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Oz

Internet {izerindeki cesitli platformlarda yer alan kullanici degerlendirme ve puanlamalarinin, diger
kullaniclarin seyahat karar tizerindeki 6nemini ve etkisini ortaya koyan pek ¢ok arastirma vardir. S6z
konusu degerlendirme ve puanlamalarin, konaklama isletmesinin tavsiye edilmesi {izerindeki etkisini
inceleyen arastirmalar son birkag yildir yapilmakta olup sayis1 nispeten azdir. Bu dogrultuda aragtirmanin
amact HolidayCheck.de web sitesinde Alanya’da faaliyet gosteren dort ve bes yildizli konaklama
isletmeleri igin 2009-2017 yillar1 arasinda farkhi kriterler igin verilen puanlarin, isletmelerin tavsiye
edilmesi iizerindeki etki diizeyinin ve en etkili degiskenin belirlenmesidir. HolidayCheck.de web sitesinde
genel durum, lokasyon, calisanlar, yiyecek-igecek hizmetleri, spor-havuz-eglence hizmetleri ve odalar
olarak belirlenen alt1 kritere verilen puanlamalara Ikili Lojistik Regresyon Analizi uygulanmigtir. Elde
edilen bulgulara gore konaklama isletmelerinin tavsiye edilmesi iizerinden en yiiksek etkiye sahip kriter
yiyecek-icecek hizmetleri ve en diisiik etkiye sahip kriter odalar olarak belirlenmistir. Tkinci derecede etkili
kriter ise aile dostu, engelli dostu gibi 6zelliklerin puanlandig1 genel durum olarak tespit edilmistir.
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Abstract

There are many studies that reveal the importance and impact of user reviews and ratings on various
platforms on other users' travel decision. Research examining the impact of these ratings and ratings on
the recommendation of the accommodation business are being done in the past few years and the number
on the research is relatively limited. Accordingly, the purpose of this research is to determine the scores
given for different criteria for the four- and five-star accommodation businesses operating in Alanya on
the HolidayCheck.de website between 2009-2017, the level of effect on the recommendation and the most
effective variable(s). To do that, Binary Logistic Regression has been applied to the ratings for the six
criteria on HolidayCheck.de which were general condition, location, staff, food & beverage services, sport-
pool-entertainment and rooms. According to the results, the highest impact criterion was determined as
food and beverage services and the lowest impact criterion rooms through the recommendation of
accommodation establishments. The secondary effective criteria have been determined as general
condition which includes child friendliness and disability friendliness.
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GIRIsS

Tiiketiciler bir {irtin veya hizmet almadan &nce ¢ok farkl kanallardan aragtirma yapmaktadir.
Giiniimiizde bu kanallardan en ¢ok kullanilani internettir. Teknolojide yasanan gelismeler,
akill telefonlarin ve sosyal aglarin hayatimiza girmesiyle birlikte agizdan agiza iletisim olarak
da ifade edilen ¢evrimigi iletisim artmistir. Cevrimigi iletisim ile tiiketiciler satin aldiklar1 tiriin
veya hizmet hakkindaki olumlu ve olumsuz goriislerini diger tiiketicilerle paylasmakta ve
onlarin satin alma kararlarini etkilemektedir. Hizmet sektdriinde ise bu iletigimin ayr1 bir nemi
vardir. Clinkii hizmet, soyut bir kavramdir ve satin almadan 6nce denenmesi, elle tutulup
incelenmesi miimkiin degildir. Bu noktada diger tiiketicilerin deneyimleri hizmetle ilgili alginin
olusmasina 1stk tutmaktadir. Arastirmalar tiiketici tarafindan yaratilan igerigin (gevrimigi
yorumlar) satin alma karari1 {izerinde pozitif etkisi oldugunu ortaya koymaktadir. Otel
hizmetlerinin soyut ve daha o6nceden denenemez oOzellige sahip olmasi, buna bagh olarak
tiiketicilerin risk algismin yiiksek olmasi, tiiketicileri elektronik bilgi kaynag olarak bu
yorumlara yoneltmektedir. Tiiketiciler goriislerini ve yorumlarini bloglara, tartisma
forumlarina, yorum sitelerine, haber gruplarina, sosyal ag sitelerine yazabilmektedir. Her ne
kadar geleneksel agizdan agiza iletisim ile benzer taraflar1 olsa da bazi farkli boyutlari
bulunmaktadir. Geleneksel agizdan agiza iletisimin aksine elektronik agizdan agiza iletisim ile
¢ok genis mecralara hitap edilebilmektedir.

Bu noktadan hareketle bu arastirmada Almanca dilini konugan turistlerin agirlikli olarak
kullandigr HolidayCheck.de web sitesinde, Alanya’da faaliyet gosteren konaklama
isletmelerinin sundugu farkli hizmetler i¢in verilen puanlamalar incelenmis ve bu puanlarin,
isletmenin tavsiye edilip edilmemesi iizerindeki etkisi belirlenmeye ¢alisilmistir. Iki Degiskenli
Lojistik Regresyon Analizi sonucuna gore konaklama igletmelerinin sundugu yiyecek-igecek
hizmetleri misafirleri memnun etti§inde misafirlerin bu konaklama isletmesini tavsiye etme
olasilig1 3.061 kat, konaklama igletmelerinin genel durumu misafirleri memnun ettiginde 2.155
kat, konaklama isletmesi c¢alisanlar: misafirleri memnun ettiginde 2.109 kat, konaklama
isletmesinin spor-havuz-eglence hizmetleri misafirleri memnun ettiginde 1.545 kat, konaklama
isletmesinin bulundugu lokasyon misafirleri memnun ettiginde 1.326 kat ve son olarak
konaklama isletmesinin odalar1 misafirleri memnun ettiginde misafirlerin bu konaklama
isletmesini tavsiye etme olasiligr 1.227 kat artmaktadir. Bu sonuglara gore alt1 kriter iginde
konaklama isletmesinin tavsiye edilmesi {izerinden en biiytiik etkiye sahip kriter yiyecek-icecek
hizmetleri ve en diisiik etkiye sahip kriter odalar olarak belirlenmistir.

LITERATUR TARAMASI
Konaklama isletmelerinin Sunduklar1 Hizmetler

Seyahat planlamas: siirecinde, hangi konaklama isletmesinde kalinacagma karar vermek
oldukca 6nemlidir. Uzun yillar boyunca yapilan farkli arastirmalar bu karar {izerinde farkl
faktorlerin etkili oldugunu ortaya koymustur. Ananth vd., (1992) yaptiklar1 aragtirmada 6denen
paranin degeri, lokasyon, fiyat, odalar ve iicretsiz park alaninin misafirlerin isletme seciminde
dikkate aldiklar1 faktorler oldugunu belirlemislerdir. Barsky'nin (1992) arastirmas: da bu
konuda yapilan eski aragtirmalardan biridir ve elde ettigi sonuglar personelin davranigi,
isletmenin yeri, odalar, fiyat, sunulan hizmetler, park alani ve yiyecek-icecek hizmetlerinin
misafirlerin memnuniyeti tizerinde etkili oldugunu ve dolayisiyla isletme seg¢iminde 6nemli
oldugunu ortaya koymustur. O yillardan giintimiize kadar yapilan arastirmalarda sonuglarin
tatil veya is amach seyahatler, cinsiyet, yas gibi kriterler agisindan farklilik gosterdigi goriilse de
misafirlerin aradig: 6zellikler ortaktir.
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McCleary, Choi ve Weaver (1998) is amach seyahat eden 243 Amerikali ve 134 Koreli ile
yaptiklar1 arastirmada her iki grup icin de en Onemli kriterin temizlik oldugunu
belirlemislerdir. Ote yandan Amerikalilar i¢in énemli olan bes kriterden diger dordii giivenlik,
konforlu yatak ve yastik, personelin davrarnsi ve sigara icilmeyen odalar iken Koreliler igin
personelin davranisi, giivenlik, is merkezlerine ve sehir merkezine mesafe ve konforlu yatak ve
yastik olarak tespit edilmisgtir.

Chu ve Choi (2000) 153 is amach ve 144 tatil amagh seyahat eden turiste yonelik yaptiklar:
arastirma sonucunda her iki grup icin de oda, onbiiro ve giivenlik kriterlerinin 6nemli
oldugunu tespit etmislerdir. Ote yandan Cobanoglu vd., (2003) 612 is amagch seyahat eden Tiirk
ile yaptiklar: arastirma sonucunda hizmet, fiyat ve deger, giivenlik, oda malzemeleri, teknoloji,
odanin konforu, yiyecek ve igecek, ticretsiz verilen iiriinler, park alani, lokasyon, saghk
hassasiyeti ve yalmiz konaklama hassasiyetinin seyahat edenlerin konaklama isletmesi
se¢ciminde 6nemli oldugunu tespit etmislerdir. Ilaveten kadinlar icin glivenlik, erkekler icinse
yiyecek ve igecek ile {icretsiz sunulan iirtinlerin daha 6nemli oldugu belirlenmistir. Xue ve Cox
da (2008) is amacli seyahat eden Cinlilere yonelik yaptiklari arastirma sonucunda onbiiro
hizmetleri, imaj, giivenlik ve banyonun isletme seciminde en 6nemli kriterler oldugunu tespit
etmiglerdir.

Chan ve Wong (2006) 573 turiste yonelik gerceklestirdikleri arastirma sonucunda konaklama
isletmesi se¢iminde fiyattan ayr1 olarak lokasyon, hizmet kalitesi ve sunulan hizmetlerin
cesitliliginin etkili oldugunu belirlemislerdir. Emir ve Kozak (2011) Antalya’daki alt1 adet bes
yildizli konaklama isletmesinde kalan 682 turiste yonelik yaptiklar: arastirmanin sonucunda
check-in/check-out islemlerinin hizi, personelin giiven telkin etmesi, mobilyalarin kalitesi, diyet
yiyecek ve iceceklerin yeterliligi faktorlerinin 6n plana ¢iktifini tespit etmiglerdir. Baruca ve
Civre (2012) Slovenya’daki 10 farkli konaklama isletmesinde kalan 733 Slovenyali, 246 Alman,
203 ftalyan, 19 Ingiliz ve 203 diger iilke vatandasi; toplam 1520 turiste yaptiklari anket calismast
sonucunda isletme secimindeki en o©nemli kriterlerin lokasyon, arkadas veya seyahat
acentasinin Onerisi, fiyat, onceki deneyim, gesitli promosyonlar ve otelin sundugu hizmetler
oldugunu belirlemislerdir.

Ladhari (2012) son {i¢ ay ig¢inde Kanada'daki konaklama isletmelerinde kalan 209 turist ile
yaptig1 arastirmada resepsiyonun gorselligi, rezervasyonun verimli sekilde ele alinmasi,
personelin istek ve ihtiyaglara hizh karsilik vermesi, personelin kibarligi ve personelin iletisim
becerisinin 6nemini belirlemistir. Sohrabi vd., (2012) Tahran'daki 19 farkli konaklama
isletmesinde kalan 308 turistle gergeklestirdikleri arastirma sonucunda isletme tercihinde
lokasyon ve konfor, giivenlik ve korunma, ag hizmetleri, atmosfer ve personelin etkili
oldugunu belirlemiglerdir. Caber ve Albayrak (2014) Antalya’daki 13 farkli bes yildizli
konaklama isletmesinde kalan 935 Alman, 716 Ingiliz ve 393 Hollandah turiste yonelik
yaptiklar1 arastirmada Alman turistler igin temizlik, personelin sicakkanlilifi, personelin
kibarligi, yiyecek ve igecek {initelerinin varligi, giivenlik ve korunma; Ingiliz turistler igin
temizlik, odanin konforu, personelin kibarlifi, otelin genel durumu, fiyat degeri; Hollandal
turistler icinse personelin sicakkanliligi, odanin konforu, sigara icilmeyen odalarin varhgs,
temizlik, hizmet hizinin isletme se¢iminde Onemli kriterler oldugunu tespit etmislerdir.
Albayrak ve Caber (2015) Antalya’daki farkli bes yildizli konaklama isletmelerinde kalan 2404
Rus turist ile gerceklestirdikleri aragtirma sonucunda yiyecek ve icecek kalitesi, plaj, personel,
otel ve odalarin teknik durumu ve odanin dekorasyonunun isletme seg¢iminde etkili oldugunu
belirlemislerdir.

Yapilan literatiir taramasi goOstermistir ki; yillar igerisinde yapilan farkli akademik
arastirmalarin sonuglarina gore misafirlerin konaklama isletmelerinden beklentileri ¢ok fazla
degismemistir. Konaklama isletmesinin bulundugu lokasyon, fiyat, calisgan personelin kalitesi,
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sunulan yiyecek ve igeceklerin gesitliligi, giivenlik ve odalar; tatil veya is amach seyahat eden
farkl1 demografik 6zelliklere sahip misafirlerin 6nem verdigi unsurlardir.

Cevrimici Tiiketici Degerlendirmeleri

Internet, turistik iiriin ve hizmet sunan isletmelere énemli avantajlar yaratmaktadir. 1998-2001
yillarinda bile seyahat planlari, ara¢ kiralamalar1 ve otel ayarlamalarinin %54’ igin internet
kullanilmist1 (Yeh, Leong, Blecher ve Lai, 2008). Turistler tatil karar1 vermeden 6nce gidecegi
yerler ve rezervasyon yaptiracagi turistik isletmeler (otel, restoran, alisveris vb.) hakkinda bilgi
toplamaktadir. Bu bilgi kaynaklar1 arkadaslar, seyahat acenteleri, brosiirler, televizyon, filmler
ve gesitli rehber kitaplar olabilmektedir ancak bilgi teknolojilerinde yagsanan gelismeler ve akilli
telefon kullaniminin artmasiyla birlikte ihtiya¢ duyulan bilgiye ulasma konusunda bireylerin
bagvurdugu ilk kaynak internet olmaktadir (Cheng vd., 2019). Seyahat planlamas: icin interneti
inceleyen, deneyimlerini paylasan, seyahatle ilgili hizmetleri internet tizerinden satin alan, tiim
bu islemler icin gesitli mobil cihazlar (bilgisayar, akilli telefon, tablet vs.) kullanan kisiler
Seyahat Eden 2.0 (Traveler 2.0) olarak ifade edilmektedir. Bu kisiler, seyahat planlamasi
esnasinda farkli {irtin ve hizmetler hakkinda derinlemesine arastirma ve karsilagtirmalar
yapmakta ve hem planlama hem seyahat esnasi hem de seyahat sonrasi deneyimlerini detaylica
diger tiiketicilerle paylasmaktadirlar (Parra-Lopez, Gutierrez-Tano, Diaz-Armas ve Bulchand-
Gidumal, 2012).

Turistler tatil igerikli internet sitelerinden ve turizmle ilgili diger sitelerden bu bilgilere kolay bir
sekilde ulasabilmekte ve bu bilgileri tatil planlamasinda kullanabilmektedirler (Erol ve Hassan,
2014). Turistik {iriin satin alan pek ¢ok birey i¢in o tiriinle ilgili “kimin” “
Onem tasimaktadir. (Xie, Miao, Kuo ve Lee, 2011). Ornegin ilk defa bir destinasyona seyahat
edecek kisi, seyahat planlama oncesi ve esnasinda, kullanici tarafindan yazilmis igerikleri ciddi
sekilde incelemektedir (Zeng ve Gerritsen, 2014). Bu tiir igerikler seyahat satin alma karar1
tizerinde en etkili faktor olarak ifade edilmektedir (Amatulli de Angelis ve Stoppani, 2019;
Mariani, Borghi ve Gretzel, 2019; Fang vd., 2016; Schuckert, Liu ve Law, 2014). Oyle ki, satin
alma kararlarinin neredeyse yarisi, bu igeriklere gore verilmektedir (Ahani vd., 2019). Seyahate
¢ikmay1 planlayan bireylerin %77’si her zaman veya genellikle bu igerikleri okuyarak satin alma
karar1 verdiklerini ifade etmistir (Hou vd., 2019).

ne” soyledigi biiyiik

Cevrimigi seyahat bilgileri ve ozellikle kullamici tarafindan yazilmis igerigin giivenilirligi,
stibjektifligi ve dogrulugu onemsenmektedir (Zeng ve Gerritsen, 2014). Cevrimigi seyahat
kanallarmma yonelik yapilan bir arastirma sonucuna gore, katihmcilar diger kullanicilarin
yorumlarmi giivenilir, giincellenmis ve eglenceli bulmaktadirlar. Ayrica bu yorumlar: okuyan
tatil planlayicilari, kararlarini daha giivenle aldiklarini, riskleri azalttiklarini, belirsizlikleri yok
ettiklerini, verimli bir tatil plani olusturduklarmi ve yerlerle ilgili zihinlerinde canli imajlar
olusturarak yerle ilgili fikirler edindiklerini belirtmislerdir (Giizel, 2014). Ayrica konaklama
isletmelerinin cesitli Ozelliklerine, kullanicilarin verdikleri puanlarin geleneksel yildizlama
sistemine gore daha bilgilendirici ve giivenilir oldugu ifade edilmektedir (Mellinas, Nicolau ve
Park, 2019). Ote yandan konaklama isletmeleri i¢in de oOnemli olan husus bu igerigin
rezervasyonlar1 nasil etkiledigini anlamak ve bu siireci yonetme konusunda yerini belirlemektir
(Sparks vd., 2011).

Kullanicilarin seyahat ve turizm igerikli paylagimlar yaparak deneyimlerini diger kullanicilarla
paylastiklar1 platformlar arasinda TravBuddy, TravelersPoint, WAYN, Woophy, Passportstamp
ve TripAdvisor.com en 6nemli 6rnekler olarak kabul edilebilir. Bu platformlardan bir digeri ise
HolidayCheck'tir. Tlk olarak 1999 yilinda, otel tercihi yapmaya calisan turistlere katalog
bilgisinin yaninda s6z konusu otellerde konaklamus diger turistlerin goriislerinin de yer alacagi
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bir web sitesi kurma fikri ile ortaya g¢ikmuistir. Ik kurulan bu HolidayCheck web sitesi 2
girisimci olan Markus Schott ve Sascha Vasic igin bir hobiden ibaretti. 2004 yilinda ise Isvigre’de
HolidayCheck firmas1 kurulmustur. Bu tarihten itibaren hizli bir gelisme kaydeden firmanin
uluslararas1 web sitesi HolidayCheck.com 2006 yilinda hizmete girmistir. 2007'de Fransizca,
Ispanyolca, Italyanca, Lehge, Rusca ve Hollandaca dilleri igin de hizmet vermeye baslayan
versiyonlariyla birlikte HolidayCheck bugiin 10 farkl dilde kullanilabilmektedir. Her ay 20 ila
30 milyon kisinin ziyaret ettigi HolidayCheck sitelerinde 300 binden fazla konaklama igletmesi
icin yazilmig 10 milyona yakin yorumu okumak miimkiindiir (HolidayCheck, 2019).

METODOLOJi
Arastirmanin Amaci ve Onemi

Internet {izerindeki gesitli platformlarda yer alan kullanic1 degerlendirme ve puanlamalarmnin,
diger kullanicilarin seyahat karari {izerindeki onemini ve etkisini ortaya koyan pek c¢ok
arastirma vardir (Mellinas, Nicolau ve Park, 2019; Gao vd., 2018; Hu ve Chen, 2016; Nang Fong,
Ieng Lei ve Law, 2016; Berezina vd., 2015). Bu degerlendirme ve puanlamalarin, konaklama
isletmesinin tavsiye edilmesi tizerindeki etkisini inceleyen arastirmalar son birka¢ yildir
yapilmakta olup sayist nispeten azdir (Liu, Chen ve Li, 2019; Nilashi vd., 2019). Bu dogrultuda
bu arastirmanin amaci HolidayCheck.de web sitesinde Alanya’da faaliyet gosteren dort ve bes
yildizli konaklama isletmeleri icin 2009-2017 yillar1 arasinda farkli kriterler icin verilen
puanlarin, isletmelerin tavsiye edilmesi {izerindeki etki diizeyinin ve en etkili degiskenin
belirlenmesidir.

Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Alanya Akdeniz’in 6nemli destinasyonlar1 arasinda yer almaktadir. Alanya’da bir¢ok plaj, koy,
magara, yayla ve ormanlik saha bulunmaktadir. Alanya’ya ilk yabana turistlerin 1926 yilinda
geldigi ifade edilse de Alanya da turizmin ilk baslangi¢ zamani olarak 1948-1955 yillar1 kabul
gormektedir. Alanya’da Kiiltiir ve Turizm Bakanhigi’'ndan belgeli 300 turistik tesiste 58.526 oda
bulunmaktadir. Belediye belgeli 342 tesiste 23.905 oda, bu odalarda 56.107 yatak olmak iizere
toplam 642 turistik tesis bulunmaktadir. Bu tesislerde toplam 82.431 oda ve 180.563 yatak
bulunmaktadir (Ungiiren ve Cevirgen, 2016; Algiir, 2016).

Zaman kisit1 nedeniyle aragtirma evreninde yer alan tiim puanlamalarin toplanmasi zor
oldugundan aragtirmada Tesadiifi Olmayan Ornekleme yontemlerinden Kolayda Ornekleme
tercih edilmistir. Kolayda oOrnekleme, ana kiitle igerisinden secilecek Ornek kesimin
aragtirmacinin yargilarinca belirlendigi tesadiifi olmayan ornekleme yontemidir. Kolayda
orneklemede veriler, ana kiitleden en kolay, hizli ve ekonomik sekilde toplanmaktadir (Celikoz
ve Erisen, 2017, Firat ve Aydin, 2016; Giilertekin vd., 2016; Hasiloglu, Baran ve Aydin, 2015). Bu
dogrultuda Alanya’da faaliyet gosteren bes ve dort yildizli 42 adet konaklama isletmesi igin
2009-2017 yillar arasinda alt1 farkli kritere verilen puanlamalar belirlenmistir.

Arastirmanin varsayimlar: su sekildedir:

1. Alanya destinasyonu bagta Almanlar ve Almanca dilini kullanan turistler tarafindan yogun
olarak tercih edilen bir destinasyondur ve bu turistler, demografik 6zellikler bakiminda kendi
aralarinda farklilik gosterdikleri i¢in konaklama isletmelerini degerlendirme durumlar1 da
farklilasmaktadir.
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2. Almanca dilini kullanan turistler, konakladiklar: isletme ile ilgili degerlendirme yapmadan
once isletmede konaklamaktadirlar ve degerlendirme yapmak icin HolidayCheck.de web
sitesini kullanmaktadirlar.

3. HolidayCheck.de web sitesindeki degerlendirmeler, herhangi bir diizeltme ve degistirme
yapilmadan, oldugu gibi yayinlanmaktadir.

Ote yandan aragtirmanin agagida belirtilen smirhliklar da mevcuttur:

1. Sadece www.HolidayCheck.de web sitesindeki puanlamalar arastirma kapsamma
alimmustir.
2. Sadece Alanya’da faaliyet gosteren 42 adet dort ve bes yildizli konaklama isletmesi igin
www. HolidayCheck.de web sitesinde alt1 farkli kriterlere verilen puanlar arastirma kapsamina
alimmustir.

Veri Toplama Yontem ve Araci

Veri toplamak icin dokiiman incelemesi kullanilmistir. Dokiiman incelemesi, hedeflenen olgu
veya olgular hakkinda bilgi iceren yazili materyallerin analizini kapsamaktadir. Hangi
dokiimanlarin 6nemli oldugu ve veri kaynag: olarak kullanilabilecegi arastirma problemi ile
yakindan ilgilidir (Yildirim ve Simsek, 2016). www.HolidayCheck.de web sitesinde konaklama
isletmeleri ile ilgili yazilmig yorumlarla birlikte alti farkli kritere alti {izerinden puan
verilmektedir. Bu kriterler genel durum, lokasyon, ¢alisanlar, yiyecek- icecek hizmetleri, spor-
havuz-eglence hizmetleri ve odalardir. Verilerin toplanmasi igin bir degerlendirme formu
olusturulmus, puanlamay1 yapan kullanicinin cinsiyeti, yasi, seyahat ettigi yil, seyahat ettigi ay,
seyahat edilen grup, cocuk sayisi ve konaklama siiresi ile alti kritere verdigi puanlar bu
formlara islenmistir.

Arastirmanin Degiskenleri

Arastirmada www.HolidayCheck.de web sitesinde Alanya’da faaliyet gosteren 42 adet dort ve
bes yildizl1 konaklama isletmesi igin gesitli kriterlere verilen puanlarin, konaklama isletmesinin
tavsiye edilmesi tizerindeki etki diizeyinin ve en etkili kriterin belirlenmesi amaclanmistir.
Buna gore bagimh degisken puanlama yapan kullanicilarin konaklama isletmesini tavsiye edip
etmemesi; bagimsiz degiskenler ise genel durum, lokasyon, calisanlar, yiyecek- igecek
hizmetleri, spor-havuz-eglence hizmetleri ve odalar olarak belirlenmistir. Tavsiye etmeme
davrarusi 0 (sifir) ve tavsiye etme davranist 1 (bir) olarak kodlanmistir. Bagimsiz
degiskenlerden genel durum, lokasyon, calisanlar, yiyecek- igecek hizmetleri, spor-havuz-
eglence hizmetleri ve odalar 1-6 arasinda puanlamaya sahiptir.

Verilerin Analizi

Aragtirmanin amaci dogrultusunda belirlenen hipotezlerin test edilmesi i¢in bagimlh degisken
iki kategoriye sahip (evet ve hayir) degisken oldugundan Iki Degiskenli (Binary) Lojistik
Regresyon Analizi kullanilmustir. Lojistik Regresyon Analizi, diger bir adiyla Logit model, daha
¢ok tip alanindaki calismalarda kullanilan bir yontem olmasma ragmen son yillarda sosyal
bilimler alanindaki arastirmalarda da kullanilan ileri diizey bir regresyon yontemidir. Lojistik
Regresyon Analizi, bagimli degiskenin iki ya da ¢ok diizeyli kategorik verilerden olustugu ve
bagimli degisken ile bagimsiz degiskenler arasindaki neden sonug iliskilerinin incelendigi
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durumlarda kullanilmaktadir (Dogan ve Yagmur, 2017; Kiziloglu vd., 2015; Biiyiiker i§ler ve
Giizel, 2014; Altunel ve Kahraman, 2012; Aksarayh ve Saygin, 2011; Karagoz vd., 2010).

Lojistik Regresyon Analizi, temelde Regresyon Analizi olmakla birlikte bir ayirici analiz teknigi
olma Ozelligini de tagimaktadir. Bu kapsamda Regresyon Analizinden {i¢ 6nemli farklilig:
vardir (Sahin, 2017:650; Aktas, 2009:110):

1. Regresyon Analizinde bagimli degisken sayisal iken Lojistik Regresyon Analizinde kesikli
bir degerdir.

2. Regresyon Analizinde bagimli degiskenin degeri, Lojistik Regresyonda ise bagiml
degiskenin alabilecegi degerlerden birinin gerceklesme olasilig: kestirilir.

3. Regresyon Analizinde bagimsiz degiskenlerin ¢oklu normal dagilim gostermesi kosulu
aranirken, Lojistik Regresyon 'un uygulanabilmesi i¢in bagimsiz degiskenlerin dagilimina
iliskin hicbir kosul gerekmemektedir.

Iki Degiskenli (Binary) Lojistik Regresyon Analizinin temeli olasilik oranina dayanmaktadur.
Olasilik orani, bir olayin gerceklesmesi olasiigl ile s6z konusu olaymn gerceklesmemesi
olasiligini karsilastirmaktadir. Arastirmada tavsiye etmeme davranisi 0 (sifir) ve tavsiye etme
davranisi 1 (bir) olarak belirlenmistir.

BULGULAR

Arastirma icin www.HolidayCheck.de web sitesinden elde edilen veriler SPSS 24.0 programu ile
analiz edilmistir. Kullanicilara iliskin veriler asagidaki frekans tablosunda goriilmektedir.

Tablo 1'de goriildiigii tizere www.HolidayCheck.de web sitesinde konaklama isletmelerine
puan veren kullanicilarin %51'i kadin ve %31'i 30 yas altinda olup %50’si ¢ift olarak seyahat
etmis ve %50’si 1 hafta konaklama yapmistir. Kullanicilarin %25’i 2015 yilinda ve %441 yaz
aylarinda seyahat edenlerden olusmaktadir.

Tablo 1. Kullanicilara ait Bulgular

Cinsiyet n %
Erkek 2693 49.1
Kadin 2791 50.9
Yas n %
14-18 115 2.1
19-25 914 16.7
26-30 676 12.3
31-35 526 9.6
36-40 463 8.4
41-45 693 12.6
46-50 675 12.3
51-55 585 10.7
56-60 366 6.7
61-65 264 4.8
66-70 146 2.7
71 ve tizeri 61 1.1
Seyahat Ettigi Y1l n %
2017 59 1.1
2016 158 2.9
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2015 1391 254
2014 923 16.8
2013 943 17.2
2012 718 13.1
2011 429 7.8
2010 538 9.8
2009 325 5.9
Seyahat Ettigi Ay n %
Ocak 22 0.4
Subat 31 0.6
Mart 91 1.7
Nisan 221 4.0
May1s 703 12.8
Haziran 741 13.5
Temmuz 789 14.4
Agustos 913 16.6
Eyliil 1046 19.1
Ekim 713 13.0
Kasim 163 3.0
Aralik 51 0.9
Seyahat Edilen Grup n %
Yalniz 497 9.1
Cift olarak 2713 49.5
Aile ile 1538 28.0
Arkadag ile 736 134
Cocuk Sayis1 n %
Cocuk yok 4080 74.4
1 cocuk 678 12.4
2 ¢ocuk 551 10.0
3 ¢ocuk 121 2.2
4 cocuk ve daha fazla 54 1.0
Konaklama Siiresi n %
1-3 giin 48 0.9
3-5 glin 276 5.0
1 hafta 2713 49.5
2 hafta 2271 414
3 hafta 140 2.6
4 hafta 10 0.2
5 hafta ve daha fazla 26 0.5
TOPLAM 5484 100

Konaklama isletmelerinin gesitli 6zelliklerinin ve sunduklari hizmetlerin isletmenin tavsiye
edilmesi iizerindeki etki diizeylerini belirlemek igin Tkili Lojistik Regresyon Analizi yapilmigtir.
Bu analiz yapilirken bakilmasi gereken ilk test Hosmer -Lemeshow testidir. Modelin uyum
iyiligi, bagimmlh degiskeni agiklamak icin olusturulan modelin etkinliginin bir Ol¢listidiir.
Modelin uyum iyiliginin 6l¢iisii olarak Hosmer-Lemeshow testi ele alinmaktadir.
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Tablo 2. Hosmer-Lemeshow Testi

‘ Adim

Ki-Kare sd

Anlamlilik (p) ‘

|1

20.925

0.007 \

Hesaplanan Hosmer-Lemeshow istatistigi 20.925 degeri 8 serbestlik derecesinde marjinal
anlamhilik diizeyinin (olasilik degerinin) 0.007 bulunmas: olasiliklarin uyumlu oldugunu

gostermektedir

(Nargelecekenler,

2005).

Kurulan lojistik regresyon modelinin dogru

smiflandirma yapilip yapilmadigini gostermek icin siniflandirma tablosu kullanilmaktadir.

Tablo 3. Simiflandirma Tablosu

Tahminlenen
Gozlenen . o .
Tavsiye Etme Davranis: Dogru Tahmin

Tavsiye Etmeme | Tavsiye Etme

Tavsiye Etme | Tavsiye Etmeme 900 183 83.1

Davranisi
Tavsiye Etme 124 4277 97.2
Genel % 94.4

Tablo 3’e gore modelin, puanlama yapan kullanicilarin konaklama isletmesini tavsiye etmeme
davrarus1 gostermelerini dogru tahmin etme orarm1 %83.1, tavsiye etme davranisini tahmin etme
orani ise %97.2 olarak bulunmusgtur. Modelin genel olarak dogru smniflandirma yapma oranmnin
%94.4 oldugu goriilmektedir.

lleri siiriilen modelin katiimcilardan elde edilen veriler dogrultusunda Lojistik Regresyon
Analizi yapmak i¢in uygunluguna karar verildikten sonra bagimsiz degiskenlerin, bagimh
degiskenin agiklanmasinda anlamli olup olmadigina bakilmasi gereklidir. Parametrelerin
sifirdan farkliigini sitnamak amaciyla model katsayilarmin anlamliligimi 6lgen Omnibus testine

bakilmaktadar.

Tablo 4. Model Katsayilarinin Omnibus Testi (Katsayilarin Anlamliligr)

Adim1 Ki-Kare sd Anlamlilik (p)
Adim 3999.794 7 0.000
Blok 3999.794 7 0.000
Model 3999.794 7 0.000
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Anlamlilik degerleri %1 den daha diisiik oldugundan; Lojistik Regresyon katsayilar1 ayri anda
sifira esit degildir. Boylece modelin %1 seviyesinde istatistiksel olarak anlamli oldugu
sOylenebilir.

Model katsayilarmin anlamli oldugu goriildiikten sonra bagimh degiskendeki degisikliklerin
%’de kaginmn modelde ileri siiriilen bagimsiz degiskenler tarafindan agiklandifina bakilmasi
gereklidir. Bunun icin asagidaki model 6zeti tablosuna bakilmaktadir. Tablo 5’e gore modelde
yer alan bagimlh degiskendeki artis ya da azalislarin Cox-Snell’e gore %51.8 ve Nagelkerke'ye
gore %82.2 oldugu bulunmustur. Yani puanlama yapan kullanicilarin konaklama isletmesini
tavsiye etme veya etmeme davramsinin %82.2’si modeldeki bagimsiz degiskenler (genel
durum, lokasyon, calisanlar, yiyecek- icecek hizmetleri, spor-havuz-eglence hizmetleri ve
odalar) tarafindan agiklanabilmektedir. O halde tavsiye etme veya etmeme davramsg: iizerinde
%17.8 oraninda farkl bagimsiz degiskenlerin etkili oldugu sdylenebilir.

Tablo 5. Model Ozet Tablosu

Adim -2 Log Likelihood Cox ve Snell R Kare  Nagelkerke R
Kare
1 1450.141 0.518 0.822

Lojistik Regresyon Analizin bakilmasi gereken son tablo, parametre tahmin tablosudur.
Bagimsiz degiskenlerin, bagimli degisken olarak konaklama isletmesini tavsiye etme veya
etmeme davranisi iizerinde etkilerini 6l¢meye yonelik olarak ileri siiriilen modelden elde edilen
parametre tahmini Tablo 6’da goriilmektedir

Tablo 6. Parametre Tahmin Tablosu

(B (Reg. S.E. Wald sd p Odds
K.sayis1) | (Standart | Istatistigi Orani1 Exp
Hata) (B)

Lokasyon 0.282 0.076 13.665 1 0.000 1.326
Calisanlar 0.746 0.072 108.370 1 0.000 2.109
Yiyecek-Icecek Hizmetleri 1.119 0.084 179.156 1 0.000 3.061
Spor-Havuz-Eglence 0.435 0.076 32.962 1 0.000 1.545
Hizmetleri
Odalar 0.205 0.089 5.339 1 0.021 1.227
Genel Durum 0.768 0.110 48.422 1 0.000 2.155
Sabit -13.877 0.555 624.566 1 0.000 0.000

Tablo 6’daki p degerleri (regresyon katsayisi) her bir bagimsiz degiskenin etki katsayisiru
gostermektedir. Her bir bagimsiz degiskenin modelde olmasmin anlamli olup olmadig: ise
Wald istatistigi ile test edilmektedir. Wald istatistiginin 2'yi ge¢mesi, o degiskenin 6nemli
oldugunun gostergesidir. Tabloda Exp(p) siitununda yer alan degerler bagimsiz degiskenlerin
Odds oranlarim1 gostermektedir. Exp (B) modeldeki diger degiskenlerin sabit tutulmasi
durumunda ilgili degiskenin 1 birim arttirldiginda tistiinlitk oraninda hangi diizeyde bir
artigin olacagim gostermektedir. Odds oranmin yorumu kisaca Ozetlenecek olunursa; 1’den
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biiyiik bir Odds oram olaym gerceklesmesinin olabilirliginin arttigini, 1’den kiigiik bir Odds
orar ise olayin gergeklesmesinin olabilirliginin azaldigini gostermektedir (Onder, 2018; Tuncer
ve Kizgin, 2018:).

Tablo 6’ya gore bagimsiz degiskenlerin (genel durum, lokasyon, calisanlar, yiyecek- icecek
hizmetleri, spor-havuz-eglence hizmetleri ve odalar) konaklama isletmesinin tavsiye edilmesi
lizerinde etkisi oldugu sOylenebilir. Tabloya gore arastirma kapsamma alman konaklama
isletmelerinin sundugu yiyecek-icecek hizmetleri misafirleri memnun ettiginde misafirlerin bu
konaklama igletmesini tavsiye etme olasiig1 3.061 kat, konaklama isletmelerinin genel durumu
misafirleri memnun ettiginde 2.155 kat, konaklama isletmesi ¢alisanlar: misafirleri memnun
ettiginde 2.109 kat, konaklama isletmesinin spor-havuz-eglence hizmetleri misafirleri memnun
ettiginde 1.545 kat, konaklama igletmesinin bulundugu lokasyon misafirleri memnun ettiginde
1.326 kat ve son olarak konaklama igletmesinin odalar: misafirleri memnun ettiginde misafirlerin
bu konaklama igletmesini tavsiye etme olasilig1 1.227 kat artmaktadir. Elde edilen bu sonuglar,
konaklayan misafirlerin konaklama isletmelerinin sunduklar1 hizmetlere, ¢alisan personelin
kalitesine, isletmenin sahip oldugu cesitli 6zelliklere kars1 hassasiyetini ortaya koymustur. Zira
her bir kriterde yapilacak gesitli iyilestirmeler, konaklama isletmelerinin tavsiye edilmesini
pozitif sekilde etkileyecektir.

SONUC ve TARTISMA

Internet ve sosyal medya platformlari, yapisi ve isleyisi bakimindan yeni bir tiiketici tipi
yaratmaktadir. Bu tiiketici tipi 6zellikle davrarussal agidan geleneksel tiiketici tipine goére farkli
oOzellikler tasimaktadir. Birbirini hi¢ tanimayan miisteriler alisveris siireci ile ilgili biitiin
deneyim ve degerlendirmelerini birbirleri ile paylasmakta ve satin alma siireg, se¢cim ve satin
alma sonrasi eylemlerini internet iizerinden paylasmaktadirlar. Bireyler tatil plari yaparken
3’de 2’si misafir yorumlarim 6nemli bir bilgi kaynag1 olarak kullanmaktadirlar. Daha &nce de
ifade edildigi gibi turizm hizmetinin soyut olmasi ve miisterilerin 6zelliklerine gore farkh
sekilde degerlendirilebilmesi, insan odakli olmasi nedeniyle daha fazla risk algist
yaratmaktadir. Bu riskin azaltilmasinda misafir yorumlar1 oldukca énemsenmektedir. Soyut bir
hizmeti gérmeden ve denemeden satin alma durumunda olan bir miisteri igin gercek deneyime
dayal1 bir yorum oldukga faydali olarak kabul edilmektedir.

Bu arastirmada Alanya’da faaliyet gosteren konaklama isletmelerinin sunduklari hizmetlere
yonelik Holidaycheck.de web sitesinde verilen puanlamalarm, isletmelerin tavsiye edilip
edilmemesi tizerindeki etkisi incelenmistir. Elde edilen bulgulara gore konaklama isletmelerinin
tavsiye edilmesi tizerinden en yiiksek etkiye sahip kriter yiyecek-icecek hizmetleri ve en diisiik
etkiye sahip kriter odalar olarak belirlenmistir. Alanya’da faaliyet gosteren konaklama
isletmelerinin biiyiik ¢ogunlugunun her sey dahil sistemiyle hizmet verdigi bilinmektedir. Bu
sistem, Ozellikle ¢ocuklu ailelerin giin icindeki harcamalar1 nedeniyle, konaklama iicretine
yaklagsan ekstra ddemelerden kurtulmak amaci ile tercih edilmektedir (Ungiiren, Algiir ve
Dogan, 2009). Bu sisteme gore sabah kahvaltisi, 6gle yemegi ve aksam yemegi ile birlikte ara
ogtinlerde sunulan yiyecek ve igeceklerin biiyiik ¢ogunlugu, konaklama i¢in 6denen bedele
dahildir. Ana ve ara 6giinlerde agik biife sunulmaktadir. Aragtirmada elde edilen sonuca gore
Alanya’da faaliyet gosteren konaklama isletmeleri sunduklar1 yiyecek ve igeceklerin cesidi,
kalitesi ve sunum seklinde yapacaklar1 giincellemelerle misafirlerin memnuniyetinin artmasin
ve isletmeyi tavsiye etmelerini saglayabileceklerdir. Isletmeler egitimli ve donanimli personel
istihdam ederek ve personellerinin mutlu olmasin saglayarak misafirlerin iyi hizmet almalarim
saglamalidir. Ornegin Callan ve Bowman’m (2000) yaptiklari aragtirmaya gore 55 yas iizeri
turistler personelin davraniglarina daha ¢ok dikkat etmektedirler. Alanya'nin agirlikli olarak
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Avrupa tllkelerinden orta yas ve iizeri misafirlerin tercih ettigi bir turistik destinasyon oldugu
disiiniildiigiinde (Algiir, 2016), bu destinasyondaki konaklama isletmelerinde calisan
personelin iletisim becerisi, yabanci dil bilgisi, sorun ¢6zme basaris1 ve misafirlerle olan
iliskilerinin 6nemi ortaya ¢ikmaktadir. Ote yandan isletmelerde konaklayan misafirler, sinirsiz
yeme-igme imkaninin yan sira giindiiz ve aksam diizenlenen eglencelere katildiklar: icin odada
nispeten az vakit gecirmekte ve odayr sadece uyumak igin kullanmaktadirlar. Bu noktada
isletmelerin havuz, plaj, spor salonu, hamam vb. alanlarinda yapacaklar iyilestirmeler
isletmelerin tavsiye edilmesinde olumlu etki yaratacaktir. Ancak odalarda yapacaklar1 herhangi
yeni bir diizenleme ve iyilestirme, misafir memnuniyetinin artmasina yardimeci olmakla birlikte
isletmenin tavsiye edilmesi {izerinde diger kriterlere nazaran daha az etki yaratacaktir. Ote
yandan konaklama isletmesinin aile dostu ve engelli dostu olmasma yonelik 6zelliklerin yer
aldig1 isletmenin genel durumu, igletmenin tavsiye edilmesi iizerinden ikinci sirada etkili olarak
belirlenmistir. Aile dostu iiriin veya hizmet, ortalama bir ailenin tiim tiiyeleri i¢in uygun olan
iirtin veya hizmet olarak tanimlanmaktir. Agirlama endiistrisinde 6zellikle ¢ocuklar igin 6zel
iirtin ve hizmetlerin sunuldugu konaklama isletmeleri i¢in aile dostu olarak bahsedilmektedir
(Algtir, 2016). Tatil kararlarinda 6zellikle zaman, yer, konfor ve aktivitelerde ¢ocuklarin se¢im
rolii biiyiiktiir. Tatillerde bazi1 kararlar “gocuk baskin” olarak adlandirilabilir. Ailece tatile ¢ikan
gruplarin 6zel ihtiyaclar1 olabilmektedir (Cocuklar icin eglence alanlari, ev hayvanlarinin
getirilmesine izin verilen konaklama tesisleri gibi). Bir¢ok aile ¢ocuklarinin ihtiyaglarina gore
tatil karar1 verir. Bu ihtiyaclar ¢ocuklarin yaslarma gore degismektedir. Bebegi olan aileler
hijyen konusunda ¢ok titiz olmaktadir. 2-5 yas arasi ¢ocugu olan aileler giivenlik, ¢ocuk
meniisii, cocuk oyun alan ve ¢ocuk bakicis1 konusunda segici olmaktadir. 5-12 yas araligimdaki
cocuklar genelde yagitlariyla birlikte oyun alanlar1 veya yiizme havuzu gibi yerlerde oynamak
istemektedirler. Bu yas grubuna 6zgiin animasyon gosterileri, rekreasyon olanaklari onlarin
daha mutlu bir tatil gegirmelerine yardimcr olacaktir. Engelli dostu ifadesi ise fiziksel veya
zihinsel engeli olan kisilerin rahat hareket edebilecegi ortamlarin ve fiziki imkanlarin varhg:
i¢in kullanilmaktadir. Konaklama isletmelerinde isletmelerin girisi, genel tuvaletler, yeme-igme
tiniteleri, dinlenme alanlari, temali parklar ile eglence merkezlerinde fiziksel engeli olan
turistlerin kullanimina uygun diizenlemeler yapilmasi gerekmektedir (Tiirsab, 2015). Ailesinde
fiziksel engeli olan bir bireyle seyahat eden turistlerin, konaklama isletmelerini
degerlendirirken bu imkanlarm varligi konusunda titizlik gosterecektir. Ote yandan
Amadeus'un 2020 Gelecegin Seyahatcisi Raporu'na gore (2015) pek ¢ok gelismis iilkede dogum
oraninin diismesi ve yasam kalitesinin yiikselmesine bagh olarak yagh niifusun total niifusa
oraru yiikselmektedir. 2020 yilinda 65 yas ve tizerindeki niifus sayis1 3 katina ¢ikacaktir. Rapora
gore her 5 Almandan biri 65 ve lizeri bir yasta olacaktir. Alanya’ya gelen yabana turistler
icerisinde Alman turistlerin payimn oldukga yiiksek oldugu goz oniinde bulunduruldugunda
Alanya’da faaliyet gosteren konaklama isletmelerinin fiziksel olarak hareket kisithli1 yasayan
yagh ve engelli bireylerin rahat edebilmesi igin gerekli diizenlemeleri yapmasinin ne kadar
onemli oldugu goriilmektedir.

Bu arastirmanin en Onemli kisithiliklar1 sadece Alanya’da faaliyet goOsteren konaklama
isletmelerinin Orneklem olarak belirlenmesi, sadece Almanca dilini konusan turistlerin
kullandigr Holidaycheck.de web sitesindeki puanlamalarin arastirma kapsamina alinmas: ve
sadece 2009-2017 yillar1 arasinda verilen puanlarin arastirmaya dahil edilmis olmasidir. Bundan
sonra yapilacak aragtirmalarda farkl turistik destinasyonlarda faaliyet gosteren konaklama
isletmeleri, farkli web sitelerindeki puanlamalar ve degerlendirmeler analiz edilerek daha
genellenebilir sonugclar elde edilebilir.
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