial activities, reaching larger number of customers has
become a necessity due to the inefficiency occurred in regional tourism activities of hotels by
increasing their operating profitability above a certain level. At the same time, reservation
transactions which are among the activities of hotel businesses should not be seen as simply
booking a room to the customer. The issue explained under this title is how reservation services
which are both the beginning of commercial activities in hotel businesses and directly related to
marketing are combined under today's competitive and technological conditions. It has also been
mentioned how customer satisfaction spreads and how customer satisfaction can be achieved in
hotel businesses. In addition, by emphasizing the importance of feedback from customers who
have experienced accommodation, it is mentioned how hotel managers can benefit from these
feedbacks. Owing to the literature reviews included in the subsections, readers will also be able to
understand the theoretical background of this issue.

The other section, Method, consists of four subsections including purpose-importance,
limitations, data set generation and findings. The aim of the study is to examine the non-
commentary consumer feedbacks on the website of an online travel company in the focus of
hotels. Thus, the analysis of customer feedback which will highlight the preference of hotels will
be evaluated by all hotel managers. The study has a time limitation due to its cross-sectional
nature. Feedbacks included in the dataset were obtained from the TripAdvisor online travel
platform covering the period between November 1, 2017, and May 31, 2018. The hotels included
in the study are the 3-, 4- and 5-star hotels in the starring system which is regulated by the
legislation of “Regulation on Certification and Qualifications of Tourism Facilities” dated
21/06/2005 and numbered 4435-4519. The selected 164 hotels are the ones with at least one user
comment entry as of the last date of data collection on the TripAdvisor platform where the
obtained data can be examined from the hotel reviews.

Tables and statistical results obtained from the analysis are included under the heading of
findings, which is a subsection of the method section. The demographic information of the
customers about accommodation service they purchased, the month they stayed, the year they
stayed, the purpose of accommodation and the place where they lived. At the same time, data on
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the general satisfaction levels of the customers, the score given to the comments, satisfaction
from hotel conditions including overall service, quality of sleep, room, and location were
obtained. Open-source Python software and Anaconda-Spyder platforms were used to collect the
data. Data were obtained through iterative inquiries with the code sequence developed on the axis
of a data collection method called "Web Crawling'. The method to be used changes according to
the structure of the data obtained. Shapiro-Wilk normality test was performed to select the
appropriate test to be performed on the ratio scale variables. As a result of the test, it was
determined that any variable was not statistically suitable for normal distribution. Accordingly,
comparing the averages according to different categories; Mann-Whitney U test was used for
pairwise comparisons and Kruskal-Wallis H test was used for more than two comparisons.
Moreover, Chi-square analysis was used to compare categorical variables. Finally, Spearman
correlation test was used to examine the relationship between proportional scale variables. The
data of the research were analysed via SPSS v.22 software.

When the demographic information obtained from the website showed a difference in
customer satisfaction, statistically significant differences were calculated. It is understood that the
comments made by domestic customers were less appreciated than the comments made by
customers from abroad. When analysed by months, it was determined that the months in the
September-February period were statistically different from the months in the March-August
period. It is understood that comments made in the months of September-February were less
liked by other users, but comments made in the months of March-August received more likes.
When the appreciation of the comments made by years is examined, it has been proven that the
years 2009 and 2016 are statistically different from other years. The reason for this difference is
that the comments made in 2009 received relatively less likes than the comments made in other
years; on the contrary, it can be shown that the comments made in 2016 received relatively more
likes than the comments made in other years.

In the study, it is understood that the average score given to the service quality by
domestic customers from abroad is statistically lower than that of the customers from abroad.
Similarly, a statistically significant difference was found in the evaluation of the service
satisfaction that the customers received from the facilities according to the months they came.
This difference is in the spring months are different from the one in the autumn months. It is also
determined that the guest type variable differs statistically in sleep delight. It has been calculated
that the sleep quality experienced by domestic customers is statistically lower than that of
customers from abroad. When the differences between room satisfactions according to the
purpose of accommodation are examined, it is thought that those who came for business are
different from other accommodation purposes and this difference is due to the low average room
satisfaction compared to other accommodation purposes. At the same time, it was calculated that
the average room satisfaction of those who stayed for the holiday and those who did not state the
reason of their stay was similar.

When the differences between location satisfaction according to the purpose of
accommodation are examined, it is understood that those who came for business purposes are
different from other accommodation purposes and this difference is due to the low average
location satisfaction compared to other accommodation purposes. At the same time, it has been
calculated that the average location satisfaction of those who stayed for vacation and those who
do not specify why they stayed are similar.
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In the section of ‘Discussion and Conclusion’, there is a comparison of the results
obtained with the studies in the literature. The results obtained in line with the findings were also
mentioned. It has been understood that the information in the results of other researchers is in
parallel with the information in this study. In general, it should not be forgotten that customer
delight criteria are obtained directly from the customers who receive accommodation service,
without the need to make inferences in this study other than the information in the studies in the
literature. From this point of view, there was no lack of information that could arise from
estimation.

The last section of the study is Suggestions for other researchers. It will be possible to
replicate this study also including the ratings added to the comments in other languages. In
addition, by comparing the ratings added to the comments in other languages by combining them
with the text mining analyses to be applied to the comments, whether the features in the language
subject to the text are related to the culture of service perception can be investigated as a follow-
up study. By carrying out these studies for different touristic centres in the future, it will be
possible to compare the findings obtained in this research.
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