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Danisman: Dog. Dr. Yetkin BULUT

Turizm sektorii diinyada en hizli biliylimekte olan sektorler arasinda yer
almaktadir. Kiiresel olgularin yayilmasi ve ozellikle teknolojik unsurlarin gelismesi
turizm sektoriinii hem gelistirmekte hem de degistirmektedir. Sektorler arasindaki
yerini saglamlagtirabilmesi ve kaliteli hizmetlerini markalastirabilmesi igin
farklilasan yeni misafir taleplerini ¢agin kosullarina uygun sekilde karsilayabilmesi
gerekmektedir. igerisinde bulunan teknoloji dénemi, ara¢ ve cihaz donanimlarmnin
modernlestirilmesiyle birlikte geleneksel pazarlama yontemlerinin de internet
ortaminda gelisme gosterdigini ortaya koymaktadir. Gilinlimiizde turizm ile ilgili
etkinlikler gazete, el ilanlar1 ve brosiir gibi tanitim mekanizmalar1 yerine, dijital
platformlar araciligiyla gergeklestirilmektedir. Seyahat eden kisiler internet
sitelerinden yararlanarak konaklama yapacaklar1 yeri ayarlayabilmekte, restoran ve
yemek bilgilerine erigebilmekte, sosyal aktivite gibi isteklerinin bulunurlugunu
gorebilmekte, farkli kullanicilarin deneyimlerinden faydalanabilmekte, filtreleme
ozelliklerini kullanarak kisa zamanda verimli bir sekilde se¢im yapabilmektedir.

Tez calismasimin ilk kisminda; turizm faaliyetlerini gerceklestiren kisilerin
seyahatleri boyunca faydalandiklar1 mal ve hizmetler olan turistik {iriin kavraminin
gelisimi, 6zellikleri ve barindirdigi unsurlar incelenmekte, konaklama isletmelerinin
tarthgesi ve siiflandirilmasinin tizerinde durularak bes yildizli otellerin 6zellikleri ile
boliim sonlandirilmaktadir. ikinci kisimda; kisinin seyahat karar siireci ele alinarak,
onemli dijital bilgi kaynaklar1 incelenmektedir. Son olarak tigiinci bdliimde
Zoover.com sitesinde yapilan misafir degerlendirmeleri ele alinarak Akdeniz ve Ege
bolgelerindeki bes yildizli oteller iizerine karsilagtirmalar ve istatistiki veriler
sunulmaktadir. Konaklama isletmeleri {izerinden misafir memnuniyetini 6lgmeye
yonelik yapilan ¢aligsmalar turizm sektorii aktorleri i¢in olduk¢a 6nem tagimaktadir.
Bu ¢aligsma ile literatiire katkida bulunmak, daha onceki ¢alismalarda kullanilmayan
Zoover.com sitesindeki verileri kullanarak konunun giincel tutulmasini saglamak ve
eksikliklerin giderilmesi ve daha kaliteli hizmet verilmesi i¢in Oneriler sunmak
amaglanmaktadir.

Anahtar Sozciikler: Konaklama isletmeleri, seyahat 2.0, zoover.com.



ABSTRACT
REVIEW OF FIVE STARS ACCOMMODATION BUSINESS ACCORDING TO
TOURIST REVIEWS ON THE ZOOVER.COM WEBSITE

Aykut ESIN

Ondokuz May1s University

Institute of Graduate Studies

Tourism Management,
Master's Degree, January / 2021
Advisor: Assoc. Prof. Yetkin BULUT

The tourism sector is among the fastest growing sectors in the world. The
spread of global phenomena and especially the development of technological
elements both develop and change the tourism sector. In order to strengthen its
position among the sectors and to brand its quality services, it must be able to meet
the different customer demands in accordance with the conditions of the age. The era
of technology within it reveals that traditional marketing methods have also
improved in the internet environment with the modernization of vehicle and device
equipment. Today, tourism-related activities are carried out through digital platforms
instead of promotional mechanisms such as newspapers, flyers and brochures. By
using websites, travelers can arrange their accommodation, access restaurant and
meal information, see the availability of their requests such as social activities,
benefit from the experiences of different users, and make efficient choices in a short
time using filtering features.

In the first part of the thesis work; The development, characteristics and
elements of the concept of touristic products, which are the goods and services used
by people who carry out tourism activities during their travels, are examined, and the
section is concluded with the characteristics of five stars hotels, focusing on the
history and classification of accommodation businesses. In the second part; By
taking the travel decision process of the person into consideration, important digital
information sources are examined. Finally, in the third section, customer evaluations
made on Zoover.com are handled and comparisons and statistical data on five stars
hotels in the Mediterranean and Aegean regions are presented. Studies to measure
customer satisfaction through accommodation businesses are very important for
tourism sector actors. With this study, it is aimed to contribute to the literature, to
keep the subject up-to-date by using the data on Zoover.com, which has not been
used in previous studies, and to offer suggestions for eliminating the deficiencies and
providing better quality service.

Key Words: Hospitality businesses, travel 2.0, zoover.com.
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ON SOZ

Turizm, hizla biiyiiyen sektorler arasinda yerini korurken gelisen teknoloji ve
modernlesme ile olanaklarini artirmaya devam etmektedir. Misafir memnuniyetinin
en Ust diizeye cikarilmasi, konaklama isletmelerinin tanitimlarinin yapilmasi,
turistlerin karar siirecinde saglikli kararlar almalarimin saglanmasi ve turistik
tiriinlerin  pazarlanmasi1 gibi faaliyetler yiiriitiilmektedir. Calismalara kaynak
olusturan Onemli unsurlardan biri ise web sitelerinden elde edilen verilerdir.
Konunun giincelligi ve 6nemi dikkate alinarak hazirlanan tez kapsaminda, Akdeniz
ve Ege bolgelerinde faaliyet gosteren bes yildizli konaklama isletmelerinin
Zoover.com web sitesindeki turist degerlendirmelerine gore karsilastirmali analizini
iceren bir calisma ortaya konmaktadir.

Tezin hazirlanmasi siirecinde bilgi birikimi ve tecriibesiyle bana yol gosteren,
aynt zamanda manevi destegi ile her tiirli yanimda hissettigim, sadece tez yazim
stirecinde degil tanistigimizdan bu yana bana giivenen, destekleyen, akademik alt
yapimin gelismesinde biiylik katkida bulunan tez danismanim, sevgili hocam Dog.

Dr. Yetkin BULUT a sonsuz tesekkiirlerimi sunuyorum.

Ayrica bu siiregte hep yanimda olan, tez konusu arastirmasi siirecinde yardimci
olan ve destegini hi¢ esirgemeyen sevgili hocalarim Dog. Dr. Emrah OZKUL ve Dr.
Ogr. Uyesi Seden DOGAN’a tesekkiir ederim.

Son olarak, Hayatim boyunca maddi ve manevi destegini hi¢ esirgemeyen
sevgili babam Levent ESIN’e, annem Ayse ESIN’e ve abim Kadir Nafi ESIN’e
degerli diislinceleriyle tez ¢alismama destek olan sevgili nisanlim Cemre UYSAL’a

sonsuz tesekkiirlerimi sunarim.

Aykut ESIN
Samsun-2021
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KISALTMALAR

HTML: Hyper Text Markup Language
E-WOM: Electronic Word Of Mouth
UGC: User Generated Content
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GIRIS

Seyahate ¢ikacak kisilerin gereksinim ve istekleri turizm piyasasini
sekillendirmektedir. Ik zamanlarda turizm faaliyetleri liikks ihtiya¢ kavrami icerisinde
incelenirken, Ozellikle 1980’lerden sonra gelisen teknoloji ve degisen tiiketim
anlayisiyla birlikte her kesimden kisilerin yararlanabilecegi temel bir gereksinim
halini almaktadir. Tatilin deniz kum ve giines liglemesi olarak algilanmasi bir kenara
birakilmakta, bos zamanlar1 degerlendirme, eglence ve dinlenme odakl etkinlikler
talep gébrmeye baslamaktadir. Bireysel ya da aile ile birlikte seyahatlerin yapildigi,
seyahat planlamalarinin sahsen diizenlendigi, macera yasamaya ve bilgi edinmeye
istekli turistlerin ortaya ¢iktig1 ve farkli turistik tirtinlerin se¢ildigi bir turizm pazari
meydana gelmektedir. Ancak sahip olunan turizm kaynaklarinin verimli kullanim
alanlarma ¢evirebilmesi, turizm {riinlerinin farklilagtirilmasi ile yakindan iligkilidir.
Destinasyon sahalarinin ve turistik {riinlerin dogru bir sekilde pazarlanmasi, buna
yonelik internet agi iizerinden marka caligmalarinin yapilmasi gerekmektedir.
Tiiketici kisilerin kolaylikla ulasim saglayabildigi dijital platformlar etkin bir sekilde
kullanilarak degerlendirmeler dikkate alinmali, olumsuz yonlerin iyilestirilmesi

calismalarina 6nem verilmelidir.

Tezin amaci, Zoover.com web sitesindeki turist degerlendirmelerine gore
Akdeniz ve Ege bolgelerinde faaliyet gosteren bes yildizli konaklama isletmelerinin
ozelliklerinin ve sunduklar1 hizmetin, isletmede konaklayan turistler tarafindan nasil
degerlendirildigi ve isletmenin bulundugu sehir ile turistlerin demografik
ozelliklerinin bu degerlendirme tizerinde anlamli bir farklilik yaratip yaratmadigini
belirleyerek isletmelere zayif olduklari hususlarda Oneriler getirebilmektir. Buna
yonelik olarak oOncelikle turistik iiriin kavramindan yola ¢ikilarak sunulmasi
hedeflenen mal ve hizmetlerle birlikte konaklama isletmelerinin 6zelliklerine yer
verilmekte; daha sonrasinda tiiketici kisinin seyahat karar verme siiresinde esas aldig1
kriterlere bakilarak tercihlerin nasil yapildig1 incelenmekte; seyahat karar siirecinde
etkili olan dijital bilgi kaynaklarina yer vererek kisinin nasil bir siireg izledigi ortaya
konmaktadir. Son olarak Zoover.com web sitesinde yer alan ve Akdeniz ve Ege
bolgelerinde faaliyet gosteren konaklama isletmelerinin 6zellikleri ve sunduklari
hizmetlere isletmede konaklayan turistlerin ka¢ puan verdikleri, turistlerin
demografik 6zelliklerinin ve isletmenin bulundugu sehrin verilen bu puanlar {izerinde

anlaml bir farklilik yaratip yaratmadigi belirlenmektedir.



Zoover.com web sitesindeki turist degerlendirmelerine gore Akdeniz ve Ege
bolgelerinde faaliyet gdsteren bes yildizli konaklama isletmelerinin 6zelliklerinin ve
sunduklar1 hizmetin, isletmede konaklayan turistler tarafindan nasil degerlendirildigi
hususu arastirmanin konusunu olusturmaktadir. Bu konunun ele alinma sebebi;
calismanin merkezindeki isletmelerin 6zelliklerinin neler oldugu ve sunulan
hizmetlerin hangi noktalarda farklilastiginin merak edilmesinin yami sira dijital
kaynaklarla birlikte biiyiimekte olan turizm sektoriinde konaklama isletmelerinin
hangi 6zellik veya hizmetler konusunda eksikleri oldugu ortaya konarak isletmelere
Oneriler getirilmesine yardimct olmaktir. Ayrica konunun giincel tutularak arastirma
sonunda ortaya g¢ikacak sonuglarin sektore ve literatiire dnemli katkilar saglamasi
hedeflenmektedir.

Bireylerin konaklama isletmeleri hakkinda yorumlarimi yazdigi ve
degerlendirmeler yaptigi web sitelerin 6nemi ve kullanimi olduk¢a Onem
kazanmaktadir. Literatiir taramasi sonucunda tezde ¢alisma evreni olarak ele alinacak
Zoover.com seyahat yorum sitesi hakkinda yapilmis bir arastirmanin bulunmadigi ve
bu alanda eksikligin oldugu goriinmektedir. Alaninda bu siteyi kullanarak
karsilastirmali bir degerlendirme yapilmamis olmasiyla tez 6zgiinliik kazanmaktadir.

Tezin literatiir kismi, ¢esitli kent ve tiniversite kiitiiphanelerinden yararlanarak
elde edilen makale ve kitaplarla birlikte internet sitelerinden erisim saglanan
makalelerden faydalanarak yerli ve yabanci literatiir taramasi seklinde hazirlanmistir.
Karsilastirma igin ise Zoover.com web sitesinde yer alan ve Akdeniz ve Ege
bolgelerinde faaliyet gosteren bes yildizli konaklama isletmeleri icin 2014-2018
yillart arasinda yapilmis olan degerlendirmeler esas alinmaktadir. Elde edilen veriler
dokiiman analizi ile toplanmakta, bir araya getirilmektedir. Daha sonrasinda SPSS
24.0 paket programi1 yardimiyla analiz edilerek sonuglar elde edilmektedir. Tezin ana
kiimesini Zoover.com sitesinden yapilan misafir yorum ve puanlamalar
olusturmaktadir. En son olarak konaklama isletmelerinin niteliksel eksiklikleri ortaya

konularak gelistirilmesi yoniinde 6neriler sunulmaktadir.

Dijital kaynaklarin seyahat karar siirecinde 6nem kazanmasi ve karar siireci
sonrasinda diger kullanicilara yol gosterici olmasi internet siteleri ve konaklama
isletmeleri tizerinden arastirilmalarin yapilmasii gerekli kilmaktadir. Tez, ulasilan
yerli ve yabanci makale, internet kaynaklari ve Zoover.com sitesindeki misafir

degerlendirmeleri ile sinirhidir.



Tez li¢ boliimden olusmaktadir. Tezin ilk boliimii olan turistik tiriin kavraminin
aciklandig1 ve ozelliklerinin incelendigi “Turistik Uriin Kavrami” bashgi altinda
temel Ogeler vurgulanmakta; turistik dirinli bir araya getiren faktorler
belirtilmektedir. Devaminda bu faktorlerden biri olan konaklama isletmelerinin
tarihgesine ve cesitli standartlara gore siniflandirilmasina, son olarak ise bes yildizli
konaklama isletmelerinin O6zelliklerine yer verilmektedir. Tezin ikinci boliimii
“Seyahat Karar Siireci ve Seyahat 2.0” kapsaminda; turizm faaliyetlerini
gerceklestirmeye istekli olan kisilerin kalacaklar1 yere ve alacaklari hizmetlere nasil
karar verdiklerini anlamamiza yardimci olacak seyahat karar siireci detayli bir
sekilde ele alinmaktadir. Siire¢ icerisindeki dijital bilgi kaynaklarmin gelisimi
arastirilarak, tiiketici kisilerin faydalandiklari yorum ve degerlendirme sitelerinin
onemi ortaya c¢ikarilmaktadir.  “Zoover.com  Web  Sitesindeki  Turist
Degerlendirmelerine Goére Bes Yildizli Konaklama Isletmelerinin Incelenmesi”
basligina sahip {igiincili ve son boliimde; oncelikle aragtirmanin nasil yapildigina dair
bilgilendirmelerden bahsedilmekte daha sonrasinda ise tablo ve istatistiki veriler
sunulmaktadir. Bu bilgiler 1s1ginda ¢alisma sahasindaki bes yildizli konaklama
isletmelerinin 6zellikleri ve misafir degerlendirmeleri karsilastirilmaktadir. Tercih
edilen mekanlarin niteliklerinin 6ne ¢ikarilarak pazarlanmasi ve olumsuz yorumlanan
mekanlarin ise eksikliklerinin giderilmesi yoniinde alternatif ¢oziim Onerileri

sunulmaktadir.



BIRINCi BOLUM
TURISTIK URUN KAVRAMI

Birinci boliimde, turistik {iriin kavrami detayli bir sekilde ele alinmaktadir.
Turistik iirtin kavraminin tanimi, 6zellikleri ve turistik iirlin arz1 a¢iklanmakla birlikte
konaklama isletmelerinin tarihi ve smiflandirilmasina yer verilmektedir. Bolim
icerisinde turistik {irtin planlama ve politika olusturma asamalarina dair bilgiler

ayrica bulunmaktadir.
1.1. Turistik Uriiniin Tanim

Turizm sektorii diinyada en hizli sekilde biiylimekte olan sektorler igerisinde
yer almaktadir. Gelisme gosterdigi 1980’11 yillardan itibaren bir takim kavram ve
olgular1 da ortaya c¢ikarmaktadir. Bu kavramlardan biri olan turistik {iriin, turizm
sektorli icerisindeki degerleri iceren Onemli bir kavram olarak goriinmektedir.
Seyahat eden bireylerin siirekli olarak kaldiklar1 mekandan ayrilarak ve hayatlarini
devam ettirdikleri mekana geri gelene kadar gecen zamanda gereksinimlerini
karsilamak adina faydalandiklart mal ve hizmet sunumlarinin hepsi “turistik {iriin”
ismiyle tanimlanmaktadir (Usal ve Oral, 2001: 125; Usta, 2016: 114; Colakoglu,
2014; Olali, 1990: 139).

Turizm bir mal sunumu ve hizmetlerin satis1 anlami tasimaktadir. Oteki
sektorlere nazaran ortaya konulan satis islemi kimi zaman bir odanin kiralanmasi
kimi zaman keyifli vakit gegirilmesi i¢in uygun kosullarin saglanmasi seklinde
degisime ugrayabilmektedir. Turistik {irlin bu anlamda elle tutulur, gozle goriiliir
hizmetlerin yaninda soyut dgeleri de barindiran bir ¢oklu degerler biitiiniidiir. Ug
farkli turizm irlindi literatiirde vardir. Bunlardan ilki turistik tecriibelerdir. Turist
kabul edilen kimselerin gittikleri yerlerde sahip oldugu izlenimler ve yasadig
duygular dogrultusunda farkli goriisler edinmesi, birikimler kazanmasi turistik
tecriibe olarak adlandirilmaktadir. Ikinci olarak mekansal iiriinler; gezgin bireylerin
turizm sahasinda tretilen mal ve hizmetlerin kullanilmasi neticesinde elde ettikleri
kazanimlardir. Son olarak turistik Ttriinler; konaklama kuruluslari, yeme-igme
alanlari, hediyelik malzeme satis1 yapan yerler gibi seyahat eden kisilerin kisisel
olarak yararlanabilecegi tiriinler olarak tanimlanmaktadir. Turizm sektdriine olan arz
ve beklentilerin degisimi turistik {riinlin kendini gelistirmesinin  6nemini

vurgulamaktadir. Yeni isteklere uygun olarak biiyiimesi, sartlarinin iyilestirilerek



daha iyi hizmet verebilmesi, turistik iriin i¢in saglanmasi gerekli sartlar arasindadir
(Unal, 2014: 3).

Turistik iirliniin pek ¢ok tanimi yapilmistir. Olali ve Timur (1988: 421)’a gore
turistik {irtin; gezgin bireylerin ihtiyaclarini giderebilmek amaci ile ortaya konulan
maddi ve manevi mal- hizmet toplamidir. Usal ve Oral (2001: 33)’a gore; turizm
sektoriiniin turistlerin gereksinimlerini giderme gayesi cergevesinde belirledigi,
sosyal, kiiltiirel, siyasi ve psikolojik 6gelerin yer aldig1 birbiri igerisine ge¢cmis mal
ve hizmetlerdir. Osmoneliva (2007)’ya gore ise; insanlarin talep ve ihtiyaglarinin
karsilayabilme potansiyeline sahip tiiketilebilir, faydalanilabilir, sahiplenilebilir,
dikkat g¢ekebilir dgelerin piyasada ortaya konulmasidir. Turistik {irtin hakkinda bir
baska tanima gore; turizm faaliyetini gergeklestirmek amaci ile ortami ziyaret eden
kisinin ilgisini kendine ¢eken, turistlerin ihtiyaclarini giderebilecek imkani bulunan,
kullanilmak iizere turizm piyasasi igerisine sunulmus her tiirli mal ve hizmet,

etkinlik ve mekanlarin toplamidir (Kotler, 2000; Sénmez, 2014).

Toparlamak gerekirse turistik iiriin, bir turistin seyahate ¢ikmasindan itibaren
yararlandig1 her tiirii kaynaktir. Turistik alana gidip gelme gibi ulasim olanaklari,
geceyi gecirecekleri isletmeler, yemek yiyebilecekleri restoranlar, istirahat
edilmesine imkan yaratan hizmetler gibi her durum turistik Uriinii kapsamaktadir.
Turistik {irtin, bunlarla kisith olamamakla beraber daha genis anlamlar ifade
etmektedir. Kiymetli tabiat varliklarn turistik {irlin olarak degerlendirilmektedir.
Gerek insanlarin olusturdugu gerekse doganin kendiliginden bir araya getirdigi
giizellikler bulunmaktadir. Hacioglu (2000)’na gore turistik Uriin iki farkli bigimde
goriinmektedir. Ilki, turistik alamin igerisinde barindirdig: biitiin kiymetli dogal
varliklar, kiiltiirel ve tarihi yapilardir. Ikinci olarak ise turistlerin geziye ¢ikmalari
i¢in gerekli olan sartlar1 yerine getiren hizmetlerdir. Ozgiin degerlere sahip dogal
yapilar, turistlerin ilgilerini c¢ekerek bu mekanlara olan ilginin artmasini
saglamaktadir. Degisiklige ugrayan turizm hizmetleri ve farkli turizm faaliyetleri

turistik iiriinleri de farklilastirmaktadir (ipar, 2011: 13).

Turistik iiriiniin temel 6geleri arasinda; ilgi ¢ekici turistik sahalar, konaklama
alanlar1 ve hizmetler, destinasyon imaji, ulasim olanaklar1 ve bu unsurlarin turiste
maliyeti bulunmaktadir (Middleton and Hawkins, 1998). Ve turistik iiriin kavraminda
ortak deger, turizmin tiikketim kaliplar1 dahilinde bulunan mal ve hizmetlerinin

seyahat eden kisiye yarar olusturacak bigimde iiriin anlami icerisine yerlestirilmesidir



(Yagci, 2007). Genel tanimlamalardan ¢ikarilan bu neticelerle birlikte turistik
tiriinlerin kapsami kisisel degerlere gore sekillenebilmektedir. Bu nedenle temel
ogeleri degiskenlik gosterebilmektedir (Orel ve Memmedov, 2003). Soyut ve somut
temeller lizerine kurulmus olan bu kavram dahilinde; ziyaretginin bir konaklama
isletmesi odasinda konaklamasi, yemeklerinden yararlanmasi, televizyon ya da dus
imkanlarindan faydalanmasi gibi somut olanaklar ile birlikte odanin manzarasi, kat
hizmetlerinin hizmetleri gibi soyut durumlar bulundugunu da ortaya koymaktadir

(Sonmez, 2014).

Turizm igletmelerinde farkli birgok tamamlayici mal ve hizmetin bir araya
gelmesiyle ortaya cikan turistik iriinler, turistlere sunulanin 6tesinde bir altyapiya
sahiptir. Tiiketici tarafta yer alan gezgin birey kalacak yer, restoran ve ulagim gibi
secenekleri degerlendirirken aslinda bu se¢eneklerin geri planinda biiyiik bir hazirlik
siirecinin  oldugunu gérememektedir. Isletmede yer alan muhasebe boliimii,
yemeklerin hazirlandigi mutfak bolimi gibi kisimlar 6rnek olarak verilebilmektedir.
Turizm planlamalarinda biitiin bu esaslarin dikkate alinarak uzun vadeli bir ¢alisma

yapilmas1 6nem tagimaktadir (Bull, 1995; Uygur, 2007: 237).

Turistik Uriin, turizm hizmeti veren kurulusun temelini olusturmaktadir.
Turistik {riinlerin ortaya konus sekli ve sartlar1 turistlerin taleplerine cevap
verilebilmesini  etkilemektedir. ~ Turizm tesisi isleyisini bu  dogrultuda
farklilastirmakta, etkinliklerini ~ degistirebilmekte, yeni turistik  hizmetler
sunulabilmekte, yeni anlayislar benimseyebilmektedir. Isteklerine karsilik bulabilen
gezgin bireyler tepki ve hareketlerini olumlu yone c¢evirmektedir. Turistlerin
dinlenme ve gezme siiresindeki turizm faaliyetlerinde edindigi hatiralarin turistik
tirtin igerisinde oldugunu ifade eden bir anlayis bulundugu ayrica ifade edilmektedir

(Tek, 1997: 340; Paksoy, 1994; Senel, 2001).

Turizm piyasasinda yer alan aktorler tarafindan turistik iirtin farkli olarak
yorumlanmaktadir. Konaklama mekaninda isletmecilik yapan biri i¢in yalnizca
geceyi gecirme, uyuma anlamini ifade ederken, tur operatorleri i¢in ise ulasim ve
rehberlik olarak kavramin igerigi sekillenmektedir (Ozkok, 2008: 2). Bir baska aktor
olan yore insani turistik {iriinli kendi hazirladigi hediyelik esya ya da sundugu yoresel
yemekler olarak diistinmektedir. Sonu¢ olarak bakildiginda turizm pek ¢ok aktorii
etkilemekle beraber aktorlerin kavrama kattig1 anlamlarda farliliklar ortaya ¢ikmakta;

turistik iirlin karmasik ve ¢ogul bir yapiya kavusmaktadir. Turistik iiriin kavraminin



genis bir yelpazeye sahip olmasindan kaynakli olarak tanimlamalar yapilmakta,
genel kani ise turizm faaliyetleri esnasinda gezgin kisinin ihtiyaclarii gidermeye

yonelik fayda saglayan mal ve hizmetler biitlinii anlaminda birlesmektedir.
1.2. Turistik Uriiniin Ozellikleri

Turistik rlin  turizm etkinlikleri ilgili her tirlii mal ve hizmetleri
kapsamaktadir. Turistin faydalanmast i¢in gerekli olan bu sunumlarin diger
trlinlerden farkli 6zellikleri yer almaktadir. Turistik iirlinlerin nitelikleri daha ¢ok
turizm etkinliklerinin 6zgiin yapisindan ve lriinlerin fonksiyonel degisiklerinden
olusmaktadir. Bu ozellikler ise su sekildedir (Olali ve Timur, 1988: 421; Uygun,
2014: 19; Olali, 1990: 140-141; Kozak, 2010; Usta, 2016: 115; Akyiiz, 2009;
Rizaoglu, 2016: 193-194):

e Turizm faaliyetini gergeklestirmek isteyen kisi bunun i¢in mal ve hizmetin
cikis noktasina ulasim saglamak zorundadir. Turistik iirlin tiretildigi yerde
tiiketilmektedir.

e Turistik liriiniin depolanmas1 miimkiin degildir. Hazirlanan iirlin vaktinde
kullanilmaktadir.

e Turistik iirlin liretim ve tiiketim asamalarinda kamu, o6zel, sivil toplum
kuruluslar1 ve halk gibi pek c¢ok aktorii igerisinde barindirdigr igcin hem
toplum hem de kurumlar arasinda igbirligi ile tamamlanmasi gerekmektedir.

e Diger lirlin tiirlerinde mal alinmasi icin gerekli tek sart mali kaynaga sahip
olmak iken turistik lirtinde baska bircok etken devreye girmektedir. Turistik
iriiniin turist tarafindan satin alinmaya istekli olunmasi genellikle gezgin
kigilerin ekonomik durumlarina, geziye ayiracak bos vakitlerinin
bulunmasina, geziden memnun kalacak kadar Kkiiltiir seviyelerinde
olmalariyla, merak ve arastirmact duygulariyla yakin iliski icerisindedir.

e Turistik iirliniin seyahat eden kisilere en {ist seviyede yararli olacak kalitede
bulunmasi gerekmektedir.

e Turistik tUriin belirlenmis kural ve kaliplarda yer almadigi i¢in onceden
ortaya konmus Olclinleri de bulunmamaktadir. Hizmet ve sunumlar
farklilagmaktadir. Insan eli ve iiretimi fazla oldugundan standart kaliplarin

saglanmas1 zordur.



llgiyi iizerinde toplayabilen, yarar elde edilen, basit bir sekilde ulasilabilen
imkanlarm yer almasi 6nem tagimaktadir.

Turistik {riinler insan emegi odakli bir hizmet sunumu oldugundan
makinelerin kullanim1 smirlidir. Otomasyondan daha ¢ok hesaplarin
yapilmasinda ve irilinlerle ilgili verilerin kaydedilmesi islemlerinde
faydalanilmaktadir.

Nesnel degerlendirmelerden ziyade kisisel goriislerin yeri fazladir. Turistik
irliniin tiikketim zamanm1 o an oldugundan seyahat eden bireyin yasadigi
psikolojik ve sosyal yasanmisliklar degerlendirmeleri etkileyebilmektedir.
Turistik triinler daha cok turistler araciligiyla bir araya getirilmektedir.
Markaya olan diiskiinliik az olmakla birlikte herkes icin gecerli bir turistik
irlinlin bulunmasi, iirlin turist eliyle meydana getirildiginde zorlagsmaktadir.
Turizm ile ilgili iirtin kimi zaman belirli bir yoreye kimi zaman iilkeye ait
olabilmektedir. Destinasyon imaj1 ad1 verilen izlenimlerin ve goriislerin esas
alindig1 anlayis ve turistik bolgenin biraktigi intiba olduk¢a Onem
kazanmaktadir.

Biitiinsel ve birbirini tamamlayan {iriinlerdir. Birbirinden ayr1 olarak
degerlendirildiklerinde fonksiyonlarini tam kapasite
gergeklestirememektedirler.

Turistik tirlinlin olugmasi i¢in iiretim asamasinda da tiiketim asamasinda
alict katilimi gerekli, insan odakli hizmet yer almalidir.

Turistik tirtinler gogunlukla soyut hizmetleri icermektedir.

Turistik iirlinlin talepler dogrultusunda degisime ugramasi basit degildir.
Turistik Uriin talepleri esnek olmakla birlikte {iriin arzi1 esnek yapida
degildir.

Olusturulan  diizende  herkesin  beklentilerini  yeterli  seviyede
karsilayabilecek turistik iirlinlerin yer almasi gerekmektedir.

Turistik {iriinlerin biri yerine bir baskasinin tercih edilme olanag: fazladir.
Turizm giintimiizde de orta ve yiiksek gelirli kimselerin daha ¢ok tercihi
oldugundan bu kesimlere yonelik farkli alternatifler de g¢ogalmaktadir.
Memnuniyet  seviyeleri  degistiklerinde  baska  bir  alternatifi

degerlendirebilmekte, ikame edebilmektedirler.



e Yilin tiim zamanlar1 boyunca ayni taleple karsilasilmaz. Mekan ve zaman

etkenleriyle degisim yonelimindedir.

Turistik  {rtin ~ Ozellikleri  itibariyle turizm  sektoriiniin = gevresinde
sekillenmektedir. Cagin gereklerine ve insanlarin taleplerine gore degisiklige
ugrayabilmekte, hizmet sunumlarinda farklilagsmalar yasanabilmektedir. Bu nedenle

turistik tirtin ile ilgili genel 6zellikler ortaya konulmaktadir.
1.3. Turistik Uriinii Olusturan Faktorler

Turistik {iriin kavraminin tanimlanmasinda farkli goriisler yer aldigi gibi bu
ibareyi olusturan etkenlerde de fikir ayriliklar1 bulunmaktadir. Turistik iiriiniin sahip
oldugu ozellik ve tasidigi anlamlara gore ortaya cikmasini saglayan unsurlar

hakkinda fikirler yer almaktadir.

Olal1 (1990: 142) ve Hacioglu (2016) turistik iirliniin olusabilmesi i¢in gerekli
degiskenleri gekicilik, imkanlar ve ulasilabilirlik olarak ifade ederken; Usta (2005)
sosyokiiltiirel degiskenler, dogal degiskenler ve gelistirici degiskenler olarak
belirlemektedir. Oflaz (2015: 8)’a gore, turizm iriiniiniin {i¢ sekilde meydana
gelmektedir. Goriilmeye deger alandaki tarihi, kiiltiirel ve sanatsal degerler ilk grupta
yer alirken; konaklama tesisleri, yeme, igme gereksinimleri icin restoranlar ve
eglence sahalar ikinci grupta bulunmaktadir. Son olarak ise ulasim ve yolculuk
rehberligi saglayan tur isletmeleri seklinde ti¢iincii kisim ifade edilmektedir. Kozak
vd. (2015) ve Kizilirmak (2006) ise turistik {iriinii meydana getiren unsurlar
cekicilik, etkinlik, wulasilabilirlik, turizm isletmeleri ve 1imaj seklinde
siniflandirmaktadir. Bu etkenler ayn1 zamanda turistik {iriin kavramiin 6zelliklerini
de agiklamaktadir (Gokkaya, 2019; Kozak, 2010: 27; Kozak vd., 2010: 41,
Colakoglu, 2014: 56-58; Rizaoglu, 2016: 193; Boz, 2004; Demir, 2015; Pehlivan,
2009; Sari, 1996; Uygur, 2007). Demirtas (2003) sdylenen unsurlardan farkli olarak
fiyat kavraminin da turistik {iriiniin bir elemani oldugunu ilave etmektedir. Mill ve
Morrison (1992) ise ¢ekicilik, ulasim gibi ayn1 basliklarin yaninda imkanlar, altyap1
ve konukseverlik seklinde farkli basliklar da bulundugunu belirtmektedir (Kiper,
2019).

Karma bir yap1 olan turistik iirlinlin ortaya ¢ikmasindaki degiskenleri en
kapsamli sekilde siniflandiran Kizilirmak ve Kozak’a gore turistik {riiniin

ogelerinden birisi ¢ekiciliktir. Cekicilik unsuru geregince bir {irtiniin turistik bir {iriin



olarak nitelendirilebilmesi icin mal ve hizmet bakimindan cazip olmasi
gerekmektedir (Kozak vd., 2015). Bu olgu seyahat eden kisinin sectigi mekana neden
karar verdigini de agiklamaktadir. Kimi zaman bir dogal gilizelligi gormek icin
ziyaretler gergeklestirilmekte, kimi zaman ise bir konaklama isletmesinde verilen

hizmetten faydalanmak amaciyla geziye ¢ikilmaktadir (Akat, 2008).

Bolgeye ait kiyafetler, 6zgiin oyun ve gelenekler, kiymetli dogal varliklar,
gorilmeye deger olusumlar, farkli yemek kiiltiirleri gibi pek ¢ok unsur turistik iiriine
olan talebi artirarak, seyahate cikan kisilerin dikkatlerini ¢ekmektedir. Insanlarin
tercihlerini en giiclii etken olarak degisime ugratan turistik alanda yer alan
cekiciliklerdir. Doganin kendini yenileyerek meydana getirdigi magara, selale, gol,
dag vadi, gibi tabiat olusumlar1 ve temiz hava, iklim, yagmurlu giin sayis1 gibi
fiziksel kosullar dogal ¢ekicilikler olarak literatiirde yer almaktadir. Bunlar disinda
gelenekler, kiiltiirel degerler, abideler sosyo-kiiltiirel cekicilik; altyapr imkanlari,
alim giiciiniin artmasi, turizmin ihtiya¢ haline gelmesinden dolay1 turizm fiyatlarinin
her kesime uygun hale getirilmesi gibi durumlar ekonomik ¢ekicilik; toplumlarin
yasayis bicimleri, tarthi ve dini algilar, moda, aliskanlik ve merak gibi insani
duygular psikolojik ¢ekicilikler bulunmaktadir. Cekicilikler tek baglarina yeterli
olmamakla birlikte turizmin biiylimesi i¢in turistleri kendine ¢ekme potansiyeli olan
sahalarin degerlendirilmesi 6nem tasimaktadir (Demirkol ve Cetin, 2014; Yildiz,

2016; Kozak, 2010: 127; Kozak ve Bahge, 2012: 68-69).

Ikinci olarak etkinlikler, c¢ekicilik kavrammin alt bashg olarak
degerlendirilebilmektedir. Bireyler faaliyete katilma amaci ile seyahat edebilmekte
bu sayede turizmde canlilik yaratmaktadir. Bir festivale katilmak i¢in yola ¢ikan kisi
turistik trilinleri kullanarak ziyaretini ger¢eklestirirken turizm bolgesi ise bir ¢ekicilik
unsuru olarak festivali kullanmaktadir. Festivalde oldugu gibi bu etkinlikler kongre,
fuar, toplanti ve spor aktiviteleri gibi de olabilmektedir. Yillar boyunca cesitli
faaliyetlere katilma gayesiyle yapilan seyahatler turizme Onemli bir devinim
kazandirmaya devam etmektedir (Katsoni and Vrondi, 2017; Pekin, 2011; Gokkaya,
2019).

Turistik {irtinii olusturan ti¢lincii deger olarak ulasilabilirlik, ¢ekiciligi bir biitiin
haline getiren elemanlardan bir tanesidir. Ulagim, turizm potansiyeli olan kaynaklarin
etkin kullanimi agisindan miihim olup, turistin yola ¢iktig1 ilk andan doniis anina

kadar olan ulagtirma hizmetlerini kapsamaktadir. Cekicilik kendi basina yeterli bir
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kavram degildir. Aym1 zamanda ulasim anlaminda da cazip hale getirilmesi,
turistlerin bu alan1 segmesinde énemli olmaktadir. Ulagim imkanlart hem ¢ekiciligi
bulunan sahalara yakin olmali, hem de maddi yonden turistleri zorlamayacak sekilde
hazirlanmalidir. Bazi kaynaklarda ulasilabilirlik, turizm kaynaklarindan rahat bir
sekilde faydalanabilmeyi ifade etmektedir. Dogal giizelligi olan ya da ¢ok giizel
etkinlikleri bulunan bir konaklama isletmesine ulasim saglanamiyorsa hazir hale
getirilen olanaklarin kullanilma orani olduk¢a azalmaktadir. Ulasimin zayif kalmasi
turistik bolgenin bilinirligini etkilemekte ve turistlerin goriislerinde bu yerin olumsuz
olduguna dair fikir yaratmaktadir. Ulagimin turistlerin rahat faydalanabilecegi sekilde
sunulmasi ic¢in altyapinin alternatifler olusturmasi gerekmektedir. Bunun iginse
sadece karayolu degil, hava ve deniz tasimaciliginda uygun sartlar insa edilmelidir

(Akat, 2008; Zengin, 1999; Kozak vd., 2015; Hacioglu ve Avcikurt, 2008: 6).

Dordiincli unsur turizm igletmeleri, turistik {irlinii bir arada tutan bir baska
yapidir. Icerisinde ilgi ceken alanlar, restoran ve tesisler, spor sahalari, piknik
mekanlar1 gibi hem bos zamanin degerlendirilebilecegi hem de turistlerin uyuma ve
yemek-igme ihtiyaglarinin  giderilebilecegi olanaklar bulunmaktadir. Turizm
kuruluslari, turistlerin gereksinimleri dogrultusunda hazirladigi mal ve hizmetleri bu
kurumlar aracilifiyla sergilemekte ve pazarlamaktadir. Bir yolculugun turizm
etkinligi olarak nitelendirilebilmesi i¢in uyuma-dinlenme, yeme igme veya ulagim
imkanlar1 gerekmektedir. Turistik {irlin bu mal ve hizmetleri esas olarak ifade
ettiginden turizm isletmeleri ile yakin baglanti igerisindedir (Akat, 2008; Gokkaya,
2019; Kozak vd., 2015).

Son olarak imaj faktorii, seyahate ¢ikmaya karar veren kisinin se¢imlerini ciddi
oranda etkilerken isteklerini de sekillendirmektedir. Bir gezginin diger alternatifleri
geride birakarak secimini On plana ¢ikarmasinda, sectigi mal veya hizmetin
olusturdugu imaj etkili olmaktadir. Imaj genis bir anlam ifade etmektedir. Alict
kimsenin iirlin, hizmet veya yore ile ilgili aklinda beliren anlamlardir. Bu nedenle
bolgenin bilinirligi, ziyaretciler tarafindan nasil bir izlenime sahip oldugu, farkl
servis ve sunumlari, ulagim olanaklar1 turistik {irlinlin imajin1 desteklemektedir.

(Kaslh ve Yilmazdogan, 2012; Rizaoglu, 2004; Hsieh and Lindridge, 2005).

Turistik irlin, turizm piyasast igerisinde kendine genis bir yelpaze
olusturmaktadir. Turizm kapsamindaki her tiirlii mal ve hizmeti kapsayan anlayisi ile

kimi zaman yazarlar tarafindan farkli yorumlanmaktadir. Ozelliklerinden yola
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cikarak yazarlarin birlestigi ortak diisiince turistik iiriinii meydana getiren ¢ekicilik,

etkinlik, ulasilabilirlik, turizm igletmeleri ve imaj bes elementin varligidir.
1.3.1. Konaklama Isletmelerinin Tarihi

Konaklama, Tiirk Dil Kurumu sézliiglinde “yolculuk sirasinda bir yerde durup
gecici bir siire kalmak™ seklinde; isletme ise “tarim, sanayi, ticaret, bankacilik ve
benzeri is alanlarinda, kar amaciyla bir sermaye yatirilarak kurulan kurum”
anlatimiyla ifade edilmektedir. Daha detayli olarak isletme kavrami, hedefledigi
gayeleri gerceklestirmek admma ve kisi ve/veya kurumlarin gereksinimleri
dogrultusunda mal ve hizmetleri {iireten, irettigi ¢iktilar1 tiiketiciye sergileyen
iktisadi, teknik, toplumsal ve kanuni yapilardir (tdk.gov.tr; Tengilimoglu vd., 2008:
24).

Insanlar is, gorev, seyahat, eglence, dinlenme, saghk gibi cesitli sebeplerle
ikamet ettikleri alanlardan uzaklasarak farkli bir bolgeye seyahat edebilmektedirler.
Insanlarin bu yolculuklar1 sirasinda gittikleri turizm bolgesinde gerceklestirdikleri
kalma, dinlenme ve geceyi orada ge¢irme olayma konaklama, bu hizmeti yiiriiten ve
sunan birime ise konaklama isletmeleri adi verilmektedir. Bu tesisler icinde
ziyaretgilere geceyi gegirecek odalarin yaninda yeme igme gereksinimleri igin
restoranlar, eglence ve bos vakti degerlendirilebilecek ortamlar da yaratilmaktadir.
Isletmelerin sunduklar1 olanaklar, belirli bir hizmet iicreti 6demesi ile satin

aliabilmektedir (Akinci, 2010).

Konaklama isletmesi hakkinda farkli tanimlamalar yapilmaktadir. Kozak’a
gore (1998: 2), yolculuga cikan kisinin oncelikli olarak geceleme daha sonrasinda,
yeme-igme, eglence gibi gereksinimlerini karsilamaya yonelik hazirlanmas;
caliganlari, mimari 6zellikleri, faaliyetleri ve ziyaretgileri arasindaki iletisimin belirli
kaide ve kaliplara dayandirilmis oldugu kurumdur. Olali ve Korzay’a gore (1993: 7),
turizm sektorii dahilinde yer alan, cesitli sebeplerle yapilan yolculuklarda ilk oncelik
konaklama ikinci olarak ise yeme-igme gereksinimlerinin giderilmesi i¢in mal ve
hizmet sunan ticari birimdir. Sener (2001: 10), bu tanimlara ek olarak kisiyi memnun
etmeye yonelik hizmetleri de kapsadigini belirtmektedir. Pizam ve Mansfeld’e gore
(1999: 86) konaklama isletmeleri, turizm faaliyetinden faydalanan gezgin kisilerin
yolculuk sebepleri, yolculuk big¢imleri, ekonomik durumlari, istek ve talepleri

dogrultusunda siirekli olmayan geceleme, yeme-igme, sosyo-kiiltiirel aktivite
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gereksinimlerini  karsilama olasiligit bulunan mekan seklinde tanimlamaktadir

(Akinci, 2010).

Konaklama isletmelerinin 6zelliklerine deginmek gerekirse, turistik iirtinde
oldugu gibi depolanmanin olmadig1 goriinmektedir. Uretim yapildigi zamanda ve
yerde tiiketilmektedir. Insan elinin ve emeginin yogun oldugu, hizmete dayali bir
kurum yapist oldugundan otomasyon azdir. Uretimden tiiketime ¢ogu asama insan
araciligiyla elde edilmekte, tiketilmektedir. Kurumun meydana gelebilmesi,
faaliyette kalabilmesi ve islerin yiirlitiilebilmesi i¢in belirli bir finansal varlik
gerekmektedir. Ortaya konulan mali varligin sonuglar1 kurulan yere ve zamana gore
farklilik gosterse de genel olarak seneler sonra alinabilmektedir. Konaklama
isletmelerinde mevsimsel yogunluk goriinmektedir. Bu durum kimi zaman cografi ve
fiziki sartlardan kaynaklanmakta, kimi zamansa sosyo-kiiltiirel nedenlere
dayanmaktadir. Var olan kaynaklar yogunlugun az oldugu donemlerde atil kalmakta,
ilke ekonomisinde ve kurum ic¢inde dengesizlikler olabilmektedir. Boyle bile olsa
senenin her gilinli hizmetlerini gerceklestirmektedirler. Seyahat acentalar1 konaklama
isletmelerinin bilinirliginin saglanmasinda etkili kaynaklardir. Paket kampanya ve
anlagmal1 etkinlikleri ile bir konaklama isletmesinin biiylimesini saglayabilmektedir

(Engin, 2005; Kozak, 2002: 9; Karamustafa vd., 2010).

Insanlarin bir yerden bagka bir yere gitme siireci milattan once 4000
senelerinde Stimerler’in tekerlegi bulmasiyla farkli bir boyuta tasinmakta olup ilk
zamanlarda ekonomik sebeplerle gerceklestirildigi yer almaktadir (Misirli, 2006: 7).
Yazili veriler 1518inda ilk konaklama isletmeleri, yolculuga ¢ikan kisinin geceleme
ihtiyactm  karsilayabilecegi sahsa 6zel evler olarak belirtilmektedir. Ozellikle
Yunanistan’daki Corint Sehri gibi antik sehirler, milattan dnce 500’lincli senelere
kadar gezgin kisilere konaklamayla birlikte yeme-igme ihtiyaglari i¢in de olanaklar
saglayan mekanlarin bulundugu kentler olarak kayitlarda ge¢mektedir (Angelo ve
Vladimir, 1994: 27). Konaklama isletmeleri, tarihin eski zamanlarindan gliniimiize
kadar gegen siirede bigim ve igerik ile ilgili farkliliklar yasasa da bir takim nedenlerle
yolculuga ¢ikan kisinin Oncelikli olarak geceyi gec¢irmek icin kaldigi mekan

anlamindan sapmadig1 goriinmektedir (Kozak, 1998: 1).

Diinyanin en eski konaklama isletmesi Guinness Rekorlar Kitab1 verilerine
gore, 705 senesinde Japonya’da termal otel olarak agilan ve halen varligini siirdiiren

Onsen Keiunkan Oteli’dir (guinnessworldrecords.com). Ingiltere’de ise 1653
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senesinde seyahat eden kisilere sicak su ve yeme-igme olanaklari taniyan “Pasting
House”ler kurulmustur. 1760 senesinde otel kavrami Anne’s Hotels ve The Grand
Hotel icin ifade edilmistir. Amerika’da New York kentinde ilk sehir oteli 1794
senesinde etkinlie gecmistir. Diinyada yasanan gelismeler turizmde standart
kaliplarin ve belirli kaidelerin olusmasinda etkili olmustur. Bununla birlikte
gelismekte olan iilkeler bu ilkeleri benimseyerek turizmde biiyiimeyi

hedeflemislerdir (Kozak, 2008: 4-5).

Tirk belgeleri arasindaki Orhun Kitabeleri’nde Moyanlik isimli konaklama
mekan1 yer almaktadir. Anadolu Selguklu ve Osmanli Imparatorlugu zamaninda
ticareti gelistirmek amaciyla kervansaraylarin siklikla kullanildigi ve ekonomide
onemli oldugu belirtilirken, hanlarda geceleme yapilabilmektedir. Bu anlamda
Tiirkiye’nin ilk konaklama isletmesi 6rnekleri 6rnekleri han ve kervansaraylarda
gerceklesmektedir. Tiirkiye’de 1841 yilinda Otel d’angleteer adi altinda ilk otel
acilirken, Avrupa standartlarindaki ilk otel olan Pera Palace Hotel'in agilis
faaliyetlerine 1892 tarihinde baslanmustir. Istanbul’da baslayan bu atilm 1931

senesinde Park Otel’in agilmasiyla devam etmektedir (Sener, 2009: 8).

Insanin yerlesik hayata ge¢mesinin ardindan gelisme ve biiyiime odakli
ihtiyaclar1 kendini gostermekte, bununla birlikte seyahate c¢ikma sebepleri de
degisime ugramaktadir. Dini, askeri, siyasi, saglik ve kimi zaman merak duygusu ile
seyahatler gergeklestirilmektedir. Kesfedilen sahalarin biiylimesi gidilecek yerlerin
uzakligini artirirken, siirekli olarak kalinan yerden uzak bir yere gidisin ve gelisin
cogalmasi kisa zamanl kalacak yer gereksinimini ortaya koymaktadir. Bu dogrultuda
konaklama isletmelerine kilavuzluk edecek olan hanlarin kurulmaya baglandigi

aciklanmaktadir (Akinct, 2010).

Daha cok batida karsilagilan hanlarin dogudaki yansimasi kervansaraylar
olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Ancak ortaya c¢ikis gayeleri ve idare edilis
yontemlerinde degisiklikler bulunmaktadir. Hanlar ticaret faaliyetlerini yiirtitmek
amaciyla, kervansaraylar ise farkli yerlerden gelen kisileri tanr1 misafiri gibi agirlama
ilkesine dayanarak vakif kurumlar seklinde varliklarini uzun yillar siirdiirmiislerdir.
Ancak vakiflar1 idare eden kisilerin ekonomik durumlarinin yetersiz hale gelmesi
kervansaraylarin islevlerini tam olarak yerine getiremeyerek tarihin sayfalarina
gomiilmesine neden olmustur. Hanlar ise bugilinkii zamana kadar konaklama

isletmeleri adi altinda degisikliklere ugrayarak gelmeyi basarmistir. Ancak
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giiniimiizde konaklama isletmeleri; tatil kdyleri, oteller, moteller, pansiyonlar, butik

ve apart oteller gibi gruplara ayrilmaktadir (Olali ve Korzay, 1993: 8).

Insanlarin  gergeklestirdikleri seyahat siirecinde en gerekli ihtiyaglari
konaklama, yeme i¢gme ve birtakim sosyal unsurlardir. Ilk kez ikamet ettigi yerden
baska bir yere gitmeyi segen kisiler oncelikli olarak geceyi gecirebilecekleri, gegici
stireli kalma mekan1 aramaktadirlar. Bu anlamda karsimiza han ve kervansaraylar
¢ikmaktadir. Daha sonraki zamanda bu sahalarin yerini kalite ve misafir
memnuniyetinin 6n plana ¢iktigr daha profesyonel konaklama hizmetleri almaya
baslamistir. Ziyaretcilerin talepleri dogrultusunda degisime ugrayan, geceyi gecirme
ve dinlenme disinda yeme-igme, eglence, spor faaliyetleri gibi maddi ve manevi
tatmini de saglamay:1 hedefleyen konaklama isletmelerinin sayisini artmaya devam

etmektedir.
1.3.2. Konaklama isletmelerinin Simiflandiriimasi

Turizm sektoriinde yasanan degisimler, ihtiya¢ ve tiikketim algisinin
farklilasmasi, bireylerin turizmdeki beklentilerinin zaman igerisinde olagan kaliplarin
disina ¢ikmasi konaklama isletmelerine farkli bir boyut kazandirmaktadir. Seyahate
cikan kisilerin taleplerine uygun olarak konaklama endiistrisi ¢esitli gruplara tabi
tutulmaktadir. Bu ayrimin 6zellikle turistlerin zevk ve istekleri, ekonomik durumlari,
geziye ¢ikma nedenleri ve geziden beklentileri faktorleriyle bunlara yonelik olarak
degisik hizmetler sergileyen, farkli alternatifler olusturan konaklama tesislerinin

biiylimesinde etkili oldugu belirtilmektedir (Eraslan, 2004: 1).

Konaklama isletmelerinin tasnif edilmesi i¢in kaliplagmis bir yap1 yer
almamakla birlikte, {ilkeler bilinyesinde yer alan isletmeleri nitelikleri itibariyle
gruplarda incelemektedir. Konaklama isletmeleri turist kisinin gereksinim ve
beklentilerine, etkinlik zamanlarina, isletmenin biiytikliigiine, isletmenin bir kisi ya
da kuruma bagimli-bagimsiz olma durumuna, yasal konumlarma, rahatlik
kademelerine, ulasim imkanlari ile baglantilarina, idare edilme gayelerine gére farklh
sekillerde yapilanmaktadir. Yapilanma ile ilgili kriterler belirtilen olgiitler ile siirlt
kalmamakta, ¢ogaltilabilir baska kriterler de bulunmaktadir (Gokdeniz, 2003: 12;
Akinci, 2010).

2634 sayilt Turizm Tesvik Kanunu kapsaminda ¢ikarilan ve 14 Ekim 1993

tarih 21728 sayili Resmi Gazete’de yaymmlanan “Turizm Yatinm ve Isletmeleri
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Nitelikleri Yonetmeligi” konaklama isletmelerini tasnif etmektedir. Kanuna gore
konaklama isletmeleri Oncelikle asli ve yardimci olarak iki sekilde ele alinmaktadir.
Asli konaklama isletmeleri; otel isletmeleri, motel isletmeleri, tatil koyii isletmeleri,
pansiyon isletmeleri ve kamping isletmeleri olarak bese ayrilmaktadir. Ilk olarak
konaklama isletmelerinin, esas gayeleri ziyaret¢ilerin konaklama gereksinimlerini
kargilamaktir. Bununla birlikte yeme-igme, sosyal aktivite ve bunun i¢in gerekli
elemanlar1 da igerisinde barindiran kurumlar oldugu belirtilmektedir. Seyahate ¢ikan
kisilerin  talepleri dogrultusunda farklt hizmetler sunabilmekte, firsatlar
olusturabilmektedir. Ikinci olarak moteller; en az 10 odadan olusan, yerlesim
alanlarinin uzaginda, karayollar1 giizergahi, dinlenme ve duraklama alanlarina yakin
veya etrafinda bulunan, motorlu tasitlar ile seyahat edenlerin kisa zamanh
konaklama, yeme- igme ve tasitlarin1 birakabilecekleri sahaya sahip birimlerdir.
Uciincii grup tatil koyii isletmeleri; tabiat varhiklar1 arasinda veya eski degerli
yapitaglar1 ¢evresinde insa edilmis, rahat bir geceleme ile birlikte spor, eglence ve
benzeri sosyo-kiiltiirel faaliyetlerin yapildigi en az 60 odali konaklama kurulusudur.
Pansiyon isletmeleri konaklama tesisi seklinde plan yapilip kurulan, idaresi klasik
Ogelere dayali, ziyaretciye yeme-igme olanaklari sunan veya kendilerinin
hazirlayabilmesi i¢in ortam yaratan en az 5 odali mekan seklinde dordiincii
simniflandirmada bulunmaktadir. Son olarak kamping isletmeleri ise karayollar
giizergah1 ve yakin alanlarda sehirlerin giris kesimlerinde deniz, gol, ova, vadi, dag
gibi degerli tabiat varliklariyla bir arada meydana getirilen, yolculuga ¢ikan kisilerin
cogunlukla ellerinde bulunan olanaklar dahilinde yeme-igme, geceleme, spor,
eglence ve sosyal gereksinimlerini giderdikleri en az 30 birimden olusan

isletmelerdir (Sener, 2001: 8; arkitera.com).

Yardimer konaklama igletmeleri apart otel isletmeleri, ikincil konutlar, oberj
isletmeleri, hostel isletmeleri, yiizer tesis isletmeleri, oto karavan isletmeleri, kirsal
turizm isletmeleri olmak iizere yedi baslikta degerlendirilmektedir. Apart oteller;
belgeli bir otel veya tatil koyli yatirimi1 veya isletmesi biinyesinde bulunan, ziyaret
eden kisilerin yeme- icme gereksinimlerini gidermek amaciyla malzemelerin yer
aldigi, bagimsiz apartman veya villa tarzinda kurulmus ancak otel gibi isletilen
kuruluslardir. Ikincil konutlar; bir iist yapiya bagli olmayan birimlerde dinlenmeyi ve
gecelemeyi talep eden Dbireylere yonelik olarak, tlke igindeki turizmi

hareketlendirmeye dahil edilmeyi amaglanan yazlik konutlardir. Orberj isletmeleri;
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dag evi anlami tagimakla birlikte daha ¢ok dogal cevreyle birlikte sakin bir tatil
yapmak isteyen kisiler tarafindan tercih edilmektedir. Spor ve avcilik sahalarini da
ayrica igerisinde bulundurun alanlar, en az bir yildizli otel 6zelligi tasimaktadir.
Hostel isletmeleri; genclik turizmine odakli, en az on odasi bulunan, gecelemek icin
uygun sartlar saglarken yeme i¢me ihtiyaglarini ister kendilerinin hazirlayabilecegi
isterlerse igletme biinyesinde giderebilecekleri bir mekan olarak tanimlanmaktadir.
Yiizer tesisler ise; Tiirk karasular1 veya limanlarinda turizm faaliyeti i¢in geceleme,
dinlenme, yeme-igme olanaklart bulunan kendi mekanizmasiyla eyleme gegebilen
veya rOmorkor araciligiyla kullanilan deniz tasitlaridir. Oto karavan isletmelerinin,
esas gorevleri seyahat eden kisilerin karayollarinda yolculuk ve konaklama
gereksinimlerini gidermektir. Konaklama ile beraber yeme-i¢gme ihtiyaglar1 igin de
yardimcr birimler bulunmaktadir. Oto karavanlar, en az iki yatakli tasitlardan
meydana gelen gezici isletmelerdir. Son olarak kirsal turizm isletmeleri, sinir ve yeri
bakanlik tarafindan belirlenen, ilerlemesi ve biiylimesi i¢in hazirlanan yaylalarda

kisiye ait veya toplu hizmet sunan isletmelerdir (Sener, 2001: 8; arkitera.com).

Tiirkiye’de konaklama isletmelerinin belgelendirme islemi Kiiltiir ve Turizm
Bakanligi ve mabhalli idareler araciligiyla yerine getirilmektedir. Mahalli idareler
igerisinde yetki, igletmenin bulundugu alan belediye sinirlar1 dahilinde ise belediye
baskanliginin olurken, sinirlar dahilinde degilse sahanin miilki amiri yararlanma ve
kullanma yetkisine sahiptir. Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 tarafindan belgelendiren
konaklama isletmeleri turistik, mahalli idarelerin belgelendirme islemini yaptig
tesisler ise turistik olmayan isletmeler olarak iki sinifa ayrilmaktadir. Konaklama
isletmelerinin tasnif edilmesinde alaninda uzman kisiler farkli goriisler ortaya
koymaktadir. Kriterlerin farklilasmasindan dolay:r standart bir smiflandirma yer
almasa da genel kabul goéren bir gruplandirmanin oldugu goriinmektedir. Buna gore
konaklama isletmeleri; konaklamanin tiiriine, faaliyet siiresine, biiyiikliigiine,
sahiplik durumuna, uygulanan fiyat ve yasal yapilarina gore farkli gruplarda
incelenmektedir (Karamustafa vd., 2010: 7; Engin, 2005).

1.3.2.1. Konaklama Tiiriine Gére Konaklama isletmeleri

Konaklamanin tiiriine gore turizm isletmeleri, ziyaretcilerin istek ve talepleri
dogrultusunda boliimlere ayrilmaktadir. Baghik dahilinde kesin bir ayrim
belirtilmemekte, kimi yazarlara gére daha az sinifa ayrilirken kimi yazarlara gore ise

icine alinmas1 gereken gruplar bulunmaktadir. Kapsamli olarak bu kategori
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igerisindeki isletmeler; termal hizmet veren konaklama isletmeleri, sayfiye
konaklama isletmeleri, kongre hizmeti veren konaklama isletmeleri, sehir
merkezinde bulunan konaklama isletmeleri, karayolu iizerinde bulunan konaklama
isletmeleri (moteller), havaalanlarinda ve yakinlarinda bulunan konaklama
isletmeleri, oberj (dag evi) ve son olarak kayak merkezlerinde bulunan konaklama

isletmeleridir.

e Termal Hizmet Veren Konaklama Isletmeleri: Sicak sularin yeryiiziine
cikarilmast ve sicak suyun sifali etkisi odakli kurulan kaplica, farkli hamam
ve banyo tarzlar ile alternatifler sunan kuruluslardir. Bu tesisler daha ¢ok
orta ve ileri yas seviyesindeki ziyaretciler tarafindan tercih edilmekle
birlikte saglik turizminin hem dinlenme hem de tedavi unsurlarini saglayan
onemli bir ayagini olusturmaktadir. Ziyaretciler deniz suyu, ¢amur, teknik
ve elektrikli cihazlar ile masaj ve beden egitimi gibi farkli hizmetlerden de
faydalanabilmektedirler (Kozak, 2002: 5).

e Sayfiye Konaklama Isletmeleri: Tatil, dinlenme, eglence, saglik, spa gibi
gayelerle yolculuga ¢ikan kisilere konaklama hizmeti sunan kuruluslardir.
Bu tesisler daha ¢ok dogal giizelliklerin oldugu alanlarda kurulmaktadir.
Turizmin merkezinde bir pozisyon tasimakla beraber =ziyaretcileri

kendilerine ¢eken bir takim g¢ekici unsurlari igermektedir (Kozak, 2002: 5).

e Kongre Hizmeti Veren Konaklama Isletmeleri: Giin gectikce turizmde daha
etkin olmaya baslayan kongre, seminer, kurs, fuar, komisyon toplantilari,
genel kurullar, konferanslar gibi toplu ¢alisma ve sunum faaliyetleri turizme
hareketlilik kazandirmaktadir. Bu isletmeler kongre merkezlerine yakin
olarak ya da altindaki bir birim olarak varliklari stirdiirmektedir. Kongre
faaliyetlerinin gerceklestirilebilecegi calisma sahast disinda dinlenme
mekanlari, bekleme alanlari, ylizme ve dans imkanlarinin olmasi

beklenmektedir (Cuhadar, 2001: 14; Kantarci, 2004: 34).

e Schir Merkezinde Bulunan Konaklama Isletmeleri: Sehir alanlarina ya da
ticari etkinlik yapan sahalarda yer alan farkli boyutlarda, konum itibariyle
cekici kilinan tesislerdir. Bu kurumlar 6ncelikli olarak ig gezileri i¢in sehre
gelen yerli ve yabanci kisileri takip etmenin kolay olmasi sebebiyle tercih

edilse de seyahat acenteleri, kisisel ziyaretler ve daha az kisiyle yapilan
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seminer gruplari tarafindan da kullanilmaktadir (Lane and Dupre, 1993 den
aktaran, Cuhadar, 2001: 14).

Karayolu Uzerinde Bulunan Konaklama Isletmeleri (Moteller): insan ve
konut sayisinin fazla oldugu yerlerde insa edilen yerlere otel adi verilirken,
otellere nazaran daha kiiciik ve kent sahasi disinda agilan geceleme
tesislerine motel adi verilmektedir (Mert, 1989: 14). Motorlu araglar ile
seyahat eden kisilerin geceyi gecirebilecekleri, dinlenip ara verebilecekleri,
yeme-igme gereksinimlerini giderebilecekleri ve motorlu tasitlarin1 park
edebilecekleri sahasi bulunan en az on odali isletmelerdir (Demirtas, 2010:

41; mevzuat.adalet.gov.tr).

Havaalanlarinda ve Yakilarinda Bulunan Konaklama Isletmeleri: Ulke
icinde ve iilkeler arasinda ugus hizmetinin verildigi havaalanlarina en fazla
bes kilometre uzaklikta veya daha yakin alanda varligini siirdiiren
tesislerdir. Is nedeniyle sikca seyahate cikan kisiler tarafindan daha ¢ok
tercih edilmekte, havaalani personelleri ve yolcular i¢inse 6nemli bir se¢im

kriterini olusturmaktadir.

Oberj (Dag Evi): En az bir yildizli otel 6zelliklerini barindiran, spor, avcilik,
yliriiylis ve tirmanis imkanlarin1 bulunduran dogayla bir arada insa edilmis
isletmelerdir. Kalabaliktan uzak daha bireysel bir tatil olmakla birlikte
dinlenmek ve tabiat varliklarinin giizelliklerinden faydalanmak isteyen
kisilere hitap etmektedir. Bu anlamda daglarin ¢evresinde ve i¢inde kurulan
oberj, dogal unsurlarla yakin bir etkilesim kurumasini saglamaktadir
(Kozak, 2002: 5; Engin, 2005).

Kayak Merkezlerinde Bulunan Konaklama Isletmeleri: Tiirkiye’de Uludag,
Palanddken, Ilgaz gibi pek ¢ok kayak yapilan alanlarda insa edilmis, kayak
yapma gayesini tasiyan kisilere konaklama, yeme-i¢gme, eglence, yaris gibi
pek cok hizmeti sunan tesislerdir. Bunun icin gerekli teleferik, telesiyej,
teleski, tele kabin, kayak takimlari, kizaklar gibi ekipman ve teknik
donanimlar1 barindirmasi Onem tasimaktadir (Demirtas, 2010: 33;

tursab.org.tr).
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1.3.2.2. Faaliyet Siirelerine Gore Konaklama Isletmeleri

Faaliyet siirelerine gore konaklama isletmeleri mevsimlik oteller ve siirekli

oteller olmak tizere ikiye ayrilmaktadir:

e Siirekli Oteller: Senenin biitiin zamanlar1 etkinlik gosteren ara vermeden on
iki ay siiresince hizmet sunan tesislerdir. Cogunlukla kiiltiirel ve kentsel
alanlarda insa edilen bu tesisler is, misafirlik ve siyasal gayelerle gelen
kigileri agirlamaktadir. Bunun yaninda kuruldugu sahalarda ulagim
glizergahlarinin ve ticari merkezlerin de yer aldigi goriinmektedir (Kozak,
2002: 6; Demirtas, 2010: 32).

e Mevsimlik Oteller: Tesis yapis1 ve yeri sebebiyle senenin belirli
zamanlarinda hizmet veren igletmelerdir. Bu tarz otellere yaz mevsimlerinde
ozellikle deniz kiyisindaki isletmelerde, kis mevsimlerinde ise kis
faaliyetleri imkani sunan isletmelerde karsilasilmaktadir. Tiirkiye’de de
siklikla goriinen donemsel olarak artig gosteren isletmelerin etkinlik
alanlarmin biitiin yila yayilmasi konusunda alternatif turizm tiirlerinin
genisletilmesi yoniindeki politikalar dnem tasimaktadir (Kozak, 2002: 6;
Cuhadar, 2001: 56; Demirtas, 2010: 32).

1.3.2.3. Biiyiikliiklerine Gore Konaklama Isletmeleri

Konaklama igletmelerinin biiyiikliiklerine gore gruplara ayrilmasinda genel
olarak oda sayist esas alinmakla birlikte kimi zamanlarda personel sayisi, belirli
devrelerdeki gelir, pazardaki pay1 gibi unsurlar da degerlendirilmektedir (Demirtas,
2010: 28). Oda sayisina gore oteller dort gruba ayrilmaktadir (Demirtag, 2010: 29;
Cosar, 2006: 68; Kozak, 2002):

e Kiiciik Oteller: Oda sayist 100°den az odaya sahip olup genel itibariyle 10
ile 50 arasinda degisen ve 25-30 personel bulunduran kurumlardir.

e Biiyiik Oteller: Oda sayis1 en az 100°den olusan, 100 ile 110 personelin yer
aldig1 otellerdir. Baz1 kaynaklara gore bu oteller orta biiyiikliikte oteller
olarak gecmektedir.

e Cok Biiyiik Oteller: Oda sayis1 en az 400 ve daha fazla olabilen tesislerdir.

e Mega Oteller: 5000 odasi bulunan MGM Grand Otel, 4025 odali Excalibur,

3025 odali Flamingo Hilton 6rnek olarak verilebilmektedir.
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1.3.2.4. Sahiplik Durumuna Gére Konaklama Isletmeleri

Bir konaklama tesisi bagimsiz olarak yiiriitilebildigi gibi, daha siklikla bir
zincire bagl bigimde biiyiidiigii goriinmektedir. Ust yapiya baglilik franchise yapisi

ve yonetim anlagmasi seklinde iki farkli bicimde s6z konusu olmaktadir.

e Tamamen Bagimsiz Olarak Isletilen Konaklama Isletmeleri: Tesisin
stirdiiriilebilirliginin bir zincire ait olmadigi, kisi ya da yonetimde bulunan
bir sinif yatirnmci ile yiritilen isletmelerdir (Angelo and Vladimir,
1996°dan aktaran, Cuhadar, 2001: 15).

e Bir Zincire Dahil Olan Konaklama Isletmeleri: Aym isim biinyesinde
hizmet veren yerli ve yabanci bir cok kurulus bu sekilde isletilmektedir. Iki
sinifa ayrilmaktadir. ilki franchise, belirli zaman, sartlar ve limitler
dahilinde isin yiiriitiilmesi ile ilgili konularda otorite ve dayanak
olusturarak, bir deger karsiliginda, bagimli olmayan ve sermaye saglayan
kigilere donanim ve marka tasarruf yetkisinin verilmesidir (franchise.com).
Bu sistemde esas franchise firmasi bilinyesine alinan konaklama tesisine
ismini kullanmasina izin vererek, yer ayirtma zinciri olusturarak egitim
saglamaktadir. Marka hakkini ve hizmeti satin alan konaklama isletmesi,
bedel olarak tiyelik ticreti ve oda gelirlerinin bir kisim ylizdesini iist yapiya
odemektedir (I¢6z, 1996°dan aktaran, Cuhadar, 2001: 16). Ikinci ydnetim
anlagsmalar1 ise, en az iki iilkede iiretim ve hizmet sunan konaklama
kuruluslarinin teknoloji ve ilgi yapilarim1 esas devletten diger devletlere
aktaran bir biiyiime kaynagidir. Zincir isletme konaklama isletmesini
yatirim sahibi adina yonetmekte, konaklama tesisi ¢okuluslu zincir
isletmenin admi tagimaktadir. Bu anlamda yoOnetim firmasi, konaklama
tesisini yabanci piyasaya sunmaktadir (Yarcan, 1996’dan aktaran, Cuhadar,

2001: 16).

Sahiplik durumuna goére bir baska ayrim ise miilkiyetin kamu ve o6zel
biinyesinde olmasina gore degismektedir. Tiim kaynaklar sahsi kisilerin miilkiyetinde
oldugunda bunlara 06zel otel isletmeleri, tiim kaynaklar kamu kurumlaria ait
oldugunda kamu otel isletmeleri, kaynaklarin bir boliimii kamu yonetiminde bir
boliimii ise 6zel kesime aitse karma otel isletmeleri olarak adlandirilmaktadir (Olali

ve Korzay, 1993: 44-45).
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1.3.2.5. Uygulanan Fiyata Gore Konaklama isletmeleri

Toplumsal yasamda varligmi siirdiiren ekonomik dengesizlikler, bireylerin
turizm sektoriine yonelik tercihlerini de etkilemektedir. Her kesim kendi ihtiyac ve
beklentileri dogrultusunda iyi bir tatil, dinlenme ve sosyo-kiiltiirel hizmet imkan1
aramaktadir. Konaklama isletmeleri de ekonomik durumlarinda gesitlilikler bulunan
kisilere acik bir pazar hazirlamaktadir. Bu tiir siniflamaya ait isletmeler; alt gelir
grubuna hitap eden konaklama isletmeleri, orta gelir grubuna hitap eden konaklama
isletmeleri ve list gelir grubuna hitap eden konaklama isletmeleridir (Karamustafa

vd., 2010: 8).
1.3.2.6. Hukuki Yapilarina Gore Konaklama Isletmeleri

Yasal nitelikleri  itibariyle konaklama isletmeleri  gruplandirilirken
belgelendirme bicimi esas alinmaktadir. Bu konuda devletlerin politikalar1 ve
isletmeleri baglayan diizenlemeleri onem kazanmaktadir. Ulkemizde Kiiltiir ve
Turizm Bakanligi’nin ortaya koydugu caligmalarda belgelendirme iki sekilde

yapilmaktadir (S6zen, 2019):

e Turizm Isletme Belgeli Konaklama Isletmeleri: Bu tarz gruplara ayirma
1950°1i senelerden beri gerceklestirilmektedir. Siniflandirmanin esasi
“Turizm  Tesislerinin  Belgelendirilmesine ve Niteliklerine iliskin
Yonetmeligi’ne gore yapilmaktadir. Bu dogrultuda konaklama isletmeleri
"bir yildizli oteller", "iki yildizli oteller", "ii¢ yildizli oteller", "dort yildizh
oteller" ve '"bes yildizli oteller" olmak iizere bes ayr1 grupta
incelenmektedir. Tesislerin bu sekilde seviyelere ayrilmasinda kapasite,
fiziki 6zellikleri, sistem ve hizmet kalitesi, hizmet farkliliklari, ¢alisanlarin
vasiflar1 ve egitim seviyeleri gibi kistaslar 6nemli olmaktadir (Kozak, 2002:
7; Demirtas, 2010: 34).

e Belediye Belgeli Konaklama Isletmeleri: Tiirkiye’de turizm isletme belgesi
bulunmayan tiim otel isletmeleri bu grupta bulunmaktadir. Yerel yonetimler

aracilifiyla tasnif islemi yapilirken, kontroller ve licretler de belediyeler

tarafindan belirlenmektedir (Cuhadar, 2001: 18; Sener, 2001: 24).

Tezin aragtirma konusuyla ilgili olan bes yildizli konaklama isletmelerinin
Ozelliklerinin agiklanabilmesi i¢in Oncelikle bir, iki, ti¢ ve dort yildizli konaklama

isletmelerinin niteliklerinin ortaya konulmasi gerekmektedir. Birbirini tamamlayan
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ve devam niteliginde 6zellikleri bulunmasindan dolay1 baglant1 igerisindedir. Resmi
Gazete de yaymlanan 10.05.2005 tarihli “Turizm Tesislerinin Belgelendirilmesine ve
Niteliklerine Iliskin Yonetmelige” gore Turizm Isletme Belgeli konaklama
isletmelerinin ozellikleri asagidaki gibi diizenlenmistir

(mevzuat.gov.tr/MevzuatMetin/3.5.20058948.pdf).
e Bir yildizli oteller;
a) En az on oda.

b) Sadece yaz sezonu boyunca agik tutulan tesisler hari¢ olmak iizere giriste

riizgarlik, hava perdesi, doner kap1 veya benzeri diizenleme.

c) Resepsiyon ve kapasiteye yeterli lobiden olusan, rahat oturma imkaninin
saglandigi kabul holii (Yeterli biiyiiklikte ayr1 bir oturma salonu
bulunmasi durumunda, belirtilen imkanin lobide saglanmasi sarti

aranmaz.).

d) Kahvalti ofisi ve kahvalti salonu (Yeterli biiyiikliikte oturma salonu veya
lokanta bulunmasi durumunda bu mahaller kahvalt1 verme amagh da
kullanilabilir, yazlik tesislerde bu amagcla kullanilan salonun bir kismi

acik olabilir.).
e) Yonetim odast.

f) Misafirnin inecegi veya ¢ikacagi kat sayisinin {igten fazla olmasi halinde

otel kapasitesi ile orantili misafir asansorti.
g) 06:00 - 24:00 saatleri arasinda biife hizmeti.
h) Ilkyardim malzeme ve geregleri bulunan dolap.
i) Odalarda disar1 ile dogrudan baglantili telefon.

j) Oda sayisinin en az yiizde yirmi besine hizmet verebilecek sayida
resepsiyonda emanet kasasi veya misafir yatak odalarinin tamaminda

kiymetli esya kasasi.

k) Genel mahaller ve yatak odalar1 dosemelerini tamamen kaplayan hali,

seramik, parke gibi nitelikli malzeme.

e iki yildizli oteller, bir yildizli oteller icin arananlara ilave olarak asagida

belirtilen nitelikleri tasir:
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a) Iklim kosullarina gore genel mahallerde klima.

b) Yatak katlarinda kat hizmetleri i¢in ofis veya dolap.
¢) Odalarda sa¢ kurutma makinesi.

d) Odalara igecek hizmeti.

Ug yildizli oteller; iki yildizli oteller igin arananlara ilave olarak asagida

belirtilen nitelikleri tasir:
a) iklim kosullarina gére odalarda klima.

b) Yatak sayisinin yiizde yirmi besi oraninda oturma imkaninin, lobide ya

da ayr1 diizenlenmis oturma salonunda saglanmasi.
¢) ilave bir yonetim odas.
d) Odalarda televizyon.

e) Odalarda mini bar ile mevcut yiyecek ve igecek tiirlerine uygun servis

malzemesi bulundurulmasi.

f) Yiizme havuzu, ikinci sinif lokanta, kafeterya veya kisi basina en az 1.2
metre kare alan diisecek sekilde en az elli kisilik ¢ok amagli salon veya

toplant1 salonu tinitelerinden en az bir adedi.
g) Camasir yikama ve iitiileme hizmeti.
h) Rezervasyon islemlerinin elektronik ortamda yapilmasi.

Dort yildizli oteller; ii¢ yildizli oteller i¢in arananlara ilave olarak asagida

belirtilen nitelikleri tasir:
a) Kabul holiinde telefon hizmeti.

b) Misafirlerin inecegi veya c¢ikacagi kat sayisinin ikiden fazla olmasi

halinde otelin kapasitesiyle orantili misafir asansorii.
¢) Odalarda ve genel mahallerde klima.
d) Odalarda; yatak ortiisii, mini bar, kiymetli esya kasasi.
e) 06:00 - 24:00 saatleri arasinda oda servisi.

f) Kuru temizleme ile terzi hizmeti.
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g) Her katta kat ofisi diizenlemesi (Ayrik yerlesimler seklinde diizenlenmis
tesislerde hizmetin aksamamas1 kaydiyla kat ofisinin her katta bulunmasi

zorunlu degildir.).
h) Satis tinitesi.

1) Cesitli dillerde siireli yayin, kitap gibi dokiimanlarin yer aldigi okuma

mahalli.

J) Kapasitesi yiiz kisiden az olmamak kaydiyla, tesis yatak kapasitesinin en

az yiizde ellisine hizmet veren asgari ikinci sinif lokanta.
k) Yeterli biiyiikliikte bagaj odas1 ve bu mahalde emanet hizmeti.

I) Servis merdiveni veya asansorii (Ayrik yerlesimler seklinde
diizenlenmis  tesislerde  servis merdiveni  veya  asansorii

bulundurulmasina iligkin esaslar Bakanlik¢a belirlenir.).

m) Toplam personelin en az ylizde onbesinin konusunda egitim almis

olmasi.

n) idari personelin konusunda egitimli veya en az bes yil deneyim sahibi

olmasi.

0) Telefon, faks, internet baglantili bilgisayar gibi biiro araglariyla

donatilmis ¢aligsma ofisi.
p) Odalara mesaj birakabilme sistemi ya da buna yonelik hizmet verilmesi.
r) Ayrica;

1) Kisi basina en az 1.2 metrekare alan diisecek sekilde en az yiiz kisilik

cok amagli salon ve fuayesi,

2) Kisi bagina en az 1.2 metrekare alan diisecek sekilde en az yiiz kisilik

donanimi ve oturma diizeni bulunan toplanti salonu,

3) En az yiiz kisi kapasiteli kabare, tiyatro, sinema etkinliklerinin

yapilabilecegi kapali salon,

4) Kisi basma en az 1.2 metrekare alan diisen, en az iki yiiz kisilik
konferans salonu, salon ile baglantili simiiltane tercime hizmetleri
mabhalli ve fuaye, sekreterlik hizmeti, fuaye veya salon ile baglantili en

az iki calisma odast,
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5) Kisi basina en az 1.2 metrekare alan diisecek sekilde en az yiiz kisilik
gece kuliibii veya diskotek,

6) Kisi basina en az 1.2 metrekare alan diisecek sekilde en az yiiz kisilik

bar salonu,

7) Kisi basina en az 1.2 metrekare alan diisecek sekilde en az yiiz kisilik

pasta salonu,

8) Tirk mutfagi moniisii olan, servisi ve tefrisi geleneksel Tiirk

kiiltliriinii yansitan, alakart hizmet verilen asgari ikinci sinif lokanta,

9) Diger kiiltiirlerin mutfaklarindan birine ait moniisii olan, servisi ve
tefrisi ait oldugu kiiltlirii yansitan, alakart hizmet verilen asgari ikinci

sinif lokanta,

10) En az 40 metrekare biiyiikliikte jimnastik salonu; Tiirk hamamu,
buhar banyosu, kar odasi, tuz odasi, tuzlu buhar odasi, sicak tas
odasi, alarm sistemi bulunan sauna, masaj tniteleri, aletli masaj

tiniteleri, cilt bakim iiniteleri gibi {initelerden en az dort adedi,

11) Bowling-bilardo salonu, duvar tenisi salonu; uzman personel
esliginde, cocuklara yonelik oynama, dinlenme alanlar1 ve tuvaletleri
bulunan ¢ocuk bakim ve oyun odasi ile bahgesi; golf sahasi, tenis
kortu, spor salonu, agik spor sahasi, go-Kart pisti, kayak pisti veya

benzeri imkanlar saglayan iinitelerden en az dort adedi,
12) Agik yiizme havuzu,
13) Kapali yiizme havuzu, iinitelerinden en az ii¢ adedi.

e Bes yildizli oteller; yerlesme durumu, yapi, tesisat, donanim, dekorasyon ve
hizmet standardi olarak iistiin 6zellikler gosteren ve toplam personelinin en
az ylizde yirmi besi konusunda egitim almis personelden olusan en az yiiz
yirmi odali otellerdir. Bes yildizli oteller, dort yildizli oteller i¢in arananlara

ilave olarak asagida belirtilen nitelikleri tagir:

a) Misafirlerin inecegi veya c¢ikacagi kat sayisinin birden fazla olmasi

halinde otelin kapasitesiyle orantili misafir asansorii.
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b) Odalarda, yatak basucunda merkezi aydinlatma diigmesi ve priz, boy

aynasl.

c) Odalarda, bornoz, dis temizlik kiti, tek kullanimlik terlik, dikis Kkiti,
ayakkabi silecegi, cilasi, dus kopiigii, makyaj temizleme pamugu, kutu

kagit mendil, semsiye gibi en az bes adet amblemli malzeme.
d) Banyolarda, resepsiyonla baglantili telefon.

e) Alt1 odadan az olmamak iizere, oda kapasitesinin asgari yiizde besi

oraninda tiitiin iirtinleri i¢ilmeyen oda diizenlemesi.
f) Besinci fikranin (r) bendinde belirtilen iinitelerden en az alt1 adedi.
g) Yirmi dort saat oda servisi.

h) Garaj veya iizeri kapali otopark, bu mahallerde yirmidort saat gorevli

personel.

i) Odalarda, uydu erisimli televizyon, video oynatict ve iicretsiz internet

imkani.
j) Bay ve bayan kuaforti.
K) Satis tiniteleri.
I) Alakart hizmet verilen asgari ikinci sinif lokanta.

m)Misafir iligkileri ve danismanlik gibi hizmetlerin, resepsiyondan ayr1 bir

mahalde konusunda egitimli ve deneyimli personel tarafindan verilmesi.
n) Kat koridorlarinda resepsiyonla baglantili telefon.

1.4. Konaklama TIsletmelerinde Misafir Degerlendirmelerine Gore

Yapilmis Akademik Calismalar

Konaklama isletmelerinde misafir degerlendirmeleriyle ilgili yapilan bazi

arastirmalar asagidaki Tablo1.1.’de verilmistir.
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Tablo 1.1.  Konaklama Isletmelerinde Misafir Degerlendirmelerine Gore Yapilmis
Akademik Caligsmalar

Yazar Adi Yayin Yili Orneklem Sayist Sonug

Asad Mohsin & Tim 2010 Aragstirma kapsaminda Yeni Onem performans analizi, 6n

Lockyer Delhi'de bulunan dort ve bes biiro, oda servisi ve evdeki
yildizli otellerde, katilmay1 kafeterya / restoran ile ilgili
kabul eden otel konuklar ile yanitlar i¢in, performans puaninin
gergeklestirilmistir. 271 performans puanina gore
katilimin saglanmasiyla istatistiksel olarak anlamli ve
orneklem olusmustur. yiiksek oldugunu gostermektedir.

Genel olarak, sonuglar,
misafirlerin beklentileri ile ger¢ek
deneyimler arasinda 6nemli
farkliliklar oldugunu ve
dolayisiyla yonetimsel ¢ikarimlart
vurgulamaktadir.

Mohinder Chand 2010 Hindistan merkezli otellerde Sonuglar IKY uygulamalarinin,
52 otel, 52 IK yoneticisi, 260  hizmet kalitesinin
calisan (her otelden 5 adet) ve iyilestirilmesinin yani sira misafir
260 misafir (her otelden 5'i) memnuniyeti ve otel performansi
ile yapilan anketlerle iizerinde olumlu bir etkiye sahip
orneklem olugsmustur. oldugunu gdstermektedir.

Vincent P. Magnini, 2011 Aragtirma kapsaminda 743 Otel sektoriinde misafir

John C. Crotts & seyahat blogunda analiz memnuniyetinin sebebi misafir

Anita Zehrer yapilmustir. hizmetleri gibi goziikiiyor,

ardindan temizlik geliyor.

Stuart Levy, Wenjing 2013 Arastirma kapsaminda 10 Kapsamli bir sikayet ¢ercevesi 6n

Duan & Soyoung popiiler ¢cevrimigi inceleme biiro personeli, banyo sorunlari,

Boo web sitesinden 1.946 tek oda temizligi ve konuk odasi
yildizli inceleme ve 86 adet giiriiltlisii sorunlar ile ilgili en
Washington, D.C.’de bulunan  yaygin sikayetler bulundu.
otelden 225 y6netim yaniti
analiz edildi.

Huiying Li, Qiang Ye 2013 Arastirma kapsaminda, 774 Misafir memnuniyetinin en

& Rob Law adet y1ldizli konaklama belirleyicileri, lobi ve ses
isletmelerinin fiyatlarini yalitimina atifta bulunan faktorler
kapsayan 42.668 ¢evrimigi haricinde, liiks otellere kars1 biitge
misafir yorumuna ulagilmigtir.  otelleri tizerinde bir fikir birligi

sagladi.

Seden DOGAN, 2016 Kusadasi’nda faaliyet Sonuglara gore kullanicilar genel

Mehtap GUNGOR ve gdsteren 5 yildizli konaklama  olarak isletmelerin sundugu

Ozan GUNGOR isletmeleri i¢in 2014 ve 2015 yemekler, verdigi hizmetler
yillarinda yapilan 3113 ve otelin oda ve genel alanlar1
degerlendirmenin tamami konusunda memnun olsalar da
belirlenmistir. isletmelerin bu kriterlerde

iyilestirme yapmasi gerekliligi
goriilmektedir.

Sait DOGAN 2017 2015 ve 2016 yillarinda Yapilan analiz sonucunda
Booking.com internet misafirlerin puanlama bazinda en
sitesinde Aksaray ilinde yer mutlu oldugu
alan yildizli konaklama konular sirasiyla temizlik,
isletmelerinde konaklayan ve  rahatlik, calisanlar, fiyat/
puanlamada bulunan fayda dengesi, olanaklar, konum
misafirlerin yorum ve iken ticretsiz
degerlendirmeleri incelenmis.  wifi konusunda ise diger kriterlere
Bu konaklama gore daha az
isletmelerinden ise 5 adet tatmin olduklari tespit edilmistir.
konaklama isletmesi
secilmistir.

Miijdat ERTURK 2017 2015 yilinda Tiirkiye’yi Arastirmaya katilan yabanct

ziyaret eden ve konaklayan
17.459.660 adet Alman,
ingiliz, Rus ve Hollandal1
turist se¢ilmistir.

turistlerin verilen hizmetler
hakkinda beklenti ortalamalarinin
6,118 oldugu ve alg1
ortalamalarinin 5,331 oldugu
sonucuna varilmistir.
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Tablo 1.1. (devam)

Murat BAYRAM 2017 2017 yilinda Tripadvisor.com  Tiiketiciler en ¢ok restoranlarin
internet sitesinde tiiketiciler atmosferinden ve yemeklerinden
tarafindan Istanbul’da faaliyet ~memnun olduklarmi
gosteren birinci simf belirtmektedirler ve yemek
restoranlara iliskin yapilmig kalitesinin tiiketicilerin
degerlendirmelerden toplam memnuniyetinde 6nemli bir rol
133 isletmeye ait 27.720 oynadig1 goriilmektedir. Bununla
tiiketici yorumuna birlikte az da bir fark olsa da
ulagilmustir. atmosferin yemek boyutunu

gectigi, tiiketicilerin Istanbul’daki
restoranlarin en ¢ok atmosferinden
memnun kaldiklar1 ayrica
belirtilmelidir.

Ozan GUNGOR, 2018 Holidaycheck.com internet Barselona’daki 4 yildizli

Mehtap YUCEL sitesinde, hakkinda yorum ve  konaklama isletmelerinde

GUNGOR ve Seden derecelendirme bulunan konaklayan turistlerin konaklama

DOGAN Antalya ve Barselona isletmesinin genel durumu ve
sehirlerindeki 819 adet4 ve 5 personelin sundugu hizmetten;
yildizli konaklama isletmesi Antalya’da faaliyet gosteren 4 ve
se¢ilmistir. 5 yildizl konaklama

isletmelerinde konaklayan
turistlerin ise igletmelerin sundugu
spor ve eglence hizmetlerinden
daha memnun kaldiklar1
gorillmiigtiir.

Pelin NASOZ 2019 Istanbul ve Antalya’da 3,4 ve  Caligmanim sonucunda, 5 yildizl

OVALI 5 yildizli otellerin en ¢ok otellerin 4 ve 3 yildizl otellerden

bulundugu 4 ilge
belirlenmistir. Her sehir i¢in
berlirlenen 4 ilgeden her otel
kategorisi i¢in toplam 40 otel
secilmistir. Toplamda 120
Istanbul ve 120 Antalya oteli
olmak tizere 240 otelin web
siteleri incelenmistir.

ve 4 yildizli otellerin de 3 yildizli
otellerden daha gelismis web
sitelerine sahip oldugu
belirlenmistir. Caligmanin diger
bir 6nemli sonucu ise, Istanbul’da
bulunan 4 ve 5 yildizl otellerin
web sitelerinin ayn1 kategoride
Antalya’da bulunan otellerden
daha gelismis oldugudur.
Istanbul’daki 3 yildizli otellerle,
Antalya’daki 3 yildizl otellerin
web sitelerinin icerik diizeylerinin
arasinda ise istatistiki olarak
anlamli bir fark bulunmamustir.

Misafir degerlendirmeleri odakli konaklama tesisleri hakkinda farkli 6lgeklerle
ve farkli kapsamlarda caligmalar ortaya konmaktadir. Yapilan arastirmalardan elde
edilem bulgulardan hareketle misafirlerin konaklama isletmelerinde esas dikkate
aldigr noktanin sunulan hizmetin kalitesi oldugu belirlenmektedir. Misafirlerin
karsilasabilecekleri olasi sorunlarin ¢oziime ulastirilmasinda onemli bir birim olan
insan kaynaklar1 yonetiminin iyilestirilmesi, misafirlerin konaklama sonrasinda
memnun bir sekilde ayrilmasini saglamak i¢in dncesinde gerekli olan oda temizligi,
misafir hizmetleri, giiriiltii sorununa iliskin ¢dziimlerin gelistirilmesi, 6denen iicret ve
elde edilen yarar arasindaki dengenin saglanmasi, sosyal medya uygulamalarinin
genisletilerek  gilincel bilgilerle diizenlenmesinin  gerekliligi  gibi

sonuglar

vurgulanmaktadir. Bakildiginda farkli web sitelerindeki misafir degerlendirmelerine
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gore bir takim arastirmalar yapildig: belirlenmekte olup Zoover.com web sitesinin bir
veri kaynagi olarak kullanildig1 calisma gergeklestirilmedigi sonucuna varilmaktadir.
Tez, literatiirdeki diger caligmalardan ayr1 olarak Zoover.com web sitesindeki genis
veri tabaniyla birlikte Tiirkiye’de yaz turizminin en ¢ok gerceklestirildigi bolgede
bes yildizli konaklama isletmeleri hakkinda bilgiler sunarak farkliligii ortaya

koymaktadir.
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IKiINCi BOLUM
SEYAHAT KARAR SURECI VE SEYAHAT 2.0

2.1. Seyahat Karar Siireci

Turizm sektorii disinda normal bir mal ve hizmet satin alinmak istendiginde
karar vermek yeterli iken, turizmde misafirlerin satin almak igin verdigi karar farkli
maddelere bagli olmaktadir. Birbiriyle baglantili satin alma diisiinceleri bir digerini
etkilemekte, mal ve hizmetler birbiri ile karsilastirillmaktadir. Bunun sebebi ise
turizm faaliyetlerinin merkezinde insan unsurunun yer almasidir. Insanlarin
cevrelerinde olup biten olaylar, psikolojik durumlari, gelir kaynaklari, ilgi alanlari,
kiiltiirel degerleri gibi pek cok degisken turizm aktivitelerindeki tercihlerini
etkilemektedir. Hizmetlerini ve iriinlerini piyasaya tanitan birimler, ellerindeki
olanaklar1 gelistirebilmesi ve sosyo-Kkiiltiirel, ekonomik her anlamda biiyiliyebilmesi
icin gelir varliklarin1 olusturan misafirlerinin hareketlerini arastirmakla bir nebze
yiikkiimliidiir. Turizmde satin almay1 karar veren kisilerin geri doniigleri sadece mal
ve hizmetin kullanildigi zaman diliminde olmamaktadir. Bundan 6nce nasil karar
verdikleri, tiiketim aninda nelere dikkat ettikleri ve sonrasinda alinan hizmetten ne
denli memnuniyet duyduklari énem arz etmektedir. Turistlerin isteklerine yonelik
degisiklikler yapilirken, memnuniyeti en yiiksek seviyeye c¢ikarak yeni hizmetler
sunulabilmektedir. Misafirlerden alinan geri doniislerin  karsiliginda yapilan
diizenlemeler ayn1 zamanda, tliketiciye deger verildigini hissettirerek taleplerini
artirmaktadir (Morrison, 1989: 61; Hayta, 2008: 39; Filiatrault and Ritchie, 1980:
138; Woodside and King, 2001; Becken and Gnoth, 2004: 375; Hansen, 2005: 420;
Horner and Swarbrooke, 2007: 74; Hyde, 2008: 73; Smallman and Moore, 2010:
399).

Turizm sektorii tarafindan sunulan mal ve hizmetlerden faydalanmay1 diistinen
bir kisi i¢in satin alma asamasinda farkli degiskenler bulunmaktadir. Biitiin mal ve
hizmetler, alict kesimin dikkatini ¢ekmeyebilir. Ancak geri donisler misafirlerin
onemsedigi ve seyahat planinda 6zellikle icerisinde yer almasini istedigi hizmet i¢in
inceleme yaptig1 bilgisi verirken, gerekli gérmedikleri hizmetler ig¢in fazladan bir

caba icerisine girmediklerini gostermektedir (Aytas, 2019).

Mal ve hizmeti tiiketici pazarina sergileyen ve satin alinmasi gayesiyle

faaliyet gosteren firma ya da sahsi bireyler, ortaya koyduklar1 soyut ve somut



yapilarin tercih edilmesinde nelerin 6nemsendigini arastirarak ileriki siirecte eksik ve
zayif yonlerini tamamlayabilmektedir. Giiglii olan yoOnlerini ise, tanitim unsurlarini
fazlalagtirarak bilinirliginin artmasinda bir etken olarak kullanmaktadir. Pazarlayici
kesimin arastirmalarindaki gaye esas olarak, misafirlerin karar verirken son ve kesin
tercihini neye dayanarak yaptigini ortaya koymak ve hangi kriterleri deger olarak
aldiklarini tespit ederek misafirleri bu hizmeti segmesi i¢in tesvik edecek faktorlerin
olusturulmasini saglamaktadir. Seyahat eden kisilerin satin alma asamasini 6grenmek
i¢cin az sayida alici ile sesli ve karsilikli olarak miilakatlar gergeklestirilebildigi gibi
dijital ortamlardan da anket ve goriisler yoluyla kaydedilebilmektedir (Kotler, 2005:
178, Aytas, 2019).

Turizm sektorii i¢in satin alma karar siireci, bir arastirma ve inceleme sahasi
olusturmaktadir (Yiincii ve Kozak, 2010). Yolculuga hazir bireylerin, 0 turizm
mekanini tercih etmesini etkileyen kistaslarin ortaya ¢ikarildigi, alicilarin tecriibeleri
ile orantili olarak memnuniyet seviyelerinin Sl¢iildiigii pek cok karmasik durumu
icerisinde barindirmaktadir (Chen and Tsai, 2007: 1115). Turizmdeki tiiketicilerin
psikolojik yapilar1 ve anlik duygu diisiinceleri, ¢evrelerindeki karar vermelerini
etkileyen kiiltiirel ve digsal unsurlar, sektoriin farkliliklar ve bagimlilik nitelikleri bu
yapinin hatlarmin net bir sekilde ortaya koyulmasini engellemektedir. Insan dgesi
stirecin igerisine dahil oldugunda, kisisel goriisler dnem kazandigindan herkes
tarafindan kabul goren algilar degisime ugramaktadir. Seyahat etme kararindan
evvel; tatil yapilacak saha, kullanilacak ulasim yolu, geceleme tiirii, senenin hangi
zamani ve ne kadar siirecegi, bireysel ya da toplu olarak hangi gezi tiirliniin tercih
edilecegi, tur ile gidilecekse hangi acentenin segilecegi gibi cevap aranan sorular
cogaltilabilmektedir. Ziyaretciler tatil kararlar1 haricinde, gittikleri alandaki
masraflarini, katilacaklar1 faaliyetleri ve yiyecekleri yemekleri dahi diistinmek
durumundadirlar. Bu nedenle turizmde satin alma karar siireci kompleks bir yap:
olusturmakta, bir ¢ok faktorii degerlendirmeyi gerekli kilmaktadir (Horner and
Swarbrooke, 2007: 74-75).

Yolculuga c¢ikacak turistler karar verme slirecinde belirli evrelerden
gecmektedir. Bu ilerleyis daralan bir huni tarzinda gergeklesmekle birlikte son
asamada turist kisilerin ihtiyaglar1 ve talepleri dogrultusunda hedeflenen sonuca
ulagilmaktadir. Asamalar asagidaki gibi olmaktadir (Aktaran: Sirakaya and
Woodside, 2005: 815):
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e Ulasilmas1 gereken bir sonug, verilmesi gereken bir kararm oldugunu
anlamak/ sorunu saptamak,

e Gayeleri ve talepleri kesin ve net sekilde ortaya koymak,

e (Cesitli opsiyonlar arasindan bir se¢im grubu meydana getirmek,

e Alternatif grubu hakkinda bilgi edinmek,

e Alternatifler i¢inden bireysel istegine en elverisli olan1 se¢gmek ve son
muhakemeyi gerceklestirmek,

e Tercih edilen secenege uygun olarak karar1 yerine getirmek,

e Bir sonraki karar i¢in yasadigi deneyimler dogrultusunda aldigi mal ve

hizmetin geribildirimini yapmak.

Seyahat etmeye karar veren kisilerin hepsi bu siiresin her adimindan gegmek
zorunda degildir. Kimi zaman bu adimlar baska sekillerde tamamlanmaktadir.
Omegin bilgi toplama adiminda, birey daha onceki tecriibeleri ve arkadaslarmin
tavsiyeleri dogrultusunda bilgi toplamayi atlayabilmektedir (Odabasi, 1988: 89;
Hayta, 2008: 40).

Turizmin satin alma karar silirecinde pazarlama faaliyeti oldukca 6nem arz
etmektedir. Pazarlamanin gayesi, alici kesimin gereksinimlerini ve taleplerini
karsilayarak memnun olmalarin1 saglamaktadir. Bunun i¢in Oncelikle; alici
kiimesinin var olmasi ve bu kiimede yer alan kisilerin gereksinimlerinin, isteklerinin
neler oldugunun incelenmesi gerekmektedir. Bireyleri bu istege yonelten sebepler
irdelenerek, diistince ve hareketlerin ¢ikis noktasi anlasilmaktadir. Turizmde satin
alma karar agamalarinda ise farkli yontemler uygulanabilmekte, bunlar da bir sonraki
tercihleri etkilemektedir. Kademe kademe ilerleyen bu olugumun her adimina
elverisli olan pazarlama yonteminin hazirlanmasi, mal ve hizmetin tercih edilmesini
etkileyen degerlerin olusturulmasi silirecin kendi igerisinde senkronizasyonun
saglanmasi agisindan gerekli bir durumdur. Ayn1 zamanda turizmde aktif olan diger
turizm pazarlarina karst bir avantaj yaratirken, hedef piyasanin belirlenerek
uygulanacak yontemin hazirlanmasini saglamaktadir. Pazarlama bakis agisi ile alici
kimselerinin isteklerinin hangi yonde olacaginin ongoriilmesi, marka analizlerinin
yapilmast ve buna goOre yatinmlarin gerceklestirilmesi, ilgi cekici aktivitelerin
tanitimlara eklenmesi tiiketicinin tercihlerini  degistirebilmektedir.  Stratejik

pazarlamanin en Oncelikli ¢aligma alanlarindan birisi de tiiketici davranislaridir
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(Aktas vd., 2007: 265; Kotler, 2003: 182; Park and Zaltman, 1987: 175; Antonides
and Raaij, 1998: 1; Lancaster and Massingham, 2001: 110).

Turizmde satin alma karar siireci incelenirken alici kisilerin hareketleri ele
alinmaktadir. Tiiketici davraniglari, bireylerin fikirleri ve hisleri ile tiiketim olgusu
kapsaminda yaptiklar1 hareketleri igermektedir. Bununla beraber diger kullanicilarin
aciklamalari, tanitim ve ilanlar, fiyat bilgileri, mal ve hizmetin sunumu ve digaridan
goriiniisii gibi degiskenler etkili olmaktadir. Tiiketici davraniglarinin belirli kaliplara
sigdirilmast zordur. Bireylerin anlik igsel ve dissal degerlere onem vermesiyle
secimler farklilagirken, tiiketici davraniglarinin ¢ok boyutlu oldugu da goézler oniine

serilmektedir (Solomon, 2009; Peter and Olson, 2008: 5; Kotler, 2003: 182).

Turizm faaliyetlerine katilan bireylerin satin alma kararlar1 ve bunlari etkileyen
davraniglarinin ele alinmasi iki sebepten &tiirii onem kazanmaktadir. Ilki, seyahatleri
yapan Kisilerin hem turizm alanlarina hem de turizm konaklama alanlarinin mal ve
hizmet sunumlarina yaptiklar1 elestirilerin sektoriin gelisiminde ve pazarlama
faaliyetlerinde olumlu etki gosterdiginin anlasilmasidir. Pazarlama ve reklam
anlaminda eksiklikler belirlenirken, konaklama isletmeleri ise ziyaretcileri memnun
edebilmesi icin gereken oOgeleri hazirlayabilmektedir. Ikinci olarak; tiiketicilerin
davraniglarina tesir eden degiskenleri tespit eden pazarlama yetkilileri bundan
sonraki siiregte hazirlanan programlara gelebilecek elestirilere hazirlikli olabilmekte,

bu dogrultuda faaliyetlerini gelistirebilmektedir (Ic6z, 2001).
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ihtiyacin Farkina
Varilmasi

Alternatiflerin
Belirlenmesi

Alternatiflerin
Degerlendirilmesi

Satin Alma Karari

Satin Alma Sonrasi
Degerlendirme

Sekil 2.1. Tiiketici Satin Alma Karar Siireci (Mucuk, 2009)

Mucuk’a gore tiiketici karar siireci 5 asamada ele alinmakta olup, seyahat
karar siireci de buna paralel bir seyir izlemektedir. Moutinho’nun 1987 senesinde
turist bireylerin davraniglart kapsaminda gerceklestirdigi bir incelemede, satin alma
karar siirecinin ii¢ basamakta ilerledigini ortaya koymaktadir. Buna gore ilki, karar
ve karar silireci Oncesi, ikincisi satin alma sonrasi degerlendirme ve sonuncusu
sonraki satin alma karar1 seklinde agiklanmaktadir. Bu tiglii kendi arasinda bir dongii
yaratarak, tiglincli adimdan sonra tekrar birinci adima ge¢is saglanmaktadir. Genel
kaniya gore ise bir mal veya hizmeti satin almaya karar verme asamasi 5 sekilde
gerceklesmektedir. Ilki ihtiyacin meydana gelmesi, ikincisi bilgi toplama, iigiinciisii
seceneklerin degerlendirilmesi, dordiinciisii satin alma karar1 ve son olarak satin alma

sonrasi davraniglardir (Horner and Swarbrooke, 2007: 76; Mucuk, 2009: 83).
2.1.1. Thtiyacin Belirlenmesi

Seyahat karar siirecinin ilk adimi1 farkina varmaktir. Kisi bu evrede ilk olarak
bir gereksinimi veya probleminin oldugunu anlamaktadir. Daha 6nceki bir zamanda
bu gereksinimi gibi bir durumla karsilagsmis ve bu gereksinimini memnun bir sekilde
gidermis ise fazla bir inceleme yapmadan dogrudan ge¢cmiste oldugu gibi problemi
gidermektedir. Kisinin yasadig1 deneyimler ve bilgiler, tanidig1 kisilerin tavsiyeleri
tekrar bir inceleme yapmay1 gereksiz kilmaktadir. Kisi dnceden deneyimledigi bir

gereksinimin hala eksikligini hissetmesi mimkiin olabilmekte, daha Onceden
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karsilagmadig1 ya da hissetmedigi bir gereksinim varligim1 gosterebilmektedir. Bu
durumlar da bir satin alma ihtiyact dogurmaktadir. Turizm faaliyetlerinin gelisme
gosterebilmesi igin, turistlerin ihtiyaclarimi karsilarken etki gosteren olgularin ve
tiikketici davranislarinin arka planindaki sebeplerin 6nemle incelenmesi, incelendikten
sonra ise sonuglarin sektore uyarlanmasi {izerinde durulmasi gerekmektedir (Correia

and Pimpao, 2008: 330; Stimer, 2007: 65).

Alic1 kisilerin sorunu veya ihtiyaclari, halihazirdaki durumlar ile istedikleri
durum arasindaki farklilik bi¢ciminde ifade edilmektedir (Hawkins vd., 1992: 20,
Engel vd., 1995: 146, Solomon, 2009: 354; Akbas ve Kirkbir, 2015: 99). Thtiyaclar
ise giderilmediginde bir takim aci ve hiiziin gibi negatif duygular acgiga ¢ikaran,
karsilandig1 takdirde ise mutluluk ve haz gibi hisleri meydana getiren isteklerdir.
Ihtiyag diizeyi her kesim igin farkli seyretmektedir. Bir kisi araba eksikligini
hissederken, diger bir kisi bunu gereksinim olarak degerlendirmemektedir. Bir
ihtiyac giderildigi vakit, yerini farkli bir ihtiyaca birakmaktadir. Araba ihtiyact olup
bunu alan bir kisinin sonraki ihtiyaci farkli olmaktadir (Demir ve Kozak, 2013: 97).
Gereksinimler; insan yapisindan kaynakli diirtiiler, psikolojik durumlar, toplumsal
cevrenin etkisiyle veya reklamlar aracilifiyla sezilebilmektedir (Giileg, 2006: 144-
145). igsel ve digsal harekete gegirici etkenler nedeniyle de bir satin alma
gereksinimi olusabilmektedir. Bu gereksinimler susuzluk, uyku, aclik gibi igsel
diirtiiler araciligryla veya reklam gibi cevresel etkiler yoluyla anlasilabilmektedir.
Kisi ihtiyacinin farkina vardiginda bunu karsilayabilmek amaciyla harekete

gegmektedir (Kotler, 2005: 179; Peter and Donnelly, 1995: 51; Durmaz, 2008: 86).

Farkli bir bakis agisina gore; mal ve hizmetten yarar saglamayi hedef alan
kisiler, somut nesnenin yararlari iizerinde durmakta ve bunlar hakkinda arastirmalar
yapmaktadir. Ancak his, duygu odakli mal ve hizmet satin almak isteyen kisiler
oncelikli olarak bireysel diisiincelere ve pozitif ortama O6nem vermektedir.
Uriinlerden yararlanmay1 hedefleyen bireyler, iiriiniin getirilerine ve islevlerine
odaklanirken; haz merkezli tiiketiciler duygusal degerlendirme gerceklestirmektedir
(Lee, 2013: 397-398). Turizm sektorii dahilindeki mal ve hizmeti satin almaya istekli
bireylerin gereksinimleri ¢ogunlukla sosyo-psikolojik 0Ozelliklere dayanmaktadir.
Ancak bunlarla birlikte fiziksel gereksinimler de onemli olgiitleri belirlemektedir.
Yeni yerleri goérme, dinlenme, yeni deneyimler yasayabilme, kiiltiirel ve tarihi

yapilar1 ziyaret etme gibi ideallerle seyahate ¢cikmakta, bunun yaninda yeme-igme ve
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konaklama gereksinimlerine de 6nem vermektedirler. Kimi zamansa sadece bir takim
konaklama 6zelligini deneyimleme, yoresel yemeklerin tadina varabilme amaciyla

yolculuklar yapilmaktadir (Hayta, 2008: 40).

Ihtiyaclarnin farkina varan alict durumundaki kisi mal ve hizmetleri temin
etme amaciyla satin alma faaliyeti icerisine dahil olmaktadir. Duygularin, goriislerin
ve davranislarin olusmaya basladigi bu evrede, alict gereksinimleri dogrultusunda
farkli yontemlerden faydalanmaktadir (Lake, 2009: 9). Eksikligi hissedilen ya da
talep edilen yap1 farkli bir diizeye eristiginde satin alma gereksinimi meydana
gelmektedir (Allen vd., 2012: 37; Altumsik vd., 2006: 52). ihtiyaclarin ortaya
¢ikmasi ve kisinin bu ihtiyacinin farkina varmasi ile baslayan siireg, ihtiyacin ne
sekilde karsilanacagi ile yakin baglanti kurmaktadir (Baris ve Odabasi, 2003: 350).
Alict ihtiyacinin karsilanmasinin 6dedigi fiyattan daha miithim oldugunu diisiindiigii
vakitte satin alma faaliyetine gecis yapilmaktadir (Blackwell vd., 2001: 72). Odenen
fiyata dahil olan sey bazen nesnel bir mal, bazen de bir duygu paylasimi, hizmetin
verdigi his de olabilmektedir. Kisiler giizel hissedebilmek ve giizel gériinmek adina
markaya dayali ve simgesel satin alma islemlerini yerine getirebilmektedir (Park and

Zaltman, 1987: 179).

Insanlar bugiinkii zamanda turizm aktivitelerine katilmayi, tatile g¢ikip
dinlenmeyi temek bir gereksinim olarak gormektedir. Giindelik hayatin yorucu
etkileri, kadinin is hayatinda daha ¢ok bulunmasi, kentlesmenin fazlalagsmasi, ¢alisma
saatleri ve yogun tempo, trafik sorunlari gibi nedenler herkesin karsilastigi ve
uzaklagmak istedigi ayni zamanda tatil ihtiyacim1 ortaya ¢ikaran unsurlardir.
Ekonomik gelir durumlarina gore her kesime hitap eden turizm faaliyetlerinin
igerisinde yer aldig1 bir turizm pazari1 bulunmaktadir (Cakici, 1999: 36; Hacioglu,
2010: 20).

2.1.2. Bilgi Arama

Turistik iirlin  tiiketicisi satin alma islemini tamamlamadan O6nce farkl
alternatifler arasindan kendisinin istek ve ihtiyaglarina en uygun secenegi bulmak
istemektedir. Bu satin alma karar1 veren her bireyde karsilasilan dogal bir tutumdur.
Kisi siradan yasaminda siklikla kullandig1 bir iiriinti alirken detayli bir inceleme igine
girmezken, uzun zaman Once kullandig1 ya da hi¢ kullanmadigi bir iiriin ile ilgili

yanlis bir karar almamak adina olabildigince fazla bilgi toplama yoluna gitmektedir.
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Yeni mal ve hizmet gereksinim haline geldiginde, dnceden sahip olunan bilgi
birikimine ek olarak yeni gerceklikler gerekmektedir. Bireyler bilgileri edinerek
farkli secenekleri karsilastirma firsati bulabilmekte, ihtiyaglarina hitap eden en
elverisli secenege karar vermelerinde 6nemli bir 6l¢iit yaratmaktadir (Karafakioglu,

2005: 101; Demir ve Kozak, 2013: 115).

Seyahate ¢ikma diisiincesi kisinin gereksinimi haline geldikten sonra dissal ve
i¢gsel uyaricilardan etkilenmeye miisait bir yap1 olarak gelismeye baslamaktadir.
Cikacaklar1 tatil yolculugu siirecinde ortaya ¢ikabilecek riskli durumlari en az
seviyeye indirebilmek gayesiyle, bilgileri bir araya getirirken iki veriden
yararlanmaktadir. Bunlardan ilki i¢sel denilen, daha oOnceki tatil deneyimleri
sirasinda edindikleri bilgilerdir. Hafizadaki detay ve bilgiler kisi i¢in yeterli diizeyde
ise bagka bir bilgi birikimine gerek duyulmamaktadir. Giindelik hayatta ve sikca
aliman mal ve hizmetler icin daha ¢ok igsel diirtiiler etkili olmaktadir. Ikincisi ise;
aile, arkadas ortami, tur operatorleri, turizm ofisleri, el ilanlari, reklam ve tanitim
iriinleri yoluyla elde edilen digsal verilerdir. Bireylerin kendi tecriibeleri haricindeki
bir kaynaktan edindigi bu tir aramalar, c¢ogunlukla icsel aramanin olmadig
durumlarda kullanilmaktadir (Hayta, 2008: 40; Odabasi, 1988: 84; Giileg, 2006: 144-
145; Denizer, 1992: 53). En 6nemli digsal aramalardan birisi de internettir. Internet
sayesinde bir kag¢ kelime aratilarak pek ¢ok bilgiye ulasilabilmektedir. Ayn1 zamanda
farkl1 satis ve pazarlama kanallar1 yaratarak, rekabeti artirmaktadir (Ozcan, 2010:
34). Digsal bilgi kaynaklari hakkinda Finlandiya’da yapilan bir arastirmaya gore,
yakin oldugu ve goriistiigii komsusu araba alan bir ailenin sonraki haftada igerisinde,
yiizde 86 oraninda araba almaya istekli oldugu ifade edilmektedir. Igsel faktérler bir
anda ortaya c¢ikabildigi gibi, digsal aramalar da g¢evresel degismelerden hizlica
etkilenmektedir (Solomon, 2009: 357). Bireylerin igsel ve digsal aramalar1 diginda
isteyerek veya istemeyerek edindigi bilgiler de vardir. Bunlar “tesadiifi 6grenme”
ifadesi ile literatiirde bulunmaktadir. Kendini insanlara tanitmak i¢in pazarlama
faaliyetleri yiirliten kisi ve firmalar bu unsuru kullanarak insanlarin hafizalarinda

kalici bir etki birakmak istemektedir (Evans vd., 1997: 89).

Satin almaya karar veren kisilerin digsal arama diizeylerini dort unsur
etkilemektedir. Ilk olarak sahsi 6grenme yontemine gore, biitiin alicilarda aym
diizeyde inceleme, merak ve bilgi edinme kabiliyeti bulunmamaktadir. Bilgi edinme

konusunda hevesli ve bakis acilar1 genis olan bireyler yeni diisiince ve bilgiler

38



edinmeyi de onaylamaktadir. ikinci 6ge, bireylerin mal ve hizmetle arasindaki
alakadir. Uriine ilgi diizeyi arttikca kisiler, ilgili {iriin hakkinda daha donaniml
olmak amaciyla arastirma siirecine girmektedir. Ugiincii ilkeye gore tecriibeler, yeni
ve daha once denenmemis mal ve hizmeti alacak olan kisinin, dncesinde bunlardan
yararlanan kisilere gore daha c¢ok vakit ve emek ortaya koyduklarini ifade
etmektedir. Son olarak tiiketici, belirli licret karsiliginda satin almaya karar verdigi
mal ve hizmeti tiiketirken olusabilecek istenmeyen durumlar1 ifade etmek igin
kullanilan risk kavramini da g6z 6niinde bulundurmaktadir (Hanna and Wozniak,

2001; Choi vd., 2013: 224-225).

Satin almaya hazir kisinin bilgi kaynaklarini dort sinifta toplayan gortisler de
yer almaktadir. Buna gore arkadaglar, aile, bireyin iletisimde oldugu tanidiklar ve
komsular kisisel; reklam, tanitim, satis ¢alisanlari, ambalaj ve sergiler kurumsal; Kitle
iletisim araglari, gazete ve dijital platformlarda yer alan otel-restoran yorumlari,
tiketici ileme kuruluslar1 ve benzeri birimler genel; dagitim, deneme ve iiriin
kullanimi1 deneyime dayali kaynaklar olarak belirtilmektedir (Kotler, 2003: 204,
Peter and Donnelly, 1995: 54; i¢6z, 2001: 92).

Sorun dogmasi ve kiginin bu sorunun farkina varmasinin ardindan sorunu
¢oziime kavusturmak icin gerekli harekete gegilerek, bilgi toplanmakta ve
siniflandirma yapilmaktadir (Hanna and Wozniak, 2001: 295). Sorunu veya ihtiyact
giderebilecek mal ve hizmetlere yonelik yapilan arastirmada; satig alanlari,
seceneklerin barindirdigi nitelikler, fiyat ve 6deme sartlar1 gibi unsurlara cevap
aranmaktadir (Yiikselen, 2014: 120). Tiiketici kisi, satin almaya hazir mal ve
hizmetin islevselligine, duygusal ve simgesel gereksinimlerini de tamamlayabilecek

degerlere sahip olmasini 6nemsemektedir (Park and Zaltman, 1987: 185).

Tiiketicinin ulagmay1 arzu ettigi bilgi diizeyi, satin almay1 diigiiniilen mal ve
hizmetin kompleks yapisi, ehemmiyeti, gereksinim diizeyi, satin alirken g¢ikacak
maliyete baghdir (Altunisik ve Islamoglu, 2008: 41). Egitim seviyeleri yiiksek ve yas
itibariyle daha geng olan bireylerin bilgi arama ve incelemelerde daha aktif olarak rol
aldigi, kadinlarin ise erkeklere goére daha cok arastirma yaptigi bulgularma

varilmaktadir (Solomon, 2009: 360).
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2.1.3. Alternatiflerin Degerlendirilmesi

Gereksinimleri dogrultusunda farkli secenekler hakkinda bilgileri bir araya
getiren alici, bilgiler 1s18inda secenekleri degerlendirmektedir.  Bu esnada
alternatiflerin goriinlimleri, mal ve hizmete iliskin 6zellikleri, ¢ekicilik dereceleri,
O0denen fiyata gore alinan hizmetin karsilastirilmasi gibi pek ¢ok madde dikkate
alinmaktadir. Tiiketilecek tiriinde olusabilecek risk benzeri bir duruma hazir olmanin
yaninda fayda ve zarar dengesi de gozden gegirilmektedir. Faydasi en fazla, toplam
risklerin ise en az diizeydeki segenek birey i¢in en uygun secenek olarak kabul
edilmektedir (Altunisik ve Torlak, 2009: 117; Odabas1 ve Baris, 2006: 365). Oraya
cikabilecek riskler; mal ve hizmetin fonksiyonel gorevlerini yerine getirememesi,
tilkketiciyi hasara ugratmasi, satin almak i¢in verilen fiyat ile hissedilen mal ve hizmet
kazancinin arasinda fark olmasi, sosyal cevrenin yanlis degerlendirmeleri ve

psikolojik olarak olumsuz etkilenme gibi durumlardir (Hacioglu, 2000: 21).

Segeneklerin niteliklerini kiyaslama yoluyla O6nem kazanan bu asamada
oncelikle alternatiflerin denetlenip sorgulanabilecek bir kiiclik gruba indirgenmesi,
daha sonrasinda ise grup icindeki her bir segenegin niteliklerinin ortaya konmasi
gerekmektedir (Hanna and Wozniak, 2001: 299). Karar verme siirecindeki
gereksinim ve sorunlar dogrultusunda belirli 6lciitler meydana getirilmektedir.
Bireylerin alternatifler icinden birine ulagsma gayesiyle digerlerini elemesinde etkili
olan niteliklere se¢im kriterleri ad1 verilmektedir. Kriterler, zamana ve kisiye bagh
olarak degisiklik gdsterebilmektedir. Bu ol¢iitler fazla olan segeneklerin azalmasina,
sonu¢ odakli bir kiimenin olusmasma imkan yaratmaktadir (Solomon, 2009: 363;
Peter and Olson, 2008:169, Hanna and Wozniak, 2001: 299). Oznel ve nesnel olarak
iki sekilde smiflandirilmaktadir. Oznel 6lgiitler, potansiyel tiiketicinin sahsi
diisiincelerini ifade etmektedir. Bu noktada, turizm sahasinin tiiketici géziinde nasil
goriindigi, kisiye verdigi his ve diisiinceler 6nemlidir. Nesnel 6lciitler ise konaklama
isletmesinin fiyati, ¢ekim alanlari, yerlesim sahalari, tesislerin tiirleri ve sahip

olduklar1 donanimlar, sergilenen imkanlar, ulasim yollar1 gibi 6gelerdir (Rizaoglu,

2003: 153).

Gerek mal ve hizmet sunan birimler, gerek tur acenteleri, gerekse tiiketici
davraniglar1 hakkinda arastirma yapan birimler, satin alma karar siirecinin son
asamas1 olan alternatiflerin degerlendirilmesi iizerinde durmaktadir. Pazarlama

anlaminda da 6nemli veriler tasirken, bireyleri son karar1 vermeye iten sebepler bu

40



evrede tartisilmaktadir. Degerlendirme yapilirken hangi kistaslara dikkat edildigi, bu
kistaslarin niteligi ve se¢imin nasil belirlendiginin tespit edilmesi gerekmektedir
(Altunisik ve Islamoglu, 2008: 43).

Bir secenegi digeri Oniine gegiren nedenler; alicinin yasadigi tecriibeler, tur
operatdrleri ile olan baglantilar, reklamlar, tamidik kisilerin tavsiyeleri
olabilmektedir. Bilgiler toplandiktan sonra daha kiiciik kiimelere ayrilan
secilebilecek firsatlar arasindan, genellikle zaman ve c¢aba sarf etmeyerek
ulasabilecekleri marka ve bilinir degerleri, aile ve tanidik c¢evrenin kullandig
triinleri satin alma yoluna gidilebilmektedir (Hanna and Wozniak, 2001: 299).
Turistik tiriin alicisi; yolculuk yapilan sahanin giivenilirligi, maliyet-yarar dengesi,
mal ve hizmetin islevselligi konusunda kaygi, huzursuzluk ve istenmeyen durumlarin
olmamasi adina marka tercihi yapabilmekte, daha ¢ok {icret vererek daha iyi hizmeti

alabilecegi tirtinler secebilmektedir (Hayta, 2008: 40; Odabasi, 1988: 86).

Turistik bir mal ve hizmeti almaya istekli kisi bircok farkli alternatifi d6nem
sirasma gore ayirmaktadir. Onem ise kisinin degerleri ile ihtiyaglarmin karmasini
olusturmaktadir. Satin alma karar1 vermeden O6nce kendine en elverisli secenegi
bulmak icin bu degerlendirme asamasinin yapilmasi olduk¢a Onemlidir. Turizm
sektoriiniin degisen zamanin gereklerine uygun olarak alternatif faaliyet ve
konaklama tarzlarina yoneldigi, bunun ise herkese hitap eden turizm hizmetleri
disinda tiiketiciyi fazla {riin  cesitliligi olmasi sebebiyle kararsizlastirdig
goriinmektedir. Pazarlama ve tanitim caligmalar1 farkli bir boyut kazanmakta, alici
kisi hangi {irlinii sececegi hakkinda detayli degerlendirmeler gergeklestirmektedir
(Ercis vd., 2008: 36).

2.1.4. Satin Alma Karari

Gereksinimlerinin veya problemlerinin farkina varan bireyler, bilgi toplamini
islemini gergeklestirip bu bilgiler dogrultusunda degerlendirme yaptiktan sonra satin
almaya ya da almamaya karar verecegi asamaya ge¢mektedir (Temizkan, 2005: 11).
Satin alma iglemi, bir takim bedel ve ticret karsiliginda problemi ya da ihtiyaclarini
gidermek i¢in gereken mal ve hizmete ulagilmasidir. Ayn1 zamanda bir inceleme ve
tercih evresinin neticesidir. Alicinin, farkli segenekleri kiyaslamak i¢in bilgileri nasil

degerlendirdigi ve kendine en verimli olacak son karar1 nasil verdigi hiikiim
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talimatlar1 bu evrede agiga ¢ikmaktadir (Hanna and Wozniak, 2001: 303; Demir ve
Kozak, 2013: 171).

Mal ve hizmetin satin alimmasi i¢in gereken fiyatin 6deme kolayliklari,
giivenilirligi, kolay ulasilabilirligi, vaktin elverisli olmas1 gibi avantajli olanaklar
kisinin karar1 net bir sekilde verebilmesinde 6nemli olmaktadir (Altunigik ve Torlak,
2009: 117; Bojanic and Reid, 2006: 102; Hayta, 2008: 41; Temizkan, 2005: 12).
Bunlar disinda satin alma karar1 evresinin altinda da birtakim sonuca ulasmasi
gereken diisiinceler yer almaktadir. Bunlar; bireyin satin almaya yonelik diisiinceleri,
O6deme islenin nasil yapilacagi, en uygun siirenin belirlenmesi, barindirilan 6zellikler,
nereden ya da kimin araciligi ile ulasim saglanacagi, markalar ile iligkisidir (Kotler,
2005: 182).

Satin alma karar isleminin sonuglanmasi, alici kisinin satin alma karari
basamagindan Onceki diger adimlari da tamamladigini gostermektedir. Ancak bu
asamalarin gerceklestirilmesi satin alma kararinin olumlu bir sekilde bittigini
gostermemektedir. Kisi, vaktinin ve maddi imkanlarinin yeterli olmamasi gibi
nedenlerle kendine uygun buldugu secenekten vazgegebilmektedir. Bu nedenle
riinlerini turizm pazarina sunan kisi veya firmalar; bir gereksinimin digerleri
arasindaki konumunun ve vaktin bireye elverisli olmasinin karar siirecinde etkili

unsurlar oldugunu belirtmektedir (Altumisik ve Islamoglu, 2008: 45).

Tiiketici ihtiyaclarma yonelik kendisine en fazla yarari saglayacak mal ve
hizmeti alternatifler arasindan secim yoluna gitmektedir. Arkadas ve aile
ortamlariyla birlikte tanidik kisilerden gelen yorumlar, mali kaynaklarin degismesi,
isten istifa edilmesi veya isten ¢ikarilmasi, kendisine yakin birisi ya da kendisinin
saglik sorunlar1 yasamasi gibi kisinin anlik yasadiklar1 son kararda degisiklik
yaratabilmektedir. Kisi bu durumlart tekrar gdézden gecirerek seyahat siirecini
erteleyebilmekte veya tekrar bir degerlendirme baslatabilmektedir. Internet son
yillarda aktif bir pazarlama araci olarak kullanilmakta bununla beraber de daha
onceden hizmet almis kisilerin elestirilerine kolayca ulasilabilmekte, farkl tesis ve
donanimlar ile bilgiler rahatlikla bulunabilmektedir. Tekrar degerlendirme
asamasinda farkli alternatifler havuza dahil olabilmekte, kisinin yaptig1 biitiin bilgi
toplama islemleri basa donmektedir (Giileg, 2006: 144-145; Belber, 2007: 115;
Kotler, 2003: 207).
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2.1.5. Satin Alma Sonrasinda Degerlendirme

Satin alma karar evresinin en son asamasi, tiikketicinin satin alimi yaptiktan
sonra gosterdigi davraniglardir. Satin alma karar siirecinin uzun vadede pazarlama
kesimini, turizm sektoriinii etkileyen en hassas basamagini olusturmaktadir. Mal ve
hizmeti kullanan kisinin, ¢evresine nasil tavsiye ve elestirilerde bulunacagi, tekrar
ayni satin alimini yapip yapmayacagi, satin alma asamalar1 tamamlandiktan sonra
ortaya ¢ikmaktadir. Satin alinan iiriindeki memnuniyet derecesi, sikayet durumlari
pazarlama ve reklam faaliyetleri i¢in olduk¢a oOnem tasimaktadir. Isletmeler
geleceklerini devam ettirebilmek adina, misafirlerin tekrar bu tesisi tercih etmelerine
yonelik, satis sonrasi caligsmalara yoneldigi belirtilmektedir. Aligkanlik seklinde
tercih edilen iirlinler disinda alici, secilen mal ve hizmetin olumsuz taraflari ile
secilmeyen mal ve hizmetin olumlu taraflar1 arasinda ikileme diisebilmekte, yanlis

tercih kaygist meydana gelebilmektedir (Mucuk, 2005: 50; Odabas1 ve Baris, 2006).

Uriinii kullanan tiiketici tatmin ve memnuniyet diizeylerine dayanarak ii¢ farkl
davranig gosterebilmektedir. Ilk olarak satin aldigi mal ve hizmetten arzu ettigi
tatmine erisen birey, alis gayesine yoOnelik tiiketimi gerceklestirmektedir. Alis
gayesine yonelik kullanim devam ettirilemiyor ise farkli bir gaye i¢in tiiketilmeye
calisilmakta veya kullanim bitirilmektedir. Ikinci olarak kisi satin aldigi iiriinden
istedigi tatmini saglayamiyor ise kurtulma secenegini tercih edebilmektedir. Son
olarak, tirinden memnun olmayan birey, kisa siireli olarak kurtulma yoluna
gidebilmektedir. Bu durum, tiiketime hazir mal ve hizmetin bor¢ verilmesi veya

kiralanmasi seklinde olabilmektedir (Karalar, 2005: 303).

Turizm sektorii bir hizmet sektorii olmasindan kaynakli olarak, nesnel
olgulardan ziyade somut degerlere dayanmaktadir. Bu nedenle bir tesisin iyi ya da
kotii oldugunu oOlcebilmek i¢in turistik {irlinii tiikketen kisilerin yasadigi tecriibeler,
kisilerin memnuniyet diizeyleri oldukc¢a degerlidir. Bu anlamda tiiketici, turizm
faaliyetini gerceklestirirken bir takim sorunlarla karsilagtigi vakit probleminin
giderilip giderilmedigi, sorun ¢oziimii saglandi ise nasil ve ne denli ilgilenildigi
dogrultusunda degerlendirme yapmaktadir. Kisinin beklentileri ile mevcut durum
arasindaki uyumsuzluk olumsuz bir tepkiye sebep olmaktadir. Bu ise hem hizmet
alman isletmeyi hem de marka degerini zarara ugratmaktadir. Uretim ve tiiketimin

ayni zaman diliminde gerceklesmesi, bireylerin memnun olmayarak farkli bir
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hizmete yoOnelmesiyle ya da memnun kalarak tekrar ayni yeri se¢cmesiyle

sonuglanabilmektedir (Huh, 2002: 15; Kotler, 2003; Mucuk, 2001: 77).
2.2. Seyahat Karar Siirecinde Dijital Bilgi Kaynaklar1

Seyahate ¢ikmay1 diislinen kisinin satin alma karar siireci igerisinde internet
Oonemli bir veri kaynagi olusturmaktadir. Konaklama isletmelerinin 6zellikleri, fiyat
bilgileri, eglence ve sosyal faaliyetleri, sahip oldugu spor alanlari, restoranlardaki
cesitli tilkelere ait yemek bilgileri gibi pek ¢ok detay unsurlara ulasilabilmektedir.
Tiiketici isterse isletmede aradigi ve gereksinim duydugu nitelikleri internet
sitesindeki filtreler sayesinde siniflandirabilirken, tiiketmeye hazir oldugu maliyete
uygun alternatifleri gorebilmektedir. Bireyin karar vermesinin yaninda tiiketim
sonrasi degerlendirmelerin yayilmasinda da etkili olmaktadir. Internet, az caba ve
maliyet harcanarak bilgilere erisim saglamakta, zamandan tasarruf imkamn
yaratmaktadir. Bu biiyiik bir bilgi platformu, insanlarin karar verme siiresindeki pek

¢ok faktorii i¢erisinde bulundurmaktadir (Peterson and Merino, 2003).

Eskiden bilgiye ulasmak igin kitaplar, brosiir, kataloglar gibi yollar daha ¢ok
kullanilirken, internetin hayatlara girmesi ve aktif olarak her kesimin erisim
saglayabilmesi ardindan internet en 6nemli veri tabani halini almistir. Sektdre olumlu
yonleriyle destek olmakta, pek ¢cok deger kazandirmaktadir. Ancak giivenilirlik gibi
bir sorunu da beraberinde getirmektedir. Internet ortamlarinda her hizmetin verildigi
iddia edilen, ait olmadigi isletmelerin resimlerini kullanarak tamamen farkli bir
izlenim olusturmaya ¢alisilan, kimi zaman ise bir marka ismi arkasina sigmilan ve
insanlart yaniltan durumlar nedeniyle turizm sektoriinde internet alimlari tereddiit ve
kaygi yaratabilmektedir. Bu anlamda tiiketiciler, daha dnceden alim yapmus kisilerin
degerlendirme, puanlama ve elestirilerine olduk¢a dnem vermekte, se¢imlerini ise

bunlar dahilinde yapmaktadir (Klein and Ford, 2003: 30).

Kisi aym ihtiyact duydugu bir bagka alicinin yorumlarindan etkilenmekte,
vermis oldugu kararmi dahi degistirebilmektedir. Bu nedenle turistik tiriinlerini
piyasaya sunan kisi ya da firma sahiplerinin hedefledigi, giiclii ve olumlu bir
reaksiyonu saglayarak misafir memnuniyetinin en st diizeye ¢ikarilmasidir. Son
senelerde internet kaynaklarmin tiiketici alim silirecindeki yeri artmaya devam

etmekte, bilimsel arastirmalara da konu olmaktadir (Fujimoto, 2010: 97).
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Bilgi ve iletisim teknolojilerinin biiylimesi, her sektorde etkili oldugu gibi
turizm alaninda da belirli degisimleri meydana getirmistir. Internet odakli arastirma
ve inceleme siirecleri olusmakta, buna yonelik pazarlama ve tanitim faaliyetleri
hazirlanmaktadir. Gelistirilmeye acik bir yapt oldugundan yeni donanimlar
eklenmeye devam etmektedir (Kwon vd., 2011: 1; Okutan, 2007: 56; Heyne, 2009:
18; Vilpponen vd., 2006: 64; Cheng and Zhou, 2010: 1).

E-WOM (Electronic Word Of Mouth), yani insanlarin tiim sana ortamlarda
(sosyal aglar, bloglar, forumlar gibi) bir iiriin ya da hizmet hakkindaki etkilesimlerine
verilen genel isim olarak, internet kaynaklarni ifade etmektedir. Jeong ve Jang’in
(2011: 357) galismasina gore E-WOM, mal ve hizmetlerin 6zellikleri veya tiiketimi
kapsaminda potansiyel alic1 kisilerin internet odakli teknoloji 6gelerini kullandigi,
resmi olmayan tiim etkilesimleri agiklamaktadir. Ozet olarak “internette alic
kisilerin iletisimi” (Heyne, 2009: 19) veya “internet kullanilarak yapilan alic1 kisiden
bir baska alici kisi arasindaki bilgi aligverigini” (Gruen vd., 2006: 450)
tanimlamaktadir. Cevrim dis1 veri kaynaklari, yerini sanal tabanli aragtirma 6gelerine
birakmaktadir. Bununla birlikte agizdan agiza seklinde tanimlanan WOM iletigimi,
E-WOM yapisina doniismektedir (Jeong and Jang, 2011: 356; Bruyn and Lilien,
2008: 153; Reutemann vd., 2010; Bayraktaroglu ve Akyol, 2009: 57; Sachse and
Mangold, 2011: 38; Vilpponen vd., 2006: 64; Avcilar, 2005: 343; Banerjee vd.,
2010: 24; Valck vd., 2009: 185; Liao and Zhong, 2010: 718; Hao vd., 2010: 1; Ye
vd., 2011: 635; Gruen vd., 2006: 449).

Bireyler E-WOM tabaninda; belirli mal ve hizmetler ile ilgili olumlu veya
olumsuz tecriibelerini belirtmekte, bilgilerini internet zemininde diger alict kisilere
iletmektedir (Avcilar, 2005: 343). E-WOM iletisim baglantilar1 ise, bloglar, sosyal
aglar, kullanicilarin bir araya getirdigi igerikler, forumlar, gruplandirma, yorum ve
elestiriler gibi fikirlerin dijital olarak beyan edilebilecegi ortamlardir (Heyne, 2009:
39). Bu yorumlarin yapilma sebebi kimi zaman bir sikayeti kimi zaman bir
memnuniyeti ortaya koymak suretiyle, mal ve hizmetin gii¢lii ve zayif taraflarmni

diger bireylere yon géstermesi i¢in yayimlamaktir (Pollach, 2006: 2).

Turizm sektoriiniin hizmete dayali bir hizmet olmasi, 6nceden denenmemesi,
tikketim ile iiretimin aym1 zamanlarda gerceklesmesi, tiiketicilerin yorumlarina daha

da &nem kazandirmaktadir. Istenmeyen bir takim olumsuzluklar yasanmadan
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seyahatin yapilmasi adina, rahat bir sekilde fikirlerin agiklanabildigi dijital bilgi

paylagim platformlarina egilim gosterilmektedir.
2.2.1. Web 1.0 ve Web 2.0

Insanlar dijital platformlar araciliiyla pek cok faaliyet yapabilmektedir. Kimi
zaman fotograf paylagmak, kimi zaman bir konferans gergeklestirmek, kimi zamansa
sohbet etmek i¢in kullanilan bu alan insanlarin ilgi alanlarini ortaya koymakta, biiyiik

sanslar yaratmakta ve 6nemli donanimlari i¢erisinde barindirmaktadir.

Web 1.0 olarak literatiire girmis olan kavram, internet ¢aginin ilk zamanlarini
ifade etmektedir. Bu donemde internet yalnizca bilgi elde etmek gayesiyle
kullanilmakta, sunulan veriyi degerlendirmek ve kendine gore yorumlamak gibi bir
durumdan s6z edilememektedir. Web 1.0 esas olarak, bilgi ihtiyaci olan bireylere
bilgi aktarimi saglarken tanitim islevini yerine getirmekte, bununla birlikte tiiketici
kisiyi de okuyucu olarak sinirlandirmaktadir. Yazan ve bilgileri bir araya getiren kisi
sayist azken, bu bilgilerden faydalanmak isteyen kisi sayist oldukca fazladir. Web
1.0’ internet sitelerindeki uzantist genellikle HTML (Hyper Text Markup
Language) zeminine dayandigindan ortalama bir web sitesi olusturmak ve
diizenlemek icin de HTML (Hyper Text Markup Language) kodlama bilgisi
gerekmektedir. Thtiyaclarm bilgi edinme cergevesinden ¢ikip arastirilan konuya dahil
olmak anlaminda degistiginde Web 1.0 kisithh kalmakta, bu ise yeni bir sistemi
meydana getirmektedir. Internet kullaniminin artmasi, ortaya konulan bilgi
havuzunun yetersiz kalmasi, bilgi tiiketicisi kimselerin icerige karigma ve yon verme

isteginin olusmasi gibi durumlar Web 2.0°1 karsimiza ¢ikarmaktadir (O'reilly, 2009).

Web 2.0 tanimi1 ve kavramin kullanilmaya baslamas1 2004 senesinde O’Reilly
tarafindan gerceklestirilmektedir. Anlam itibariyle ikinci kusak internet hizmetlerini,
internet tiiketicisi kigilerin igbirligi halinde dijital ortamlar1 kullanmalarimi
tanimlamaktadir. Tim O’Reilly’e gore, tiiketici kisiler iletisim unsurlarini
giclendirerek Web 2.0 en son gincellenen teknoloji ve kavramlardan
faydalanmaktadir. Bliylimekte olan bu yap1 alaninda kayda deger degisimlerin
yapilmasini saglayarak, sektoriin bir boyut daha atlamasina yardimeci olmaktadir.
Web 1.0’1in kisith kaldigir yapilart gelistirmek adina tiiketicilerin internet siirecine
dahil edildikleri, aktif olarak etkilesimde bulunduklar1 bir sistem meydana

getirilmektedir. Bu anlamda internet kullanicisi tiiketici kesim ayni1 zamanda iiretici
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pozisyona da gecis yasamaktadir. Web 2.0 sistemi Kullanict Tarafindan Uretilen
Icerige (UGC) sahiptir. Tiiketici aracilifiyla, temalar olusturulmakta, bunlar diger
kullanicilar ile paylasilmakta ve degerlendirme yapilmaktadir (O'reilly, 2009).
Kullanicilarin temaya etkide bulunma ve yon verme konusundaki farklilasan
davraniglar1 web sitelerinin igeriginde de yenilikler meydana getirmektedir. Web 2.0
ile bilgiyi sunan kesimin tiiketici kisilere yanit veren tek tarafli iligkisi, ¢ift yonli
etkilesime bir egilim yasamaktadir. Boylece tiiketici  kisilerin  igerik
olusturabilmesine olanak yaratilmaktadir. Tiiketiciyi merkez konumuna alan Web
2.0, hareketli yapisal 6zelliklere sahip olmasiyla birlikte dijital platformlara da farkli
bir deger kazandirmaktadir. Gelisime acik bir manzara sergilemekte, goze ve
tilkketiciye hitap eden gorselligi yiiksek nitelikli 6geleri barindirmaktadir. Web 2.0’a
ornek olarak bloglar, sosyal paylasim aglari, Youtube gibi goriintli paylasim siteleri,
sanal satis siteleri ve wikipedia gibi bir¢cok yazarin igerisinde bulundugu ansiklopedi
siteleri verilebilmektedir. Bu dijital alanlarda bireyler kendileri i¢in kanal ve sayfa
acabilmekte, videolar paylasarak ziyaret¢i sayilarini artirabilmekte, faydalanilan ya
da alinmasi disiiniilen {irinler ve hizmetler ile ilgili incelemeler, yorumlar

yapilabilmektedir (Cox vd., 2008).
2.2.2. Sosyal Medya ve Kullamcinin Olusturdugu Icerik

Icinde bulundugumuz dénem, enformasyon ve etkilesimle birlikte teknoloji
odakli bir biliylime izlemektedir. Sosyal medya ise bu unsurlar1 biinyesine dahil
etmektedir. Esas olarak, verilmek istenen icerige ulasabilecek potansiyel tiiketicinin
katilim sagladigi, iletisimin gliclii tutuldugu, gelismeye acik sistem igerisinde
topluluklart da kapsamina alan g¢evrim i¢i bir yapiy: ifade etmektedir (Kalafatoglu,
2010: 17). Weber sosyal medyayt; ilgi alanlar1 ortak olan kisilerin duygu, diisiince,
degerlendirme ve elestirilerini ortaya koyduklari g¢evrim i¢i platformlar olarak
tanimlarken, Goeldner ve Ritchie’e gore ise; profesyonel olarak yazma isi yapan
kisilerden ve gazetecilerden ziyade interneti kullanan kisiler eliyle meydana getirilen
ve etkilesimli teknoloji unsurlar1 vasitasiyla diger tiiketici kesim ile iletisimin
kurulabildigi ¢evrim igi alanlardir (Weber, 2009: 4; Goeldner and Ritchie, 2009).
Genel anlamiyla bakildiginda tanimlamalar paylasim ve etkilesimin bulunmasi
noktasinda ortak iki 0geyi barindirmaktadir. Etkilesim ve paylasim, bir kisiye
yonelik yapilabildigi gibi ylizlerce, milyonlarca kisiye hitaben olabilmektedir.

Sadece kisi ile de sinirli kalinmamakta; grup, orgiit ve tiizel kisilikler sosyal medyada
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etkilesim kurulabilen diger aktorler olarak yer almaktadir (Sabuncuoglu ve Giimiis,

2008 9).

We Are Social 2020 raporuna gore; 54 milyona ulasan sosyal medya kullanici
sayis1, Tiirkiye nlifusunun yiizde 64’i olusturmaktadir. Sosyal medya kullanici sayisi
yilda ylizde 4.2 biliylime gostererek gelismeye ve tiiketici kapasitesini artirmaya
devam etmektedir. En c¢ok ziyaret edilen sosyal medya kanali Youtube olurken,
ikinciligi Instagram takip etmektedir. Sosyal medyay1 en ¢ok kullanan kisiler 25-34
yas araligma sahiptir. Bakildiginda yas ilerledik¢e kullanimin azalmakta oldugu
bilgisine ulasilmakla birlikte erkeklerin kadinlara oranla sosyal medyay:1 daha fazla
tercih ettigi goriinmektedir. Kullanici kisilerin yiizde 96’s1 sosyal platformlar
tizerinden haberlesmekte ve mesajlasmakta, yiizde 88’1 ise paylasim yaparak
etkilesime gecmektedir. Tiirkiye’de ortalama 3 saat sosyal medyada zaman
harcanirken, kisilerin tek baslarina 9 hesab1 oldugu istatistiki verilerine

ulagilmaktadir (wearesocial.com; dijilopedi.com).

Sosyal medya, hayatin vazgegilmezlerinden biri olmustur. Ticaret, pazarlama,
sanayi gibi sektorlerde etkili rol izlemesinin yaninda turizm sektoriinde de
degisikliklere gidilmesini saglamistir. Kategori bazli E-Ticaret harcamalar1 arasinda,
seyahat kategorisinde toplam harcama 12,9 milyar dolar1 bulmaktadir. Bu anlamda
potansiyel tiiketici Kkitlesinin belirlenmesi, degisen tiiketim kaliplarina yonelik
pazarlama stratejilerinin gelistirilmesi, yenilik¢i ve gelisime acgik platformlarin

olusturulmasi 6nem tagimaktadir (wearesocial.com; dijilopedi.com).

Geleneksel iletisim aracglariyla pazarlanan turizm {iriin ve hizmetleri alaninda
uzman kisilerin mesleki gerekleri nedeniyle sergilendiginden misafirde giivensizlik
yaratabilmektedir. Sosyal medyada ise siradan herkesin turistik iiriin hakkinda yorum
yapabilmesi tiiketiciye samimiyet ortami olusturmakta, kesin karari vermeden 6nce
degerlendirmesinde etkili olmaktadir. Pazarlama uygulamalarinin gazete, televizyon
ve katalog gibi iletisim kanallar1 disinda internet iizerinden herkesin anlik

ulagabilecegi sistemde giincel bir sekilde yer almas1 gerekmektedir.

Sosyal medyanin biiylimesinde etkili olan faktdrler vardir. Bunlar; {iretim igin
harcanan girdilerin diger kaynaklara gore daha az olmasi, anlik ulasilabilir ve giincel
verilere sahip olmasi, insanlarin birbirinden ¢ekinmedigi samimiyet odakli bir

etkilesimin yer almasi, potansiyel tiiketiciyi belirleme ve tepkilerini olgme

48


https://dijilopedi.com/2020-turkiye-internet-kullanimi-ve-sosyal-medya-istatistikleri/
https://dijilopedi.com/2020-turkiye-internet-kullanimi-ve-sosyal-medya-istatistikleri/

olanaklarinin bulunmasi, bilgiyi sunan ve bilgiyi elde eden kesim arasinda dogrudan
iletisimin saglanmasi, tiiketici kisinin karar asamasinda ayn1 mal ve hizmeti kullanan
kisilerin deneyimlerinden faydalanabilmesi gibi durumlardir. Sosyal medyanin
sinirlarini biiyiiten bu unsurlar tiiketiciye ve igerigi olusturan kisiye olumlu katkilar
saglamaktadir. Ancak kimi zaman sosyal medyanin yanlig kullanilmas: firmalar1 ve
kullanicilar zarara yonlendirmekte, alinmamasi gereken kararlarin alinmasina sebep
olmaktadir. Firmalarin icerisindeki calisanlarin verileri sizdirmasi, sakli tutulmasi
gercken bilgilerin a¢iga ¢ikarilmasi, misafir giizensizligi, marka imajinin zarar
gormesi, davalarin ¢ogalmasi ve sistemin isleyisini devam ettiren kurallarin digina
¢ikilmasi gibi olumsuz etkileri yasanabilmektedir (Symantac, 2011: 7-9, Sosyal
Medyanin Giici, 2020).

Emek iizerine kurulu bir hizmet sektorii olan turizm, teknolojik gelismelerden
ve sosyal medyanm giiciinden etkilenmektedir. Interneti kullanan kisi sayisiin
artmastyla farkindalik seviyesinde de gelismeler yasanmakta, toplum bilingli ve
eskiye gore daha arastirmaci bir kimlige biiriinmektedir. Tiiketici kisi isteklerinin
faydalanacagi hizmeti etkileyebileceginin bilincinde olmasi, degerlendirme ve
elestirileri 6nemli hale getirmektedir (Uygur Meydan, 2007: 411). Tavsiye ve
Oonermeler araciligiyla seyahat bolgesinin se¢ilmesinin Onii agilmakta, sosyal medya

kullanimu1 bilinirlik ve pazarlama faaliyetleri i¢in deger kazanmaktadir.

Turizm ve seyahat sektoriiniin her asamasinda sosyal medya yer almaktadir.
Ulasim sektoriindeki firmalar bilinen Facebook, Twitter gibi kanallarda tanitim
videolar1 yayinlayarak ¢esitli avantajlar sunmakta, yeniliklerini misafirye sergilerken
marka degerini de artirmaktadir. Tiiketici, internet {izerinden rezervasyon
yapilabilmekte, restoranlarina karar verebilmekte, alacagi hizmetleri gorebilmektedir.
[statistikler ve ulagilan bilgiler neticesinde sosyal medyay1 kullanan kisi sayisinin
artmaya devam edecegi, dijital platformlarin gelistirilmesine yoOnelik projelerin
yapilacag ongoriilmektedir. Turizm ve seyahat sektorii sosyal medyay1 kendi lehine
dogru bir sekilde kullanip avantajlar1 degerlendirebilirse olumlu geri doniisler alacag:

beklenmektedir.
2.2.3. Seyahat 2.0

Web 2.0 uygulamalarinin gelismesi ve sosyal medyanin biiylimesi turizm

sektoriinde farkliliklar yaratmaktadir. Turizm ve seyahat sektdriindeki Web 2.0
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uygulamalar1 Philip C. Wolf tarafindan Seyahat 2.0 uygulamalari seklinde
adlandirilmaktadir (Miguens vd., 2008). Seyahat eden bireyler tarafindan en giincel
tutulan temalarin baginda gelmektedir. Gidilip goriilmesi istenilen turizm sahalarimin
mevcut durumunu, konaklama isletmeleri ve seyahat acentelerinin niteliklerini,
restoranlarin igeriklerini 6grenebilecekleri genis bir platform yaratan Seyahat 2.0,
misafirlerin yorumlarim1 ve Onerilerini i¢eren degerli bilgilere sahiptir. Seyahat
etmeye karar veren Kkisiler, tur acenteleri, konaklama isletmeleri yoneticileri,
tedarik¢i firmalar1 gibi turizm sektorii icerisindeki aktorler bu olanaklardan 6nemli

oranda etkilenmektedir (Leung vd., 2013).

Konunun giincel olmasi ve tiiketicinin karar verme siirecinde etkin rol
oynamasina ragmen arastirmalar kisith kalmakta, yeterli ve derin bilgilere erismek
zor olmaktadir (Cox vd., 2008). Seyahat 2.0 platformlarindan misafirlerin tercih
asamasinda ve sonrasinda elde edilen bilgilerin Oncelikle turistik {irtiniin
gelistirilmesi, daha sonrasinda verilerin kalite kontrol siireglerine islenmesi olduk¢a
degerlidir. Seyahat ve konaklama hizmeti sunan firmalarin, sunduklar iiriinlerin ve
hizmetlerin ne kadar kisminm tiiketiciye yansidigim incelemek zorundadir. Ozellikle
turizm sektoriinde gelisim ve talep unsuru misafirlerin memnuniyet seviyeleriyle
dogru orantili olarak yiikselmektedir. Bu nedenle biiyiik bir portfoye sahip Seyahat
2.0 yapist, potansiyel bir giicli elinde bulundurmaktadir (Adler, 2017).

Web 2.0 uygulamalarinin turizm sektoriine uyarlanmasi ile karsimiza g¢ikan
Seyahat 2.0, yeni kavramlar ve yapilar1 beraberinde getirmektedir. Metasearch adi
verilen platform sayesinde konaklama isletmelerinin fiyatlar1 ve uygunluklar ile
ilgili veriler toplanarak, farkli satis aglarindaki teklifler i¢in bir kiyas mekanizmasi
olusturulmaktadir. Bunun gibi konaklama isletmeleri, pansiyonlar, restoranlar igin
arama ve karsilastirma motorlar1 ¢ogalmakta, gezi bloglar1 acilmakta, dijital ortamda
gruplar kurularak toplu seyahatler gergeklestirilmekte, birbirini tanimayan insanlarin
iletisime gecerek ortak bir aragla yolculuk yapmasini saglayacak uygulamalar hayata

gecirilmektedir (Mendes and Tan, 2008).

Turizmde yeni nesil seyahat web siteleri aranilan bilgileri kolaylastirmakla
kalmamakta, sosyal etkilesim yoluyla da bireyleri siirecin igerisine dahil etmektedir.
Kisi bu genis sanal c¢ati altinda diger kullanicilarin seyahat deneyimlerinden
faydalanmak, yolculuk ile ilgili bilgi edinmek, edindigi bilgileri daha sonraki seyahat

planlarina eklemek ve planlamalarini verimli olacak sekilde gerceklestirmek, diger
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kullanicilara yol gosterici olmasi adina deneyimlerini paylagsmak gibi pek cok
konuda yetkinlesebilmektedir (Casalé vd., 2010; Algir vd., 2016). Seyahat 2.0
araciligiyla bireyler, destinasyon alaninin gorselligine ulasabilmekte, beklentilerinin
ne kadarinin karsilanip karsilanmayacagi konusunda degerlendirme yapabilmekte,
talep ettigi isteklerin bulunurluguna bakabilmekte, maliyet ve biitce konusunda
diizenlemeler gerceklestirebilmektedir. Seyahatlerini planlama sans1 bulurken, ¢esitli

filtreler araciligiyla talep ettikleri 6zellikleri secebilmektedirler (Leung vd., 2013).

Seyahat 2.0 yapisi turizm sektoriindeki konaklama isletmelerinin sahibini,
seyahat gereksinimi ile yolculuga ¢ikacak kisinin se¢imini, ulasim firmalarini, tur
acentelerini kisaca sektordeki tiim paydaslar etkilemektedir. Konaklama isletmeleri
yoneticileri, misafirlerinin kendi konaklama isletmeleri ve diger konaklama
isletmeleriyle ilgili begendikleri ve begenmedikleri 6zellikleri belirlemek adina bu
uygulamalar1 kullanabilmekte, buna yonelik yenilikler getirebilmektedir. Bir insanin
gelismesini saglayan eksik oldugunu diisiindiigii yanlarin1 gelistirerek, hatalarinin ve
yanliglarinin farkina varmak oldugu gibi, turizm isletmelerinin gelismesini saglayan
da ziyaretcilerinin gordiigii eksiklikleri gidermek ve degerli yanlarim1 ortaya

cikarmaktir (Sigala 2008; Zehrer vd., 2011).

Seyahat 2.0 uygulamalarindan yararlanan ve bunlari biinyeleri igerisine
yerlestiren konaklama isletmesi sayis1 giderek artmaktadir. Modern diinyanin
teknoloji unsurlarin1 dikkate alarak, ¢evrim i¢i aglarda etkin bir sekilde calismalar
yiritiilmektedir. Ziyaretgiler ile iletisimin saglanabilecegi, turistik {triinlerin
tanitilabilecegi, 0zgiin niteliklerinin ve konseptlerin 6ne ¢ikarilabilecegi, cesitli
kampanyalarin  sunulabilecegi bloglar, kanallar misafirnin begenisine hitap
edebilecek sekilde hazirlanmaktadir. Markalarin ismiyle agilan sosyal aglar, seyahate
cikmay1 diigiinen potansiyel misafirlerin dikkatini ¢ekerken, hizmetten yararlanan
kisiyi ise yapist igerisinde tutmayr hedeflemektedir. Bu dijital aglar, marka imajinin
taninmasinda en 6nemli faktor olarak ifade edilmektedir (Fuchs vd., 2009; Wang and

Fesenmaier, 2004).
2.2.3.1. Seyahat 2.0 ve Yeni Tiiketici

Mal ve hizmetlerin iiretiminde ve buna yonelik gayelerin hayata gecirilmesinde
uygulanan metotlar, donanimsal ara¢ ve gerecler gibi hizmetin sunulmasina kadar

stirecin igerisindeki tiim gelismeler insanlarin hayat tarzinda degisimler meydana
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getirmektedir. Teknoloji ve kiiresellesen kaliplarla birlikte haberlesme, ulasim,
sosyal ortamlar, tiiketici hareketleri, aligkanliklar evrim gegirmektedir. Tiiketicinin
almayr disiindiigii iriin  hakkinda farkindalik ve biling diizeyi yiikselmekte,
arastirmaya ve daha ¢ok soru sormaya baslamaktadir. Tek yonlii olan iletisim
kanallar1, gelisen olanaklar ile birlikte sorularin cevap bulabilecegi biiyiik bir ortam
yaratmaktadir. Internet ve gevrim i¢i aglar genis bilgi kaynaklarini, karsilastirma

sitelerini, gorsel zenginligini tiiketiciye sunmaktadir.

Sosyal hayatin i¢inde insanlarla yiiz yiize iletisim kurdugumuz yapi, teknoloji
ile birlikte iki tarafli bir ¢evrim i¢i platforma donlismektedir. Kisiler kendi
diisiincelerini agiklayacagi, diger kisiler ile iletisimde bulunabilecegi, fotograf ve
video paylasimi yapabilecegi aglar1 se¢gmektedir (Parlak, 2010: 24). Hayati boyunca
alacag1 kararlarda cesitli alternatiflerle karst karsiya kalan alict kisi, her an
ulagabilecegi iletisim kanallarina ihtiyag duymaktadir. Bununla birlikte teknolojik
gelismeler ve kiiresellesen tiikketim kaliplari farkl alternatiflerin bir arada bulundugu

etkilesim baglantilarin1 meydana getirmektedir (Odabasi, 2007: 20).

Tiiketici gereksinimlerini belirlerken, secenekleri yorumlarken, karar verirken
ve karar verdikten sonra degerlendirme yaparken dijital ortamlardan
faydalanmaktadir. Klasik tiiketici davraniglarinda bu siire¢ sirali olarak ilerlemekte
teknoloji ve sosyal medyanin yayginlagsmasi ile birlikte icerik olarak degisiklige
ugramaktadir. Seyahat 2.0 uygulamalar ile karar verici kisi, detayli ve genis bilgiler
elde edebilmekte, bununla birlikte sorunun neticeye kavusmasi daha kisa ve ugrassiz
olmaktadir. Alternatif 6gelerin karsilastirilmas: istenilen o6zellikler kolaylikla
secilebilmekte, diger kullanicilarin yorumlari ve elestirilerine ulasilabilmektedir.
Tiiketici internet sayesinde seyahat planimi diizene sokabilmekte, planin hangi
tarihler arasinda yapilacagi, ne kadar fiyata satin alinacagi, oda ve restoran sartlar
gibi net olarak belirtilen kurallar sayesinde kendini glivende hissetmektedir. Seyahat
sonrasi memnuniyet seviyesini hizmet sunan isletmelere gosterebilmekte, sevdigi ya

da sevmedigi unsurlar1 paylasabilmektedir (Giilmez, 2002).
2.2.3.2. Seyahat 2.0 Platformlari

Gegmiste tiiketiciler belirli bir marka, iriin ya da isletme hakkindaki
diisiinceleri 6grenmek icin etrafindaki diger kisilerin goriiglerine bagvurmaktaydilar

ve bu durum pazarlama literatiiriinde agizdan agiza iletisim olarak bilinmekteydi
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(Yiicel vd., 2015: 1638). Teknolojinin gelismesi ve internet kullaniminin artmasina
bagli olarak agizdan agiza pazarlama online platforma tasinmistir (Leblebicioglu ve
Unsalan, 2015: 68). Giiniimiizde internet, giinliik yasantimizin bir pargasi olmakta,
insanlar internet sayesinde haberlesmekte, mesaj iletmektedirler. Giinliik hayatta
karsilastiklari sosyal, kiiltiirel, ekonomik alanlarda olumlu ve olumsuz deneyimlerini
baskalartyla paylasabilmektedir. Artik internet agizdan agiza iletisimin bir mecrasi

olmustur (Giilmez, 2011: 31).

Elektronik agizdan agiza pazarlama; potansiyel, mevcut veya dnceki misafirler
tarafindan bir {irlin veya sirket hakkinda internet kanallar1 lizerinde yapilmig olan tiim
pozitif ve negatif yorumlardir (Bahar, 2015: 67). Seyahat 2.0 ad1 verilen teknoloji,
kullanicilarin ¢evrimigi bilgi yaratmak, paylasmak, aramak ve toplamak icin
kullandig1 kanallarin artmasia ve diger kullanicilarla iletisime ge¢mesine imkan
saglamustir. Internet’teki tiiketiciler siteler araciligiyla satin aldiklari iiriin ya da
hizmetler hakkinda ayrintili bir sekilde haberlesmekte, sikayetlerinin yani sira 6vgi
ve tavsiyelerini de bu sitelerde dile getirmektedirler. Ornegin, www.tripadvisor.com,
www.sikayetvar.com, www.otelpuan.com, www.yelp.com, www.holidaycheck.com
ve www.zoover.com gibi ¢esitli siteler, misafirlerin (tiikketicilerin) iriinler ve
hizmetler hakkinda tartisabilecegi ve bilgi aligverisi yapabilecegi bir alan

sunmaktadir.

Gilinlimiizde tiiketiciler seyahat planlar1 yapmadan once web sitelerinde
bulunan ¢evrimici seyahat yorumlarini incelemektedir (Dogan vd., 2016: 257).
Turizm endiistrisi soyut {riinleri biinyesinde barindirdig: i¢in iiretimi ve tiikketimi es
zamanlidir; bundan dolay1 satin alma 6ncesinde 6n degerlendirme yapmak miimkiin
degildir (Dogan vd., 2016: 258). Bu riskleri ortadan kaldirmak isteyen ya da tatilini
en 1yi sekilde gecirmek isteyenler ¢evrimici sosyal seyahat sitelerini ziyaret ederek
konaklama isletmeleri ve destinasyonlar hakkinda bilgi sahibi olan diger

kullanicilarin diisiince ve onerini almaktadirlar.

Seyahat 2.0 programlari igerisinde yorumlama ve puanlama siteleri, kisilerin
dijital platform {izerinden konaklama isletmeleri ve aldiklar1 hizmetleri
degerlendirebilecekleri, yorumlarla birlikte olumlu ve olumsuz geri doniislerini
ortaya koyabilecekleri sistemi ifade etmektedir. Biiyiik bir igerige sahip olan siteler,
misafirlere degerlendirme olanaklar1 saglayarak imajlarini daha saglam ve kaliteli

hale getirmekte, yeni misafirlere giivenceli aligveris ortam1 yaratmaktadir. Turizmde
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onemli yorum ve puanlama sitelerinden birkaci TripAdvisor, Holidaycheck, Yelp,

Otelpuan.com, Sikayetvar.com ve Zoover’dir.

TripAdvisor: 2000 yilinda Amerika Birlesik Devletleri’nde kurulmustur.
Seyahat eden kisilerin, konaklama isletmeleri, yeme igme mekanlar1 veya diger
sosyal tesisleri hakkinda bilgi edinebilecekleri; biinyesindeki iiyelerin kendi
deneyimlerine dayanarak olusturdugu temalar1 takip edebilecekleri; yolculuk
planlarinin hazirlanip yer ayarlamalarinin yapilabilecegi ve daha pek ¢ok faaliyetin
gergeklestirilecegi hem igerik hem de c¢evrim igi satis platformudur. Kiiresel capta
farkli {ilkelerden ¢ok sayida kullaniciya sahip en biiyiikk seyahat sitesi olan
Tripadvisor, kirk dokuz pazarda ve yirmi sekiz dilde hizmet sunmaktadir. Gezgin
bireyler uygulama sayesinde; 8,6 milyon konaklama yeri, yeme-igme mekanlari,
tecriibe, hava yolu sirketi ve gemi seyahati hakkinda 859 milyonu askin yorum ve
degerlendirmeye ulasma firsati bulabilmektedir. Yolculuga kesin karar verilmesi
asamasinda ve yolculuga cikildiktan sonra kisaca seyahatin her asamasinda
konaklama yerleri, ucak biletleri ve deniz seyahatinde en uygun fiyatlar
kiyaslanabilmekte; kiralik ev ve apart portfoyii barindirmakta; diger gezginler
tarafindan daha cok segilen mekan ve tur seyahatleri icin yer ayirtilabilmekte;
yolculuk boyunca destekleyici bir site olarak tercih edilmektedir. Ziyaret edilen
turizm mekanlariin diger kullanicilara esin kaynagi olmasinda ve tercih edilmesinde
misafir yorumlarinin 6nemini gésteren ve yorum sitelerinin islevselligini ortaya
koyan etkili bir sitedir (pazarlamakolik.com; Algiir ve Civici, 2015: 591;

tripadvisor.com).

Holidaycheck: 2004 senesinde Isvigre’de kurulan site, 2006 senesinde herkese
acik ve cevrim i¢i bir yorum sitesi olarak kiiresel ¢apta faaliyet gostermeye
baslamistir. Meydana gelme fikri ise, 1999 senesinde konaklama isletmesi segimi
yapacak olan gezgin kisilere konaklama yerleskeleri bilgileriyle birlikte mekanda
onceden kalmis gezginlerin yorumlarina yer verilmesi diisiincesi ile bliylimiistiir. Site
Almanca diliyle hizmet vermekte olup; turizm faaliyetini gerceklestiren gezginler
tarafindan turistik triinler yorumlanmakta, konaklama isletmeleri ve geceleme
yapilan tesislerle ilgili fikirler beyan edilmekte, diger kullanicilarin karar siireglerine
yon gosterebilecek oneriler ifade edilmektedir. Igerisinde 707.000°den fazla
konaklama isletmesi, 7,5 milyondan fazla konaklama isletmesi yorumu ve 8,8

milyondan fazla seyahat gorselleri ile genis verilere sahip ¢evrim igi siteler arasinda
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yer almaktadir. Bu sayede, turistik iiriin ile ilgili karsilastirmalar yapilabilmekte ve
gelecek planlar icin yer ayarlamalar1 tamamlanabilmektedir. Ayrica gesitli
kampanyalar hazirlayarak, fikirlerini diger kullanicilar ile paylasan kisilere hediye
mil ve seyahat uzmani esliginde gezi firsatlar1 sunmaktadir (Giingér vd., 2017: 75-

77; Holidaycheck.de).

Yelp: 2004 senesinde Amerika Birlesik Devletleri’nde kurulmustur. Almanca,
Ingilizce, Ispanyolca, Fransizca, Italyanca dillerinde hizmet vermektedir. Aylik
ortalama olarak 141 milyon tekil ziyaret¢isi bulunmakla birlikte; otel, konaklama ve
turizm faaliyetlerine yonelik 148 milyondan fazla kullanict yorumu barindirmaktadir.
Temel gayesi, seyahate ¢ikacak kisilerin beklentilerini ve gereksinimlerini en iyi
sekilde karsilayacak olan tesisleri bulmalarina yardim edebilmektir. Misafirler
turistik  iriin  alternatiflerini,  kullanict  yorumlarmi  dikkate  alarak
degerlendirebilmekte; daha ¢ok segilen ve memnun kalinan tesislere, restoranlara ve

turistik faaliyetlere egilim gostermektedir (Yelp.com).

Otelpuan.com: 2008 yilinda Tiirk turizminde etkin bir firma olan Etsgroup
tarafindan kurulmustur. Tirkiye’nin en biiyiik ve en ¢ok kullanilan konaklama
isletmesi degerlendirme sitesidir. Ziyaretcileri beklentileri dogrultusunda bir seyahat
planlar1 olusturmasi yoniinde bilgi ve tecriibelerin iletildigi aktif bir platformdur.
Otelpuan.com, konaklama tesislerinde daha 6nceden kalmig misafirlerin yorumlarini,
puanlama derecelerini, tesis ve etkinlik gorsellerini tarafsiz olarak ortaya
koymaktadir. Hem olumlu hem de olumsuz her yoruma ve elestiriye agik site,
sikayetlerle birlikte, memnuniyetleri de ele almaktadir. Bunun nedeni, ziyaretcilerin
seyahatleri boyunca karsilasabilecekleri riskleri degerlendirebilmelerini, ziyaretgiye
en uygun se¢imi yapabilmeleri i¢in firsat saglamaktir. Anketlere mobil cihazlar
yoluyla ulasilmakta, anketler harici yiiz ylize goriismelerle memnuniyet seviyesi

Olctilmektedir (Otelpuan.com).

Sikayetvar.com: Tirkiye’ nin diinyaya ihrag ettigi ilk is modeli olma 6zelligine
sahip olan site 2001 senesinde kurulmustur. Kiiresel ilk ve en biiylik sikayet
platformudur. 4.6 milyondan fazla kisisel ve 1800°den fazla kurumsal iiyesi
olmasiyla birlikte aylik 15 milyon farkli kullanici tarafindan ziyaret edilmektedir.
Kisilerin satin aldiklari {iriin ve hizmetler hakkinda memnun olmadiklar1 durumlari
ve goriislerini paylastig1 web sitesidir. Site, cevrim i¢i bir sekilde yorumlar: firmalara

iletilebilmekte; satin alim oncesi yol gosterici politikalar izlemekte, alim sonrasi ise
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misafirlerin yasadiklari sorunlarin ¢6ziime kavusturulmasini hedeflemekte; alicinin
goziinde marka degerini Onemli Olclide etkilemektedir. Aylik 80 milyon sayfa
goriintiilemesi bulunmakla birlikte; alisveris yapmadan Once iriinii kullanmis olan
kisilerin yorumlarin1 okuyan kisi sayis1 ylizde 92, sikayet ve markalarin cevaplarini
okuduktan sonra satin almaktan vazgecenlerin orani ise yiizde 45 olmaktadir.
Bakildiginda yorum sitelerinin satin almaya hazir bireyleri kararlarindan
caydirabilecegi, markalarin  halkin  gbziindeki  degerini  degistirebilecegi

goriinmektedir (Sikayetvar.com).

Zoover.com: 2005 yilinda Hollanda’da kurulmustur. ilk zamanlarda &ncelikli
potansiyel piyasasi Hollanda olmasiyla beraber, suan yirmi bes iilkeden fazla yerde
hizmet vermektedir. Diinya ¢apinda 45.000'den fazla destinasyonda, 400.000'den
fazla konaklama tesisi i¢in 3.2 milyondan fazla yorum bulundurmaktadir. Turizm ve
seyahat sektoriinde misafir ve firma arasinda kopriiniin kurulmasimi saglamakta;
ayrica zengin igerigi ile Onemli verileri barindirmaktadir. Turistik {iriinden
faydalanan kisilerle birlikte konaklama isletmesi sahipleri isletmesini tanitmak ve
gelen yorumlara cevap vermek adina site biinyesinde bulunabilmektedir. Zoover
ziyaretgisinin  ¢ogu yilda iki veya U¢ kez tatile gitmekte, bu ziyaretleri
gerceklestirirken diger kullanicilarin fikirlerini 6nemsemektedir. Yillik 150 milyon
giris yapilan Zoover.com sitesinde kullanicilarin yiizde 90’1 seyahat planimi
tamamlamadan 6nce yorumlar1 degerlendirmekte, ziyaret edilmesi diisiiniilen turizm
alanina daha 6ncesinde yapilan elestirilere ve puanlamalara bakmaktadir. Bir Zoover
yorumu genel degerlendirme ve konaklama tiirline gore gida, yerlesim yeri, saglik
hizmeti ve fiyat/kalite kategoriler lizerinden bir nottan olusmaktadir. Bu rakamlar
ortalama notu etkilememekte ve tamamiyla ek bilgi olarak dahil olmaktadir.
Yorumlar, Zoover seyahat severleri tarafindan yapilmakta ve okunmaktadir. Boylece
deneyimlerini paylasan kullanicilar diger kullanicilara kilavuzluk etmektedir. Zoover
en iyi konaklamalari bir ZooverAward’iyla 6diillendilmektedir. ZooverAward’lar
ise seyahat sektoriinde en taninmis tiiketici Odiilleridir. Ayni1 zamanda birgok
konaklamalara “Zoover Recommended” veya “Highly Recommended” sertifikasi
verilmektedir. Zoover ziyaretcilerinin konaklama isletmelerini olumlu yorumlamasi
odiillerin ~ verilmesindeki  Olciitlerden  birisini  meydana  getirmektedir.

ZooverAward’larinin olugsmasinin sebebi ise Avrupa’nin en iyi degerlendirilmis ve
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diinyaca popiiler tatil yerlerinin tanitimmni saglamak gayesini tasimaktadir

(business.zoover.com).

Hizmet sektoriine dayali turizm sektoriinde kullanict goriiglerinin - diger
insanlarin hayatlarindaki kararlarina etkisinin artmasi yorum sitelerinin 6nemini
ortaya cikarmaktadir. Yorumlama sitelerinde olumlu yorumlar firmalarin diger
kullanicilar goziinde iyi bir goériiniime tasirken, olumsuz yorumlar ise firmalarin
degerini disirmektedir. Turizm ve seyahat sektoriindeki ydneticilerin kullanilan
derecelendirme sistemi ve yorumlar1 dikkate alarak misafir memnuniyeti odakl

politikalarin hayata gegirilmesi yoniinde ¢aligmalarina 6nem vermek durumundadir.
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UCUNCU BOLUM
ZOOVER.COM WEB SITESINDEKI TURIST

DEGERLENDIRMELERINE GORE BES YILDIZLI
KONAKLAMA ISLETMELERININ INCELENMESI

Uciincii  béliimde, arastirmanin konusu, amaci, akademik ve uygulama
anlaminda sunmak istedigi katkilara, arastirmanin evren ve Orneklem segimine ve
arastirmalar esnasinda kullanilan arastirma yoOntemlerine, aragtirmanin kapsami ve

sinirliliklaria deginilmistir.
3.1. Arastirmanin Konusu

Zoover.com web sitesindeki turist degerlendirmelerine gore bes yildizl
konaklama isletmelerinin  Ozelliklerinin ve sunduklart hizmetin, isletmede
konaklayan turistler tarafindan nasil degerlendirildigi hususu aragtirmanin konusunu
olusturmaktadir. Tezde, Zoover.com web sitesinde yer alan ve Akdeniz ve Ege
bolgelerinde faaliyet gosteren bes yildizli konaklama isletmelerinin 6zellikleri ve
sunduklar1 hizmetlere isletmede konaklayan turistlerin kag¢ puan verdikleri, turistlerin
demografik 6zelliklerinin ve isletmenin bulundugu sehrin verilen bu puanlar tizerinde
anlamli bir farklilik yaratip yaratmadigi belirlenmeye calisilacaktir. Bu sayede
konaklama isletmelerinin hangi 6zellik veya hizmetler konusunda eksikleri oldugu

ortaya konarak isletmelere oneriler getirilmeye calisilacaktir.
3.2. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Hizmet sektoriinde faaliyet gosteren konaklama igletmelerinin varliklarimi
stirdlirebilmeleri, biiylik dlgiide isletmede konaklayan misafirleri tatmin etmedeki
basarilarina baglidir. Daha fazla misafir agirlama konusunda konaklama isletmeleri
arasinda yasanan rekabette farki belirleyecek olan temel faktor isletmenin 6zellikleri
ve sunduklar1 hizmetler olmaktadir. Daha kaliteli hizmet sunan isletmeler, daha ¢ok
aranan ve daha cok misafir agirlayan isletmeler konumuna gelirken; bunu
basaramayan isletmeler zamanla rekabette gligsiiz kalma ve pazardan c¢ekilmek
zorunda olma tehlikesiyle karsi karsiya kalmaktadir. Bu nedenle, siirekli degisim
icinde olan misafir istek ve ihtiyaclarinin tespit edilerek misafir memnuniyetinin ve
sadakatinin saglamas1 i¢in hizmet kalitesine 6nem verilmesi gerekmektedir. Bu

dogrultuda tezin amaci Zoover.com web sitesindeki turist degerlendirmelerine gore



Akdeniz ve Ege bolgelerinde faaliyet gosteren bes yildizli konaklama isletmelerinin
ozelliklerinin ve sunduklar1 hizmetin, isletmede konaklayan turistler tarafindan nasil
degerlendirildigi ve isletmenin bulundugu sehir ile turistlerin demografik
Ozelliklerinin bu degerlendirme {izerinde anlamli bir farklilik yaratip yaratmadigini
belirleyerek isletmelere zayif olduklari hususlarda Oneriler getirebilmektir. Genis
verilere sahip olmasi ve daha 6nce Zoover.com web sitesi kaynakli bir arastirma

yapilmamis olmasiyla arastirma 6zgiinliikk kazanmaktadir.
3.3. Arastirmanin Kapsam

Turizm sektorii gegmisten glinlimiize hizli gelisim ve degisim saglamis
devamliligini da bu yonde siirdiirmektedir. Bu gelismeler ile birlikte sektor dahilinde
olan konaklama isletmelerinin de stratejik olarak bu gelismelere ayak uydurmasi
gerekmektedir. Yasanan bu gelisimlerle konaklama isletmeleri arasindaki rekabet
riizgan gittikce sertlesmektedir. Bu noktada misafir memnuniyetini en iist diizeye
cikarmaya yonelik olarak yapilan g¢aligmalar 6nem arz etmektedir. Konaklama
isletmelerinin misafir memnuniyeti odakli ¢aligmalar neticesinde miimkiin oldugunca
basarili sonuclar alip rekabette varliklarini siirdiirmek ve pastadaki paylarin

arttirmak en énemli amagtir.

Misafirler nezdinde konaklama isletmelerinin Ozellikleri ve sunduklari
hizmetler biiyik 6nem tasimaktadir. Hizmet kalitesini diisiik olarak
degerlendirdikleri isletmelerden ziyade hem hizmet kalitesi yliksek, hem de farklilik

yaratan isletmeleri tercih etme egilimindedirler.

Bireyler seyahat karar1 vermeden Once gidecekleri yerler ve rezervasyon
yaptiracaklar turizm isletmeleri (konaklama, restoran, aligveris v.b.) hakkinda bilgi
toplamaktadir. Bilgi kaynaklar1 igerisinde en biiyiik yeri internet tutmaktadir. Satin
alma karar1 siirecinde daha ¢ok bloglar, forumlar ve yorum  sitelerini
kullanmaktadirlar (Sparks and Browning, 2011: 1315). ilk defa bir destinasyona
seyahatte bulunacak kisi, seyahat planlama 6ncesi ve esnasinda, kullanici tarafindan
yazilmis igerikleri ciddi sekilde incelemektedir (Zeng and Gerritsen, 2014: 31).
Turistik {irtin satin alan pek cok tiiketici i¢in o iiriinle ilgili yapilan yorumlar biiyiik
onem tagimaktadir (Xie vd., 2011).

Bu baglamda ise giliniimiizde bireylerin konaklama isletmeleri hakkinda

yorumlarmi yazdig1 ve degerlendirmeler yaptigi web sitelerin 6nemi ve kullanimi
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artmigtir. Literatlir taramasi sonucunda tezde c¢aligma evreni olarak ele alinacak
Zoover.com seyahat yorum sitesi hakkinda yapilmis bir arastirmanin bulunmadigi ve
bu alanda eksikligin oldugu goriilmiistiir. Yapilan arastirma sonunda ortaya ¢ikacak

sonuglarin sektore ve literatiire 6nemli katkilar saglayacagi diisiiniilmektedir.
3.4. Arastirmanin Kisitlar

Caligmanin en biyiik kisithligi Zoover.com web sitesindeki tiiketici
degerlerdirmelerinin verileriyle Akdeniz ve Ege Bolgesi turizm destinasyonundaki
sadece bes yildizli konaklama isletmelerinin ornekleme dahil edilmis olmasidir.
Sonraki ¢alismalarda destinasyondaki tiim konaklama isletmelerinin dahil edilmesi
ve genel bir degerlendirme yapilmasi planlanmaktadir. [laveten tiiketicilerin
yazdiklar1 yorumlara icerik analizi yapilarak konaklama isletmeleri i¢in Onem
tagiyacak bulgular elde edilerek zayif yonlerinin giiclendirilmesi konusunda oneriler

getirilmesi hedeflenmektedir.
3.5. Arastirmanin Yontemi

Geleneksel arastirmalar ile karsilastirildiginda; cevrimici (online) tiiketici
degerlendirmelerinin arastirmada kullanilmasinin, veriye kolaylikla ulasilabilmesi,
verinin toplanmasindaki basitlik, tiiketiciler ile dogrudan iletisim esnasinda yasanan
sorunlarin bertaraf edilmis olmasi, disardan farkli bir miidahalenin olmamasi gibi
avantajlar s6z konusudur (Bayram, 2015: 11). Bundan dolayr bu arastirmada
Zoover.com web sitesinde yer alan ve Akdeniz ve Ege bolgelerinde faaliyet gdsteren
bes yildizli konaklama isletmeleri i¢in yapilmis olan degerlendirmeler Veriler IBM
SPSS V23 ile analiz edilmistir. Hipotezlerin test edilmesi igin parametrik
yontemlerden T Testi ve Tek YOnlii Varyans Analizi yapilmistir. Normal dagilim
gostermeyen puanlar arasindaki iliskinin incelenmesinde Spearman’s rho korelasyon
katsayist kullanilmistir. Analiz sonuglar1 nicel veriler i¢in ortalama + s. sapma ve

ortanca (min.-maks.) olarak sunulmustur. Onem diizeyi p<0,050 olarak alinmustir.
3.5.1. Arastirmanin Evreni ve Orneklem Secimi

Bu arastirmanin temelinin dayandig: veriler, Akdeniz ve Ege Bolgesi’ndeki bes
yildizli  koanklama isletmelerinin www.zoover.com adresindeki kullanicilar
tarafindan yapilmis degerlendirmelerden olusmaktadir. Boyle bir sinirlandirmanin
yapilmasinin nedeni, Zoover.com sitesi, konaklama isletmelerinin en giincel

durumlarmni da ortaya koymaktir. Yapilan arastirmada Akdeniz Bolgesi’nde faaliyet
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gosteren 447, Ege Bolgesi’nde faaliyet gosteren 150 toplamda ise 597 adet bes
yildizli konaklama isletmesine ulasilmistir. Ulasilan konaklama isletmelerinden
Akdeniz Bolgesi’ne ait 143.075, Ege Bolgesi’ne ait 52.021, toplamda ise 195.096

adet veriye ulasilmistir.

Zoover.com sitesinin seg¢ilmesinin nedeni ise, son donemlerde kullanicilar
tarafindan hem en fazla tercih edilen konaklama isletmesi rezervasyon sitelerinden
biri olmas1 hem de giivenlige ve degerlendirmelerin gergekligine verdigi onemdir.
Bununla birlikte Zoover.com sitesinin temel amacinin, diger gezginlerin daha iyi
secimler yapabilmesine yardimci olan ve yapict bilgiler sunan seyahat
degerlendirmelerinin diger kullanicilara iletmek olmasidir. Aralarinda Tiirk¢e nin de
bulundugu 22 dilde hizmet vermesi, 197 ayn iilke ve bolgede popiiler ¢evrimigi
konaklama isletmesi rezervasyon sitesi olmasi da bu sitenin se¢ilmesinin bir diger
nedenini olusturmaktadir. Arastirmanin evrenini, Zoover.com sitesinde Akdeniz ve
Ege destinasyonundaki konaklama isletmeleri i¢in yapilan tim degerlendirmeler
olusturmaktadir. Arastirma kapsamina zaman faktorii ve secilen destinasyonun
onemi dikkate alinarak 6rneklem olarak ise, sadece Akdeniz ve Ege Bolgesi’nde
faaliyet gosteren bes yildizli konaklama isletmeleri i¢in yapilan degerlendirmelerin

tamami belirlenmistir.
3.5.2. Arastirmanin Hipotezleri
Arastirmada 8 farkli hipotez test edilmistir. Bu hipotezler asagida verilmistir:

Hi: Zoover.com web sitesinde yer alan, Akdeniz ve Ege bdlgelerinde faaliyet
gosteren bes yildizli konaklama isletmesinin bulundugu bélge isletmenin sundugu

hizmetlere verilen puanlar iizerinde anlamli bir farklilik yaratmaktadir.

Hz2: Zoover.com web sitesinde yer alan, Akdeniz ve Ege bolgelerinde faaliyet
gosteren bes yildizli konaklama isletmesinin bulundugu sehir isletmenin sundugu

hizmetlere verilen puanlar tizerinde anlamli bir farklilik yaratmaktadir.

Hs: Zoover.com web sitesinde yer alan, Akdeniz Bolgesi’nde faaliyet gosteren
bes yildizli konaklama isletmesinin bulundugu bolgelere ait konaklama aylar
isletmenin sundugu hizmetlere verilen puanlar {izerinde anlamli bir farklilik

yaratmaktadir.
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Has: Zoover.com web sitesinde yer alan, Ege Bolgesi’nde faaliyet gosteren bes
yildizlt konaklama isletmesinin bulundugu bolgelere ait konaklama aylar isletmenin

sundugu hizmetlere verilen puanlar iizerinde anlamli bir farklilik yaratmaktadir.

Hs: Zoover.com web sitesinde yer alan, Akdeniz Bolgesi’nde faaliyet gosteren
bes yildizli konaklama isletmesinin bulundugu boélgelere ait konaklama yillar
isletmenin sundugu hizmetlere verilen puanlar iizerinde anlamli bir farklilik

yaratmaktadir.

He: Zoover.com web sitesinde yer alan, Ege Bolgesi’nde faaliyet gosteren bes
yildizl1 konaklama isletmesinin bulundugu bolgelere ait konaklama yillar1 isletmenin

sundugu hizmetlere verilen puanlar iizerinde anlamli bir farklilik yaratmaktadir.

H7: Akdeniz Bolgesi’nde faaliyet gosteren bes yildizli konaklama
isletmelerinin sundugu hizmetlere verilen puanlar arasinda istatistiksel agidan

anlamli bir iliski vardir.

Hg: Ege Bolgesi’'nde faaliyet gosteren bes yildizli konaklama isletmelerinin
sundugu hizmetlere verilen puanlar arasinda istatistiksel agidan anlamli bir iliski

vardir.
3.6. Veri Toplama Araci

Veri toplama araci bagligi altinda Zoover.com web sitesindeki kriterler esas
alinarak bes yildizli konaklama isletmelerinin analizleri ve istatistiki verileri ortaya
konmaktadir.  Belirtilen  kriterler, Zoover.com web sitesinde misafirlerin
degerlendirmede esas aldigi ve bes yildizli konaklama isletmelerinin igerisinde
bulundurdugu olanaklar dikkate alinarak se¢ilmektedir. Arastirmada faydalanilan;
takdir, hizmet, yiyecek ve igecek, ¢ocuk dostu, hijyen, lokasyon, 6denen paranin
degeri, odalar, yiizme havuzu kriterlerine 1 ile 10 puan iizerinden degerlendirme
yapilabilmektedir. Zoover.com web sitesinde misafirlerin degerlendirmede esas

aldig kriterler su sekilde agiklanabilir;

e Hizmet: Misafirler tarafindan verilen, konaklama isletmesininin sunduklari
hizmet puanlamasidir.

e Yiyecek ve igecek: Misafirler tarafindan verilen konaklama isletmesinde
sunulan yiyecek ve iceceklerle ilgili verilen puanlamadir.

e Cocuk dostu: Misafirler tarafindan verilen konaklama isletmesinin ne kadar

cocuklara yonelik oldugunu gosteren puanlamadir.

62



e Hijyen: Misafirler tarafindan verilen konaklama isletmesi ile ilgili genel
temizlik ve bakim1 gdsteren puanlamadir.

e Lokasyon: Misafirler tarafindan verilen konaklama isletmesinin konumuyla
ilgili verilen puanlamadir.

e Odenen paranin degeri: Misafirler tarafindan 6denen paranin konaklama
isletmesinin degerini karsilayip karsilamamasini belirten puanlamadir.

e Odalar: Misafirler tarafindan verilen oda imkanlar1 ve konforuyla ilgili
verilen puanlamadir.

e Yiizme havuzu: Misafirler tarafindan verilen havuz ile ilgili verilen

puanlamadir.
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Resim 3.1. Zoover.com ekran goriintiisii

Tiirkiye’de konaklama isletmelerinin en fazla gelisim gosterdigi Akdeniz ve
Ege bolgeleri secilerek literatiire katki saglamakla birlikte uygulanan ¢aligmalar ile
biiyiimekte olan bu boélgelerin iyilestirilmesi hedeflenmektedir (Alaeddinoglu vd.,
2006). Simdiye kadar yapilan arastirmalarda daha c¢ok tek bir sehir igindeki
konaklama isletmeleri arasinda veya farkli sehirler arasindaki konaklama
isletmelerinin karsilastirildigr goriilmektedir. Bu ¢alismalarda ise veri sayilarinin az
oldugu goze c¢arpmaktadir. Akdeniz ve Ege bolgelerini karsilastiran yiliksek veri
sayistyla yapilmisg bir ¢alisma bulunamamasi tezin bulgularinin olusturulmasinda

etkili olmaktadir. Bu nedenle Zoover.com web sitesinden elde edilen veriler
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dogrultusunda Akdeniz ve Ege Bolgesi’nde faaliyet gosteren bes yildizli konaklama

isletmelerine dair degerlendirmeler yapilmaktadir.
3.7. Arastirmanin Bulgular

Arastirmaya dahil edilen bes yildizli konaklama isletmelerinin Tanimlayict

istatistikleri asagidaki Tablo 3.1’°de gdsterilmistir.
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Tablo 3.1.

Arastirmaya dahil edilen konaklama isletmelerinin tanimlayici istatistikleri

Degerlendirilen Degerlendirilen Yorum Ortalama
Otel Sayist Otel Yiizdesi Sayisi
(%)
Bolgeler
Akdeniz 447 74,9 143075 8,1
Ege 150 25,1 52021 8,0
Toplam 597 100 195096 8.0
Sehirler
Alanya 114 19,1 32068 7,7
Antalya 48 8,0 15509 8,7
Aydin 33 5,5 12728 7,8
Bodrum 60 10,1 24506 8,0
Kemer 65 10,9 21441 7,8
Manavgat 134 22,4 41766 8,0
Marmaris 23 3.9 10765 7,6
Serik 72 12,1 22302 8,8
Diger 48 8,0 14011 8,3
Toplam 597 100 195096 8,1
Yillar Akdeniz-
Ege
2003 123 2,3 2618 8,7-85
2004 187 3,6 6851 8,8-8,6
2005 243 4,6 8059 8,5-8,5
2006 263 4,9 8572 8,5-8,5
2007 294 5,5 10218 8,5-84
2008 312 5,8 10482 8,6 - 8,6
2009 315 5,9 10521 8,7-85
2010 334 6,2 9481 8,7-8/4
2011 351 6,7 9458 8,6 - 8,3
2012 356 6,8 11786 8,5-84
2013 344 6,5 10087 8,5-84
2014 361 6,8 9151 8,3-8,5
2015 364 6,9 13664 8,6 -84
2016 358 6,7 15515 8,7-8,0
2017 350 6,5 17413 8,7-8,3
2018 368 7,0 19813 8,8-8,2
2019 391 7,3 21407 8,9-8,.2
Toplam 5314 100 195096 8,6 -84
Aylar Akdeniz -
Ege
Ocak 397 7,4 5780 8,8-8,5
Subat 357 6,7 4735 9,0-8/4
Mart 369 7,0 5596 9,0-89
Nisan 414 7,7 9630 8,9-89
Mayis 430 8,0 22430 8,7-8,6
Haziran 503 9,5 25881 8,8-8,6
Temmuz 508 9,6 28051 8,6-85
Agustos 512 9,7 30939 8,4-8,3
Eyliil 504 9,5 22409 8,5-8,3
Ekim 500 9,5 21796 8,5-8,2
Kasim 453 8,4 10972 8,6-85
Aralik 367 7,0 6877 8,8-8,6
Toplam 5314 100 195096 8,7-85
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Tablo 3.1.°de goriildiigli lizere Zoover.com web sitesinde Akdeniz ve Ege
bolgelerinde yer alan bes yildizli konaklama isletmelerinin %74,9°’u Akdeniz ve %25,1°1 Ege
Bolgesi’nde yer almaktadir. Otellerin bulundugu sehirler incelendiginde %19.1°1 Alanya,
%8.0’1 Antalya, %5,5’1 Aydin, % 10.1’i Bodrum, %10,9’u Kemer, %22,4’ii Manavgat,
%3,9’u Marmaris, %12,1’1 Serik, %38.0’1 Diger sehirlerinde bulunmaktadir.Yapilan
degerlendirmelerin yillar1 incelendiginde %2,3’i 2003, %3,5’1 2004, %4,5’1 2005, %4,9°u
2006, %5,5°1 2007, %5,8°1 2008, %5,9’u 2009, % 6,2°si 2010, %6,6’s1 2011, %6,7’si 2012,
%6,4’1 2013, %6,7’si 2014, %6,8’1 2015, %6,7’si 2016, %6,5’1 2017, %6,9’u 2018 ve
%7,3’0 2019 yilinda bulunmaktadir.Yapilan degerlendirmelerin aylar1 incelendiginde
%7,4°1 Ocak, %6,7’si Subat, % 6,9’u Mart, %7,7’si Nisan, %8,0’i Mayis, %9,4’1 Haziran,
%9,5’1 Temmuz, %9,6’s1 Agustos, %9,4’1 Eyliil, %9,4’ Ekim, %8,5’1 Kasim ve %6,9’u
Aralik ayinda bulunmaktadir.

3.7.1. Hipotezlerin Analizi

Konaklama igletmeleri misafirlerinin puanlamalarindan elde edilen verilerin,
hem yapist hem de puanlama sistemi dolasiyla normal bir dagilim gostermedigi
ancak orneklemin biiytikligi ve merkezi limit teoremi dikkate alindiginda normal bir
dagilima yaklastig1 goriilmektedir (Montgomery, 2009: 85). Buna gore, parametrik
yontemlerden t testi, tek yonlii varyans analizi ve pearson korelasyon analizi

kullanilarak tezde ortaya konan varsayimlarin 6l¢iilmesi amaglanmaktadir.

Tek yonlii varyans analizi neticesinde kiimeler icerisinde degisiklik yaratan
farkli gruplar1 saptamak i¢in birden fazla sayida post-hoc istatistigi yer almaktadir.
Post-hoc igerisindeki istatistik c¢esitlerinin belirlenmesinde kiimeler arasindaki
varyansin homojenligi 6nem kazanmaktadir (Kayri, 2009: 52). Kiime varyansinin
homojenliginin bulunmamasi durumunda ise (Levene testi i¢in p<0.05) Games-

Howell testinden faydalanilmaktadir.

Aragtirma kapsaminda kurulan hipotezlerin ilki, ‘‘Hi: Zoover.com web
sitesinde yer alan, Akdeniz ve Ege bolgelerinde faaliyet gosteren bes yildizli
konaklama isletmesinin bulundugu bélge isletmenin sundugu hizmetlere verilen

puanlar iizerinde anlamli bir farklilik yaratmaktadir.”” seklinde belirtilmektedir.

Arastirmaya  dahil edilen bes yildizZli konaklama isletmelerinin
degerlendirilmesinde bulunduklar1 bolgenin farklilik yaratip yaratmadigini ortaya

koymaya yonelik T testi asagidaki Tablo 3.2’de gosterilmistir. Olusturulan tabloda
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konaklama isletmeleriyle ilgili misafirlerin yaptiklar1 degerlendirmelerden sonra

olusan her bir kritere ait ortalama puanlar gosterilmektedir.

Tablo 3.2. Konaklama isletmelerinin degerlendirilmesinde bulunduklar1 bolgelere gore
farklilik oldugunu ortaya koymaya yonelik T testi

Faktorler Bolge ' N Ortalama  Standart sapma T P

Genel ortalama puan égge”fz ‘1‘;‘; gégé L‘S‘ﬁ 1,026 0,305
. Y
Hizmet égge”'z ‘1‘33 gggg 1232 2,092 0,037
Yiyecek ve icecek égge”iz ‘1‘}13 gigg 1%2 2,029 0,043
Cocuk dostu égge”iz ﬁg gﬁg 1282 0,062 0,950
. R
Lokasyon égge”iz ‘1‘33 géég ﬁgz 3630 0,000
Odenen paranin degeri éggeniz ijg g:gg ig?g -0,678 0,498
Odalar égge”iz iy gjgg 1322 1,055 0292
Yiizme havuzu égge”iz 39256 gfgé ﬂég 0281 0,779

Tablo 3.2.°de goriildiigii lizere konaklama isletmelerinin bulundugu bolgelere
gore hizmet puani farklilik gostermektedir (p=0,037). Akdeniz Bolgesi'ndeki
konaklama isletmelerinin hizmet puan ortalamasi 8,292 iken Ege Bolgesi'ndeki
konaklama isletmelerinin hizmet puan ortalamasi 8,566 olarak elde edilmistir. Ege
Bolgesi'ndeki konaklama isletmelerinin  ortalama hizmet puani  Akdeniz
Bolgesi'ndeki konaklama isletmelerinin puanindan daha yiiksek olarak elde
edilmistir. Konaklama igletmelerinin bulundugu bolgelere gore yiyecek ve igecek
puan1 farklilik gostermektedir (p=0,043). Akdeniz Bolgesi'ndeki konaklama
isletmelerinin yiyecek ve igecek puan ortalamasi 8,239 iken Ege Bolgesi'ndeki
konaklama isletmelerinin yiyecek ve icecek puan ortalamasi 8,492 olarak elde
edilmistir. Ege Bolgesi'ndeki konaklama isletmelerinin ortalama yiyecek ve igecek
puan1 Akdeniz Bolgesi'ndeki konaklama isletmelerinin puanindan daha yiiksek
olarak elde edilmistir. Konaklama isletmelerinin bulundugu bolgelere gore lokasyon
puant farklilik gostermektedir (p<0,001). Akdeniz Bolgesi'ndeki konaklama
isletmelerinin lokasyon puan ortalamasi 8,110 iken Ege Bolgesi'ndeki konaklama

isletmelerinin lokasyon puan ortalamas1 8,554 olarak elde edilmistir. Ege
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Bolgesi'ndeki konaklama isletmelerinin ortalama lokasyon puani Akdeniz
Bolgesi'ndeki konaklama isletmelerinin puanindan daha yiiksek olarak elde

edilmistir.
Elde edilen bu sonuglara gore Hi hipotezi kismen kabul edilmistir.

Kriterlerin ortalama puanlarindan goriildiigii iizere puanlarin yiiksek oldugu
dikkat ¢ekmektedir. Bunun sebebi secilen konaklama isletmelerinin bes yildizli

olmalarindan kaynaklandig diisiiniilebilir.

Ege bolgesi’ndeki konaklama isletmelerine verilen hizmet ve yiyecek-igecek
puanlamasmin Akdeniz Bolgesi’ndeki konaklama isletmelerine verilen puanlamalar
ile arasinda anlamli farkliligin olusmasi yonetici ve personellerin bu konuda daha
Ozverili ¢calistiklarin1 gosterebilir. Ege Bolgesi’ndeki lokasyon puanlamasinin yiiksek
olusu doga giizelliklerinin, tarihi mekanlarin, cevre restoran ve aligveris

isletmelerinin ¢esitliligi fazla ve ulasilabilir olmasindan kaynaklandigi diistiniilebilir.

Arastirma kapsaminda kurulan hipotezlerin ikincisi, ‘“Hz: Zoover.com web
sitesinde yer alan, Akdeniz ve Ege bolgelerinde faaliyet gosteren bes yildizh
konaklama isletmesinin bulundugu sehirlere gore isletmenin sundugu hizmetlere
verilen puanlar iizerinde anlamli bir farklililk yaratmaktadir.”” seklinde

belirtilmektedir.

Arastirmaya  dahil edilen bes yildizli konaklama isletmelerinin
degerlendirilmesinde bulunduklar1 sehrin farklilik yaratip yaratmadigini ortaya
koymaya yonelik Tek yonlii varyans analizi asagidaki Tablo 3.3’de gosterilmistir.
Olusturulan tabloda konaklama isletmeleriyle 1ilgili misafirlerin  yaptiklar
degerlendirmelerden sonra olusan her bir kritere ait ortalama puanlar

gosterilmektedir.
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Tablo 3.3.

Konaklama isletmelerinin degerlendirilmesinde bulunduklar1 sehirlere gore
arasinda farklilik oldugunu ortaya koymaya yonelik Tek yonlii varyans analizi

Varyans Kareler
Puan Kaynagi Toplami S.D. OK F P Levene p
Genel Gruplar Arasi 89,455 8 11,182
ortalama puan Gruplariqi 1233,644 588 2,098 5,330 0,000 2,992 0,003
Gruplar I¢i 160480067,294 588 272925,285
. Gruplar Arasi 30,401 8 3,800
Takdir Gruplar igi 1338545 588 2076 009 0103
. Gruplar Arasi 33,917 8 4,240
Hizmet Gruplar igi 1447431 584 2478  -/t1 0093
Yiyecek ve Gruplar Arasi 53,065 8 6,633
igecek Gruplarigi 1268,988 542 2,341 2,833 0,004 2,319 0019
Gruplar Arasi 20,880 8 2,610
Cocuk dostu = o Tei 1079389 493 2189 192 0.302
.. Gruplar Arast 46,527 8 5,816
Hijyen Gruplar igi 1404161 346 4318 ot 0219
Gruplar Arast 50,308 8 6,288
Lokasyon Gruplari(;i 1261581 583 2.164 2,906 0,003 2,348 0,017
Odenen Gruplar Arast 20,849 8 2,606
paranin degeri  Gruplar Ici 1423,320 569 2,501 1,042 0,408
Gruplar Arast 23,141 8 2,893
Odalar Gruplar Ici 1207366 572 2068  n2/° 0,254
Yii Gruplar Arast 58,304 8 7,288
h;/ZJ‘Z‘S Gruplar I¢i 1188616 412 2,885 2,526 0,050
Gruplar Ici 766,151 353 2,170

Tablo 3.3.’de goriildiigii tizere konaklama isletmelerinin bulundugu sehirler
konaklama isletmelerinin genel ortalama puam iizerinde anlamli bir farklilik
olugturmaktadir (p<0,001). Konaklama isletmelerinin bulundugu sehirler konaklama
isletmelerinin yiyecek ve i¢ecek puani iizerinde anlamli bir farklilik olusturmaktadir
(p=0,004). Konaklama isletmelerinin bulundugu sehirler konaklama isletmelerinin

lokasyon puani lizerinde anlamli bir farklilik olusturmaktadir (p=0,003).
Elde edilen bu sonuglara gére Hz hipotezi kismen kabul edilmistir.

Misafirler tarafindan verilen genel ortalama, hizmet ve yiyecek-igecek
puanlarmin bulundugu sehirlere gore farklilik gostermis olmasi sehirler arasi
degisen gelismislik diizeylerinin sosyal imkanlarla birlikte konaklama isletmelerinin
hizmet sunumlarinda da degisiklik yarattigi goriilebilir. Bununla birlikte sehirler
arast degisen ekonomik gelismislik konaklama isletmelerini etkileyebilir. Sehrin
sahip oldugu dogal, sosyal ve mali imkanlarin farkli olmasi bu sehirlerdeki

konaklama isletmelerini tercih eden misafirlerin puanlamasinda etkili olabilir.
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Aragtirmaya  dahil edilen bes yildiz konaklama isletmelerinin
degerlendirilmesinde hangi sehirler arasinda farklilik oldugunu gosteren Games-

Howell Testi asagidaki Tablo 3.4’te gosterilmistir.

Tablo 3.4. Konaklama isletmelerinin degerlendirilmesinde hangi sehirler arasinda
farklilik oldugunu gosteren Games-Howell Testi

. . Ortalama

Faktor Sehirler Farklar S. hata p
Alanya Ant_alya -1,046 0,236 0,001
Serik -1,081 0,191 0,000
Antalya Kemer 0,961 0,275 0,019
Genel ortalama Manavgat 0,707 0,216 0,039
puant Aydmn Serik -0,903 0,233 0,009
Kemer Serik -0,996 0,237 0,002
Manavgat Serik -0,742 0,165 0,000
Marmaris Serik -1,177 0,332 0,032
;Lﬁif" Y Ay Diger 0,857 0242 0016
Aydmn -0,881 0,242 0,015
Alanya Marmaris -0,886 0,199 0,001
Lokasyon Diger -0,866 0,207 0,002
Manavgat M'armaris -0,713 0,203 0,020
Diger -0,693 0,212 0,035

Tablo 3.4’te goriildigii tizere genel ortalama puani degerlendirildiginde,
Alanya sehrinde konaklayan misafirler Antalya sehrinde konaklayan misafirlere gore
daha olumsuz degerlendirmede bulunmustur. Alanya sehrinde konaklayan misafirler
Serik sehrinde konaklayan misafirlere gore daha olumsuz degerlendirmede
bulunmustur. Antalya sehrinde konaklayan misafirler Kemer sehrinde konaklayan
misafirlere gore daha olumlu degerlendirmede bulunmustur. Antalya sehrinde
konaklayan misafirler Manavgat sehrinde konaklayan misafirlere gore daha olumlu
degerlendirmede bulunmustur. Aydin sehrinde konaklayan misafirler Serik sehrinde
konaklayan misafirlere gore daha olumsuz degerlendirmede bulunmustur. Kemer
sehrinde konaklayan misafirler Serik sehrinde konaklayan misafirlere gére daha
olumsuz degerlendirmede bulunmustur. Manavgat sehrinde konaklayan misafirler
Serik sehrinde konaklayan misafirlere gore daha olumsuz degerlendirmede
bulunmustur. Marmaris sehrinde konaklayan misafirler Serik sehrinde konaklayan

misafirlere gore daha olumsuz degerlendirmede bulunmustur.

Yiyecek ve icecek degerlendirildiginde, Alanya sehrinde konaklayan misafirler
Diger sehirler olarak belirlenmis sehirlerde konaklayan misafirlere gore daha

olumsuz degerlendirmede bulunmustur.
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Lokasyon degerlendirildiginde, Alanya sehrinde konaklayan misafirler Aydin
sehrinde konaklayan misafirlere gore daha olumsuz degerlendirmede bulunmustur.
Alanya sehrinde konaklayan misafirler Marmaris sehrinde konaklayan misafirlere
gore daha olumsuz degerlendirmede bulunmustur. Alanya sehrinde konaklayan
misafirler Diger sehirler olarak belirlenmis sehirlerde konaklayan misafirlere gore
daha olumsuz degerlendirmede bulunmustur. Manavgat sehrinde konaklayan
misafirler Marmaris sehrinde konaklayan misafirlere gore daha olumsuz
degerlendirmede bulunmustur. Manavgat sehrinde konaklayan misafirler Diger
sehirler olarak belirlenmis sehirlerde konaklayan misafirlere gore daha olumsuz

degerlendirmede bulunmustur.

Arastirma kapsaminda kurulan hipotezlerin tgiinciisti, ‘‘Hs: Zoover.com web
sitesinde yer alan, Akdeniz Bolgesi’nde faaliyet gosteren bes yildizli konaklama
isletmesinin bulundugu bdlgelere ait konaklama aylar1 isletmenin sundugu
hizmetlere verilen puanlar iizerinde anlamli bir farklilik yaratmaktadir.”” seklinde

belirtilmektedir.

Arastirmaya dahil edilen Akdeniz Bolgesi’ndeki bes yildizli konaklama
isletmelerinin degerlendirilmesinde aym farklilik yaratip yaratmadigini ortaya

koymaya yonelik Tek yonlii varyans analizi asagidaki Tablo 3.5’te gosterilmistir.
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Tablo 3.5. Akdeniz Bolgesi’ndeki konaklama isletmelerinin degerlendirilmesinde
bulunduklar1 aya gore farklilik oldugunu ortaya koymaya yonelik Tek yonlii
varyans analizi

Varyans Kareler

Kaynag Toplami S.D. O.K F P Levene p
- Gruplar
'\{c'lls:lf”uam Arast 2603,575 11 236689 g9314 0000 145616 0,000
genelp Gruplar i¢i 322115577 _ 121550 2,650
Lokasyon ~ CruPlr 1777,807 11 161,619
o Arast ' ’ 53,754 0,000 37,872 0,000
P Gruplar ¢i  364936,323 121377 3,007
Gruplar
Hizmet  Arast 459,689 11 405426 115683 0,000 183,694 0,000
Gruplar igi 442444293 120789 3,663

Odenen Gruplar

paranin Arasi 4624,303 11 420,391 122,213 0,000 168,205 0,000
degeri Gruplar i¢i  415631,169 120829 3,440
. Gruplar
nﬁ‘l’fk"e Arasi 3143132 11 285739 78743 0,000 111518 0,000
¢ Gruplar i¢i  369810,683 101911 3,629
Gruplar
Oda Arast 1670,388 11 151,853 56831 0000 84,879 0,000
Gruplar ¢i  272908,832 102136 2,672
K Gruplar 1204,441 11 109,495
dcc‘)’;t‘lj Arasi ’ ’ 39,365 0,000 68,544 0,000
Gruplar i¢i  240327,205 86402 2,782
. Gruplar
E;/ZUHZ‘S Arasi 1085,647 11 98,695 43739 0,000 68,283 0,000
Gruplar i¢i 104995836 46531 2,256
Gruplar
Hijyen Arast 1158,453 11 105314 56760 0,000 59813 0,000

Gruplar Ici 73901,240 25802 2,864

Tablo 3.5’te goriildiigii tizere misafirlerin konakladigi aylar misafir genel puani
tizerinde anlamli bir farklilik olusturmaktadir (p<0,001). Misafirlerin konakladigi
aylar lokasyon puani iizerinde anlamli bir farklilik olusturmaktadir (p<0,001).
Misafirlerin konakladigi aylar hizmet puani izerinde anlamli bir farklilik
olusturmaktadir (p<0,001). Misafirlerin konakladigi aylar Odenen paranmn degeri
puani tizerinde anlamli bir farklilik olusturmaktadir (p<0,001). Misafirlerin
konakladig1 aylar Yiyecek ve igecek puani iizerinde anlamhi bir farklilik
olusturmaktadir (p<0,001). Misafirlerin konakladigi aylar Oda puani {izerinde
anlaml bir farklilik olusturmaktadir (p<0,001). Misafirlerin konakladigi aylar Cocuk
dostu puani tizerinde anlamli bir farklilik olusturmaktadir (p<0,001). Misafirlerin
konakladig1 aylar Yiizme havuzu puan iizerinde anlamli bir farklilik olusturmaktadir
(p<0,001). Misafirlerin konakladigi aylar Hijyen puani {izerinde anlamli bir farklilik
olusturmaktadir (p<0,001).

Elde edilen bu sonuglara gére Hs hipotezi kabul edilmistir.
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Akdeniz Bolgesi’nde konaklayan misafirler tarafindan yapilan puanlamalar ile
konaklama yaptiklar1 aylar arasindaki turist yogunlugu ile hizmet arasinda bir
baglanti oldugu diisiiniilebilir. Bu donemlerdeki yogunluk sebebiyle alinan hizmet
beklentisinin  karsilanamamasi memnuniyetsizlik olusturabilir. Elde edilen
puanlamalardan da goriildigii gibi konaklama isletmelerinde talebin az oldugu kis
aylarinda 6ddenen paranin degeri ile de iliskilendirilebilir olarak olusan az beklentiyle
birlikte genel puan konusunda daha olumlu puanlamaya sahip olunmasi bu sebepten

kaynaklandig: diistiniilebilir (Banki vd., 2016; Pegg vd., 2012).

Aragtirmaya dahil edilen Misafir genel puan1 agisindan Akdeniz Bolgesi’ndeki
bes yildizli konaklama isletmelerinin degerlendirilmesinde hangi aylar arasinda
farklilik oldugunu gosteren Games-Howell Testi asagidaki Tablo 3.6’da

gosterilmistir.
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Tablo 3.6.

Misafir

genel

puani

acisindan  Akdeniz

Bolgesi’ndeki

konaklama

isletmelerinin degerlendirilmesinde hangi aylar arasinda farklilik oldugunu
gosteren Games-Howell Testi

Misafir
genel Ortalama S. hata p
Farklar:

puant Aylar
Ocak Subat -,14656 0,04468 0,048
Ocak Mart -,21457 0,03945 0,000
Ocak Nisan -,18022 0,03484 0,000
Ocak Mayis -,11511 0,0319 0,016
Ocak Haziran -,11906 0,03209 0,011
Ocak Agustos ,24889 0,03203 0,000
Ocak Eyliil ,14696 0,03292 0,001
Ocak Ekim ,13212 0,03264 0,003
Subat Temmuz ,17790 0,03556 0,000
Subat Agustos ,39544 0,0356 0,000
Subat Eyliil ,29352 0,03641 0,000
Subat Ekim ,27867 0,03616 0,000
Subat Kasim 17297 0,03928 0,001
Mart Mayis ,09946 0,02862 0,026
Mart Haziran ,09551 0,02883 0,044
Mart Temmuz ,24592 0,02872 0,000
Mart Agustos ,46346 0,02877 0,000
Mart Eyliil ,36154 0,02976 0,000
Mart Ekim ,34669 0,02945 0,000
Mart Kasim ,24099 0,03321 0,000
Nisan Temmuz ,21157 0,02195 0,000
Nisan Agustos 42911 0,02202 0,000
Nisan Eyliil ,32719 0,02329 0,000
Nisan Ekim ,31234 0,0229 0,000
Nisan Kasim ,20664 0,02756 0,000
Mayis Temmuz ,14646 0,01691 0,000
Mayis Agustos ,36400 0,01699 0,000
Mayis Eyliil ,26208 0,01861 0,000
Mayis Ekim ,24723 0,01812 0,000
Mayis Kasim ,14153 0,02374 0,000
Haziran Temmuz ,15040 0,01726 0,000
Haziran Agustos ,36795 0,01734 0,000
Haziran Eyliil ,26602 0,01893 0,000
Haziran Ekim ,25118 0,01845 0,000
Haziran Kasim ,14548 0,02399 0,000
Temmuz Agustos ,21754 0,01715 0,000
Temmuz Eyliil ,11562 0,01876 0,000
Temmuz Ekim ,10077 0,01827 0,000
Temmuz Aralik -,14537 0,03323 0,001
Agustos Eyliil -,10192 0,01884 0,000
Agustos Ekim -,11677 0,01835 0,000
Agustos Kasim -,22247 0,02392 0,000
Agustos Aralik -,36291 0,03328 0,000
Eyliil Kasim -,12055 0,0251 0,000
Eylil Aralik -,26099 0,03413 0,000
Ekim Kasim -,10570 0,02473 0,001
Ekim Aralik -,24614 0,03387 0,000
Kasim Aralik -,14044 0,03718 0,009
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Tablo 3.6’da goriildigli lizere, ocak ayinda konaklayan misafirler agustos,
eylil ve ekim aylarinda konaklayan misafirlere gore daha olumlu degerlendirme
yapmustir. Subat, nisan, mayis ve haziran aylarinda konaklayan misafirler temmuz,
agustos, eyliil, ekim ve kasim aylarinda konaklayan misafirlere gore daha olumlu
degerlendirme yapmistir. Mart ayinda konaklayan misafirler mayis, haziran, temmuz,
agustos, eyliil, ekim ve kasim aylarinda konaklayan misafirlere gore daha olumlu
degerlendirme yapmustir. Temmuz ayinda konaklayan misafirler agustos, eylil ve

ekim aylarinda konaklayan misafirlere gére daha olumlu degerlendirme yapmustir.

Ocak ayinda konaklayan misafirler subat, mart, nisan, mayis ve haziran
aylarinda konaklayan misafirlere gore daha olumsuz degerlendirme yapmustir.
Temmuz aymda konaklayan misafirler aralik ayinda konaklayan misafirlere gore
daha olumsuz degerlendirme yapmustir. Agustos ayinda konaklayan misafirler eyliil,
ekim, kasim ve aralik aylarinda konaklayan misafirlere gore daha olumsuz
degerlendirme yapmustir. Eyliil ve ekim aylarinda konaklayan misafirler kasim ve
aralik aylarinda konaklayan misafirlere gére daha olumsuz degerlendirme yapmustir.
Kasim ayinda konaklayan misafirler aralik ayinda konaklayan misafirlere gore daha

olumsuz degerlendirme yapmistir.

Aragtirmaya dahil edilen Lokasyon puani agisindan Akdeniz Bolgesi’ndeki bes
yildizl1 konaklama igletmelerinin degerlendirilmesinde hangi aylar arasinda farklilik

oldugunu gosteren Games-Howell Testi agagidaki Tablo 3.7’de gosterilmistir.
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Tablo 3.7.

Lokasyon puani acisindan Akdeniz Bolgesi’ndeki konaklama igletmelerinin
degerlendirilmesinde hangi aylar arasinda farklilik oldugunu gosteren Games-

Howell Testi
Ortalama
Lokasyon Aylar Farklar1 S. hata P
Ocak Subat -,19699 0,04947 0,004
Ocak Mart -,25608 0,04466 0,000
Ocak Nisan -,19292 0,03895 0,000
Ocak Mayis -,14215 0,0351 0,003
Ocak Haziran -,14324 0,03534 0,003
Ocak Agustos ,15826 0,03489 0,000
Ocak Aralik -,26463 0,04641 0,000
Subat Temmuz ,15662 0,03939 0,004
Subat Agustos ,35525 0,03928 0,000
Subat Eyliil ,24042 0,04011 0,000
Subat Ekim ,20229 0,03988 0,000
Subat Kasim ,15601 0,04331 0,017
Mart Mayis ,11393 0,03324 0,030
Mart Haziran ,11284 0,0335 0,037
Mart Temmuz ,21571 0,03314 0,000
Mart Agustos 41434 0,03302 0,000
Mart Eyliil ,29952 0,034 0,000
Mart Ekim ,26138 0,03373 0,000
Mart Kasim ,21511 0,03773 0,000
Nisan Temmuz ,15254 0,02492 0,000
Nisan Agustos ,35118 0,02475 0,000
Nisan Eyliil ,23635 0,02605 0,000
Nisan Ekim ,19821 0,02569 0,000
Nisan Kasim , 15194 0,03075 0,000
Mayis Temmuz ,10178 0,01833 0,000
Mayis Agustos ,30041 0,0181 0,000
Mayis Eyliil ,18558 0,01983 0,000
Mayis Ekim ,14745 0,01936 0,000
Mayis Kasim , 10118 0,0257 0,005
Mayis Aralik -,12248 0,03555 0,029
Haziran Temmuz ,10287 0,01879 0,000
Haziran Agustos ,30150 0,01857 0,000
Haziran Eyliil ,18667 0,02026 0,000
Haziran Ekim ,14853 0,0198 0,000
Haziran Kasim ,10226 0,02604 0,005
Haziran Aralik -,12139 0,0358 0,034
Temmuz Agustos ,19863 0,01793 0,000
Temmuz Eyliil ,08380 0,01967 0,001
Temmuz Aralik -,22426 0,03547 0,000
Agustos Eyliil -,11483 0,01946 0,000
Agustos Ekim -,15297 0,01898 0,000
Agustos Kasim -,19924 0,02542 0,000
Agustos Aralik -,42289 0,03535 0,000
Eylil Aralik -,30806 0,03627 0,000
Ekim Aralik -,26993 0,03601 0,000
Kasim Aralik -,22365 0,03978 0,000

Tablo 3.7.’de goriildiigii tizere, subat, nisan ve mayis aylarinda konaklayan
misafirler temmuz, agustos, eyliil, ekim ve kasim aylarinda konaklayan misafirlere

gore daha olumlu degerlendirme yapmistir. Mart ayinda konaklayan misafirler
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mayis, haziran, temmuz, agustos, eyliil, ekim ve kasim aylarinda konaklayan
misafirlere gére daha olumlu degerlendirme yapmistir. Haziran ayinda konaklayan
misafirler temmuz, agustos, eyliil, ekim ve kasim aylarinda konaklayan misafirlere
gore daha olumlu degerlendirme yapmustir. Temmuz aymnda konaklayan misafirler
agustos ve eyliil aylarinda konaklayan misafirlere gore daha olumlu degerlendirme

yapmistir.

Ocak ayinda konaklayan misafirler subat, mart, nisan, mayis, haziran, agustos
ve aralik aylarinda konaklayan misafirlere gore daha olumsuz degerlendirme
yapmistir. Mayis, haziran, temmuz, eylil ve ekim aylarinda konaklayan misafirler
aralik ayinda konaklayan misafirlere gore daha olumsuz degerlendirme yapmustir.
Agustos ayinda konaklayan misafirler eylil, ekim, kasim ve aralik aylarinda

konaklayan misafirlere gore daha olumsuz degerlendirme yapmustir.

Aragtirmaya dahil edilen Hizmet agisindan Akdeniz Bolgesi’ndeki bes yildizli
konaklama isletmelerinin degerlendirilmesinde hangi aylar arasinda farklilik

oldugunu gosteren Games-Howell Testi agagidaki Tablo 3.8’de gosterilmistir.
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Tablo 3.8.

Hizmet

acisindan

Akdeniz

Bolgesi’ndeki

konaklama

igletmelerinin

degerlendirilmesinde hangi aylar arasinda farklilik oldugunu gosteren Games-

Howell Testi
Ortalama
Hizmet Aylar Farklar S. hata P
Ocak Subat -,19942 0,04976 0,004
Ocak Mart -,27430 0,0444 0,000
Ocak Nisan -,21349 0,03993 0,000
Ocak Temmuz ,13883 0,03668 0,009
Ocak Agustos ,36321 0,0366 0,000
Ocak Eyliil ,22345 0,03763 0,000
Ocak Ekim ,17388 0,03734 0,000
Subat Temmuz ,33824 0,0395 0,000
Subat Agustos ,56262 0,03942 0,000
Subat Eyliil 42287 0,04038 0,000
Subat Ekim ,37330 0,04012 0,000
Subat Kasim ,25452 0,04389 0,000
Mart Mayis ,15900 0,03222 0,000
Mart Haziran ,17550 0,03237 0,000
Mart Temmuz ,41313 0,03248 0,000
Mart Agustos ,63751 0,03239 0,000
Mart Eyliil 49776 0,03355 0,000
Mart Ekim ,44819 0,03323 0,000
Mart Kasim ,32941 0,0377 0,000
Mart Aralik ,15416 0,04545 0,034
Nisan Mayis ,09819 0,02571 0,007
Nisan Haziran ,11469 0,0259 0,001
Nisan Temmuz ,35232 0,02604 0,000
Nisan Agustos ,57670 0,02593 0,000
Nisan Eyliil ,43695 0,02736 0,000
Nisan Ekim ,38737 0,02697 0,000
Nisan Kasim ,26859 0,03232 0,000
Mayis Temmuz ,25413 0,02031 0,000
Mayis Agustos 47851 0,02016 0,000
Mayis Eyliil ,33876 0,02197 0,000
Mayis Ekim ,28919 0,02148 0,000
Mayis Kasim , 17041 0,0279 0,000
Haziran Temmuz ,23763 0,02055 0,000
Haziran Agustos ,46201 0,0204 0,000
Haziran Eyliil ,32226 0,02219 0,000
Haziran Ekim ,27269 0,0217 0,000
Haziran Kasim ,15391 0,02808 0,000
Temmuz Agustos ,22438 0,02058 0,000
Temmuz Eyliil ,08463 0,02236 0,009
Temmuz Aralik -,25897 0,03795 0,000
Agustos Eyliil -,13975 0,02223 0,000
Agustos Ekim -,18932 0,02174 0,000
Agustos Kasim -,30810 0,02811 0,000
Agustos Aralik -,48335 0,03787 0,000
Eylil Kasim -,16835 0,02943 0,000
Eyliil Aralik -,34360 0,03886 0,000
Ekim Kasim -,11878 0,02907 0,003
Ekim Aralik -,29402 0,03859 0,000
Kasim Aralik -,17524 0,0425 0,002
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Tablo 3.8’de goriildiigli lizere ocak aymnda konaklayan misafirler temmuz,
agustos, eylil ve ekim aylarinda konaklayan misafirlere goére daha olumlu
degerlendirme yapmustir. Subat, mayis ve haziran aylarinda konaklayan misafirler
temmuz, agustos, eyliil, ekim ve kasim aylarinda konaklayan misafirlere gore daha
olumlu degerlendirme yapmistir. Mart ayinda konaklayan misafirler mayis, haziran,
temmuz, agustos, eyliil, ekim, kasim ve aralik aylarinda konaklayan misafirlere gore
daha olumlu degerlendirme yapmustir. Nisan ayinda konaklayan misafirler mayzs,
haziran, temmuz, agustos, eylill, ekim ve kasim aylarinda konaklayan misafirlere
gore daha olumlu degerlendirme yapmistir. Temmuz ayinda konaklayan misafirler
agustos ve eyliil aylarinda konaklayan misafirlere gore daha olumlu degerlendirme

yapmistir.

Ocak ayinda konaklayan misafirler subat, mart ve nisan aylarinda konaklayan
misafirlere gore daha olumsuz degerlendirme yapmistir. Temmuz ve kasim aylarinda
konaklayan misafirler aralik ayinda konaklayan misafirlere goére daha olumsuz
degerlendirme yapmistir. Agustos ayinda konaklayan misafirler eyliil, ekim, kasim
ve aralik aylarinda konaklayan misafirlere gore daha olumsuz degerlendirme
yapmustir. Eyliil ve ekim aylarinda konaklayan misafirler kasim ve aralik aylarinda

konaklayan misafirlere gore daha olumsuz degerlendirme yapmistir.

Aragtirmaya dahil edilen Odenen paranin degeri agisindan Akdeniz
Bolgesi’ndeki bes yildizli konaklama isletmelerinin degerlendirilmesinde hangi aylar
arasinda farklilik oldugunu gosteren Games-Howell Testi asagidaki Tablo 3.9’da

gosterilmistir.
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Tablo 3.9.

Odenen paranin  degeri agisindan Akdeniz Bolgesi’ndeki
isletmelerinin degerlendirilmesinde hangi aylar arasinda farklilik oldugunu
gosteren Games-Howell Testi

konaklama

Odenen Ortalama

paranin Farklar S. hata P

degeri Aylar
Ocak Subat -,25373 0,05001 0,000
Ocak Mart -,32384 0,04419 0,000
Ocak Nisan -,29779 0,03954 0,000
Ocak Mayis -,18885 0,03632 0,000
Ocak Haziran -,15750 0,0365 0,001
Ocak Agustos ,31127 0,03654 0,000
Ocak Eyliil ,15374 0,03747 0,002
Ocak Ekim ,15051 0,0373 0,003
Subat Temmuz 28717 0,03939 0,000
Subat Agustos ,56500 0,03952 0,000
Subat Eyliil 40747 0,04038 0,000
Subat Ekim ,40424 0,04022 0,000
Subat Kasim ,25514 0,04387 0,000
Mart Mayis ,13499 0,03157 0,001
Mart Haziran ,16634 0,03179 0,000
Mart Temmuz ,35728 0,03167 0,000
Mart Agustos ,63511 0,03183 0,000
Mart Eyliil 47758 0,0329 0,000
Mart Ekim 47435 0,03271 0,000
Mart Kasim ,32525 0,0371 0,000
Mart Aralik ,20399 0,04596 0,001
Nisan Mayis ,10894 0,02464 0,001
Nisan Haziran ,14029 0,02492 0,000
Nisan Temmuz ,33124 0,02476 0,000
Nisan Agustos ,60906 0,02497 0,000
Nisan Eyliil ,45153 0,02631 0,000
Nisan Ekim ,44830 0,02607 0,000
Nisan Kasim ,29920 0,03141 0,000
Nisan Aralik 17794 0,0415 0,001
Mayis Temmuz ,22230 0,01921 0,000
Mayis Agustos ,50012 0,01947 0,000
Mayis Eyliil ,34259 0,02117 0,000
Mayis Ekim ,33936 0,02087 0,000
Mayis Kasim , 19026 0,02725 0,000
Haziran Temmuz ,19095 0,01956 0,000
Haziran Agustos ,46877 0,01982 0,000
Haziran Eyliil ,31124 0,02149 0,000
Haziran Ekim ,30801 0,0212 0,000
Haziran Kasim ,15891 0,0275 0,000
Temmuz Agustos 27782 0,01963 0,000
Temmuz Eyliil ,12029 0,02131 0,000
Temmuz Ekim ,11706 0,02102 0,000
Temmuz Aralik -,15330 0,03852 0,004
Agustos Eyliil -,15753 0,02155 0,000
Agustos Ekim -,16076 0,02126 0,000
Agustos Kasim -,30986 0,02755 0,000
Agustos Aralik -,43112 0,03866 0,000
Eyliil Kasim -,15233 0,02877 0,000
Eyliil Aralik -,27359 0,03954 0,000
Ekim Kasim -,14909 0,02855 0,000
Ekim Aralik -,27036 0,03938 0,000
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Tablo 3.9°da goriildiigii {izere ocak ve temmuz aylarinda konaklayan misafirler
agustos, eylil ve ekim aylarinda konaklayan misafirlere goére daha olumlu
degerlendirme yapmustir. Subat, mayis ve haziran aylarinda konaklayan misafirler
temmuz, agustos, eyliil, ekim ve kasim aylarinda konaklayan misafirlere gore daha
olumlu degerlendirme yapmistir. Mart ve nisan aylarinda konaklayan misafirler
mayis, haziran, temmuz, agustos, eyliil, ekim, kasim ve aralik aylarinda konaklayan

misafirlere gore daha olumlu degerlendirme yapmustir.

Ocak ayinda konaklayan misafirler subat, mart, nisan, mayis ve haziran
aylarinda konaklayan misafirlere gore daha olumsuz degerlendirme yapmistir.
Temmuz ayinda konaklayan misafirler Aralik ayinda konaklayan misafirlere gore
daha olumsuz degerlendirme yapmustir. Agustos ayinda konaklayan misafirler eyliil,
ekim, kasim ve aralik aylarinda konaklayan misafirlere gore daha olumsuz
degerlendirme yapmustir. Eyliil ve ekim aylarinda konaklayan misafirler kasim ve

aralik aylarinda konaklayan misafirlere gore daha olumsuz degerlendirme yapmustir.

Arastirmaya dahil edilen Yiyecek ve icecek puami agisindan Akdeniz
Bolgesi’ndeki bes yildizli konaklama isletmelerinin degerlendirilmesinde hangi aylar
arasinda farklilik oldugunu gosteren Games-Howell Testi asagidaki Tablo 3.10’da

gosterilmistir.
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Tablo 3.10. Yiyecek ve igecek puani agisindan Akdeniz Bolgesi’ndeki konaklama
isletmelerinin degerlendirilmesinde hangi aylar arasinda farklilik oldugunu

gosteren Games-Howell Testi

Yiyecek

Ortalama

ve icecek Aylar Farklar S. hata P
Ocak Subat -,31006 0,05745 0,000
Ocak Mart -,27419 0,05303 0,000
Ocak Nisan -,19468 0,04782 0,003
Ocak Haziran -,16387 0,04434 0,012
Ocak Agustos ,26109 0,04424 0,000
Ocak Eyliil ,17649 0,0453 0,006
Ocak Ekim ,19708 0,04534 0,001
Subat Mayis ,17404 0,04251 0,003
Subat Haziran ,14618 0,04257 0,030
Subat Temmuz ,34579 0,04254 0,000
Subat Agustos ,57114 0,04247 0,000
Subat Eyliil ,48654 0,04357 0,000
Subat Ekim ,50714 0,04361 0,000
Subat Kasim ,35451 0,04804 0,000
Mart Mayis ,13817 0,03633 0,008
Mart Temmuz ,30992 0,03636 0,000
Mart Agustos ,53528 0,03628 0,000
Mart Eyliil ,45067 0,03757 0,000
Mart Ekim 47127 0,03762 0,000
Mart Kasim ,31864 0,04267 0,000
Nisan Temmuz ,23041 0,02821 0,000
Nisan Agustos 45577 0,02811 0,000
Nisan Eyliil 37117 0,02975 0,000
Nisan Ekim ,39176 0,02981 0,000
Nisan Kasim ,23913 0,03598 0,000
Mayis Temmuz 17175 0,02169 0,000
Mayis Agustos 39711 0,02155 0,000
Mayis Eyliil ,31250 0,02365 0,000
Mayis Ekim ,33310 0,02373 0,000
Mayis Kasim , 18047 0,03113 0,000
Haziran Temmuz ,19961 0,02181 0,000
Haziran Agustos ,42496 0,02167 0,000
Haziran Eyliil ,34036 0,02376 0,000
Haziran Ekim ,36096 0,02384 0,000
Haziran Kasim ,20833 0,03121 0,000
Temmuz Agustos ,22535 0,0216 0,000
Temmuz Eyliil ,14075 0,0237 0,000
Temmuz Ekim ,16135 0,02378 0,000
Temmuz Aralik -,16710 0,04289 0,006
Agustos Eyliil -,08460 0,02357 0,017
Agustos Kasim -,21663 0,03107 0,000
Agustos Aralik -,39245 0,04283 0,000
Eylil Kasim -,13203 0,03256 0,003
Eylil Aralik -,30785 0,04392 0,000
Ekim Kasim -,15263 0,03262 0,000
Ekim Aralik -,32845 0,04396 0,000
Kasim Aralik -,17582 0,04836 0,015

Tablo 3.10°da goriildiigi lizere ocak ve temmuz aylarinda konaklayan

misafirler agustos, eyliil ve ekim aylarinda konaklayan misafirlere gore daha olumlu
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degerlendirme yapmustir. Subat ayinda konaklayan misafirler mayis, haziran,
temmuz, agustos, eyliil, ekim ve kasim aylarinda konaklayan misafirlere gore daha
olumlu degerlendirme yapmustir. Mart ayinda konaklayan misafirler mayis, temmuz,
agustos, eyliil, ekim ve kasim aylarinda konaklayan misafirlere gore daha olumlu
degerlendirme yapmistir. Nisan, mayis ve haziran aylarinda konaklayan misafirler
temmuz, agustos, eyliil, ekim ve kasim aylarinda konaklayan misafirlere gore daha

olumlu degerlendirme yapmustir.

Ocak aymnda konaklayan misafirler subat, mart, nisan ve haziran aylarinda
konaklayan misafirlere gore daha olumsuz degerlendirme yapmistir. Temmuz ayinda
konaklayan misafirler Aralik aymda konaklayan misafirlere gore daha olumsuz
degerlendirme yapmustir. Agustos ayinda konaklayan misafirler eylil, kasim ve
aralik aylarinda konaklayan misafirlere gore daha olumsuz degerlendirme yapmuistir.
Eyliil ve ekim aylarinda konaklayan misafirler kasim ve aralik aylarinda konaklayan
misafirlere gore daha olumsuz degerlendirme yapmistir. Kasim ayinda konaklayan
misafirler Aralik ayinda konaklayan misafirlere gore daha olumsuz degerlendirme

yapmistir.

Arastirmaya dahil edilen Oda puani agisindan Akdeniz Bolgesi’ndeki bes
yildizl1 konaklama isletmelerinin degerlendirilmesinde hangi aylar arasinda farklilik

oldugunu gosteren Games-Howell Testi agsagidaki Tablo 3.11°de gosterilmistir.
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Tablo 3.11.

Oda puant agisindan Akdeniz Bolgesi’ndeki konaklama isletmelerinin
degerlendirilmesinde hangi aylar arasinda farklilik oldugunu gosteren Games-

Howell Testi
Ortalama
Oda Aylar Farklar1 S. hata P
Ocak Subat -,27839 0,05002 0,000
Ocak Mart -,26654 0,04515 0,000
Ocak Nisan -,17792 0,0408 0,001
Ocak Haziran -,13784 0,03798 0,015
Ocak Agustos ,16986 0,03769 0,000
Subat Mayis ,19061 0,03775 0,000
Subat Haziran ,14056 0,03794 0,012
Subat Temmuz ,28297 0,03778 0,000
Subat Agustos ,44825 0,03765 0,000
Subat Eyliil ,38805 0,03857 0,000
Subat Ekim ,38294 0,0384 0,000
Subat Kasim ,26635 0,04197 0,000
Mart Mayis 17877 0,03102 0,000
Mart Haziran ,12871 0,03125 0,002
Mart Temmuz 27112 0,03106 0,000
Mart Agustos ,43640 0,0309 0,000
Mart Eyliil ,37620 0,03201 0,000
Mart Ekim ,37109 0,03181 0,000
Mart Kasim ,25450 0,03604 0,000
Nisan Mayis ,09015 0,02425 0,011
Nisan Temmuz ,18250 0,0243 0,000
Nisan Agustos 34778 0,0241 0,000
Nisan Eyliil ,28758 0,02551 0,000
Nisan Ekim ,28247 0,02525 0,000
Nisan Kasim ,16588 0,03041 0,000
Mayis Temmuz ,09235 0,01881 0,000
Mayis Agustos ,25763 0,01855 0,000
Mayis Eyliil ,19744 0,02034 0,000
Mayis Ekim ,19232 0,02002 0,000
Haziran Temmuz ,14241 0,0192 0,000
Haziran Agustos ,30769 0,01894 0,000
Haziran Eyliil ,24750 0,0207 0,000
Haziran Ekim ,24238 0,02038 0,000
Haziran Kasim ,12579 0,02651 0,000
Temmuz Agustos ,16528 0,01862 0,000
Temmuz Eyliil ,10508 0,02041 0,000
Temmuz Ekim ,09997 0,02008 0,000
Temmuz Aralik -,14165 0,03632 0,006
Agustos Ekim -,06531 0,01984 0,046
Agustos Kasim -,18190 0,02609 0,000
Agustos Aralik -,30693 0,03619 0,000
Eyliil Kasim -12171 0,0274 0,001
Eyliil Aralik -,24673 0,03714 0,000
Ekim Kasim -,11659 0,02716 0,001
Ekim Aralik -,24162 0,03696 0,000

Tablo 3.11°de goriildiigii iizere ocak ayinda konaklayan misafirler agustos
aymda konaklayan misafirlere gore daha olumlu degerlendirme yapmistir. Subat ve

mart aylarinda konaklayan misafirler mayis, haziran, temmuz, agustos, eylil, ekim
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ve kasim aylarinda konaklayan misafirlere gore daha olumlu degerlendirme
yapmistir. Nisan ayinda konaklayan misafirler mayis, temmuz, agustos, eyliil, ekim
ve kasim aylarinda konaklayan misafirlere gore daha olumlu degerlendirme
yapmustir. Mayis ve haziran aylarinda konaklayan misafirler temmuz, agustos, eyliil
ve ekim aylarinda konaklayan misafirlere gore daha olumlu degerlendirme yapmustir.
Temmuz ayinda konaklayan misafirler agustos, eyliil ve ekim aylarinda konaklayan

misafirlere gore daha olumlu degerlendirme yapmustir.

Ocak ayinda konaklayan misafirler subat, mart, nisan ve haziran aylarinda
konaklayan misafirlere gére daha olumsuz degerlendirme yapmistir. Temmuz ayida
konaklayan misafirler Aralik aymda konaklayan misafirlere gore daha olumsuz
degerlendirme yapmustir. Agustos ayinda konaklayan misafirler ekim, kasim ve
aralik aylarinda konaklayan misafirlere gore daha olumsuz degerlendirme yapmuistir.
Eyliil ve ekim aylarinda konaklayan misafirler kasim ve aralik aylarinda konaklayan

misafirlere gore daha olumsuz degerlendirme yapmustir.

Arastirmaya dahil edilen Cocuk dostu puani acisindan Akdeniz Bolgesi’ndeki
bes yildizli konaklama isletmelerinin degerlendirilmesinde hangi aylar arasinda
farklililk  oldugunu gdsteren Games-Howell Testi asagidaki Tablo 3.12°de

gosterilmistir.
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Tablo 3.12.

Cocuk dostu puani agisindan Akdeniz Bolgesi’ndeki konaklama igletmelerinin
degerlendirilmesinde hangi aylar arasinda farklilik oldugunu gosteren Games-

Howell Testi
ggsctltjk Aylar %trilﬁga S. hata P
Ocak Subat -,21405 0,05944 0,017
Ocak Mart -,23249 0,05445 0,001
Ocak Nisan -,20164 0,04739 0,001
Ocak Haziran -,20120 0,04376 0,000
Subat Temmuz ,15230 0,04523 0,037
Subat Agustos ,33719 0,04512 0,000
Subat Eyliil ,24837 0,04617 0,000
Subat Ekim ,26767 0,04623 0,000
Subat Kasim ,23731 0,05094 0,000
Mart Temmuz ,17074 0,03844 0,001
Mart Agustos ,35563 0,03831 0,000
Mart Eyliil ,26681 0,03954 0,000
Mart Ekim ,28611 0,03962 0,000
Mart Kasim ,25575 0,04502 0,000
Nisan Temmuz ,13990 0,02755 0,000
Nisan Agustos ,32479 0,02737 0,000
Nisan Eyliil ,23596 0,02907 0,000
Nisan Ekim ,25526 0,02917 0,000
Nisan Kasim ,22491 0,03616 0,000
Mayis Temmuz ,08091 0,02043 0,004
Mayis Agustos ,26580 0,02019 0,000
Mayis Eyliil , 17698 0,02243 0,000
Mayis Ekim ,19628 0,02256 0,000
May1s Kasim ,16592 0,03108 0,000
Haziran Temmuz ,13946 0,02069 0,000
Haziran Agustos ,32435 0,02045 0,000
Haziran Eyliil ,23552 0,02267 0,000
Haziran Ekim ,25482 0,0228 0,000
Haziran Kasim ,22447 0,03126 0,000
Temmuz Agustos ,18489 0,01965 0,000
Temmuz Eyliil ,09607 0,02195 0,001
Temmuz Ekim ,11536 0,02209 0,000
Agustos Eyliil -,08883 0,02173 0,003
Agustos Aralik -,20178 0,04583 0,001

Tablo 3.12’de goriildiigii tizere subat, mart, nisan, mayis ve haziran aylarinda
konaklayan misafirler temmuz, agustos, eyliil, ekim ve kasim aylarinda konaklayan

misafirlere gore daha olumlu degerlendirme yapmistir. Temmuz ayinda konaklayan
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misafirler agustos, eyliil ve ekim aylarinda konaklayan misafirlere goére daha olumlu

degerlendirme yapmuistir.

Ocak aymnda konaklayan misafirler subat, mart, nisan ve haziran aylarinda
konaklayan misafirlere gore daha olumsuz degerlendirme yapmistir. Agustos ayinda
konaklayan misafirler eyliil ayinda konaklayan misafirlere gore daha olumsuz

degerlendirme yapmustir.

Aragtirmaya dahil edilen Yiizme havuzu agisindan Akdeniz Bolgesi’ndeki bes
yildizl1 konaklama isletmelerinin degerlendirilmesinde hangi aylar arasinda farklilik

oldugunu gosteren Games-Howell Testi asagidaki Tablo 3.13°de gosterilmistir.
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Tablo 3.13.  Yiizme havuzu agisindan Akdeniz Bolgesi’ndeki konaklama isletmelerinin
degerlendirilmesinde hangi aylar arasinda farklilik oldugunu gosteren Games-

Howell Testi
Yiizme Ortalama S. hata b
havuzu Aylar Farklar1 '
Ocak Subat -,26513 0,0727 0,014
Ocak Mart -,31962 0,06286 0,000
Ocak Mayis -,20368 0,05456 0,011
Ocak Haziran -,26591 0,05452 0,000
Subat Agustos ,42949 0,05462 0,000
Subat Eyliil ,18445 0,05475 0,037
Subat Ekim ,30435 0,05515 0,000
Subat Kasim ,34872 0,06117 0,000
Mart Temmuz ,17044 0,03961 0,001
Mart Agustos ,48398 0,04061 0,000
Mart Eyliil ,23893 0,04077 0,000
Mart Ekim ,35883 0,04131 0,000
Mart Kasim ,40321 0,04906 0,000
Mart Aralik ,19109 0,05523 0,027
Nisan Agustos ,34967 0,03237 0,000
Nisan Ekim ,22452 0,03324 0,000
Nisan Kasim ,26889 0,04249 0,000
Mayis Agustos ,36804 0,02597 0,000
Mayis Eyliil ,12299 0,02622 0,000
Mayis Ekim ,24289 0,02705 0,000
Mayis Kasim ,28726 0,03785 0,000
Haziran Temmuz ,11674 0,02429 0,000
Haziran Agustos ,43027 0,02589 0,000
Haziran Eyliil ,18523 0,02614 0,000
Haziran Ekim ,30512 0,02697 0,000
Haziran Kasim ,34950 0,03779 0,000
Temmuz Agustos ,31354 0,02648 0,000
Temmuz Ekim ,18839 0,02754 0,000
Temmuz Kasim ,23276 0,0382 0,000
Agustos Eyliil -,24504 0,02818 0,000
Agustos Ekim -,12515 0,02896 0,001
Agustos Aralik -,29289 0,04672 0,000
Eyliil Ekim ,11990 0,02918 0,002
Eyliil Kasim , 16427 0,0394 0,002
Ekim Aralik -,16775 0,04733 0,021
Kasim Aralik -,21212 0,05423 0,005

Tablo 3.13’de goriildiigii tizere subat ve mayis aylarinda konaklayan misafirler
agustos, eyliil, ekim ve kasim aylarinda konaklayan misafirlere gore daha olumlu
degerlendirme yapmistir. Mart ve haziran aylarinda konaklayan misafirler temmuz,
agustos, eyliil, ekim, kasim ve aralik aylarinda konaklayan misafirlere gore daha
olumlu degerlendirme yapmustir. Nisan ve temmuz aylarinda konaklayan misafirler
agustos, ekim ve kasim aylarinda konaklayan misafirlere gore daha olumlu
degerlendirme yapmustir. Eylil ayinda konaklayan misafirler ekim ve kasim

aylarinda konaklayan misafirlere gore daha olumlu degerlendirme yapmustir.
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Ocak ayinda konaklayan misafirler subat, mart, mayis ve haziran aylarinda
konaklayan misafirlere gore daha olumsuz degerlendirme yapmistir. Agustos ayinda
konaklayan misafirler eyliil, ekim ve aralik aylarinda konaklayan misafirlere gore
daha olumsuz degerlendirme yapmustir. Ekim ayinda konaklayan misafirler aralik

aymda konaklayan misafirlere gére daha olumsuz degerlendirme yapmastir.

Arastirmaya dahil edilen Hijyen agisindan Akdeniz Bdolgesi’ndeki bes yildizli
konaklama isletmelerinin degerlendirilmesinde hangi aylar arasinda farklilik

oldugunu gésteren Games-Howell Testi asagidaki Tablo 3.14’te gosterilmistir.
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Tablo 3.14.

Hijyen acisindan

Akdeniz

Bolgesi’ndeki

konaklama

isletmelerinin

degerlendirilmesinde hangi aylar arasinda farklilik oldugunu gosteren Games-

Howell Testi
Ortalama
Hijyen Aylar Farklar S. hata P
Ocak Temmuz ,27810 0,08043 0,029
Ocak Agustos ,59909 0,08183 0,000
Ocak Eyliil ,35263 0,08225 0,001
Ocak Ekim 43732 0,08245 0,000
Subat Nisan ,31636 0,0667 0,000
Subat Mayis ,32265 0,05957 0,000
Subat Haziran ,25584 0,05842 0,001
Subat Temmuz ,47884 0,05974 0,000
Subat Agustos ,79984 0,06162 0,000
Subat Eyliil ,55337 0,06217 0,000
Subat Ekim ,63806 0,06243 0,000
Subat Kasim 42321 0,06917 0,000
Mart Nisan ,29933 0,06499 0,000
Mart Mayis ,30562 0,05764 0,000
Mart Haziran ,23881 0,05645 0,002
Mart Temmuz ,46181 0,05781 0,000
Mart Agustos ,718281 0,05975 0,000
Mart Eyliil ,53634 0,06033 0,000
Mart Ekim ,62103 0,06059 0,000
Mart Kasim ,40618 0,06752 0,000
Nisan Temmuz ,16248 0,04841 0,038
Nisan Agustos ,48347 0,05071 0,000
Nisan Eyliil ,23700 0,05139 0,000
Nisan Ekim ,32170 0,0517 0,000
Mayis Temmuz ,15619 0,03799 0,002
Mayis Agustos AT719 0,04088 0,000
Mayis Eyliil ,23072 0,04172 0,000
Mayis Ekim ,31541 0,0421 0,000
Haziran Temmuz ,22300 0,03616 0,000
Haziran Agustos ,54400 0,03919 0,000
Haziran Eyliil ,29753 0,04006 0,000
Haziran Ekim ,38222 0,04045 0,000
Haziran Kasim , 16737 0,05024 0,042
Temmuz Agustos ,32099 0,04112 0,000
Temmuz Ekim ,15922 0,04233 0,009
Temmuz Aralik -,31802 0,05261 0,000
Agustos Eyliil -,24647 0,04459 0,000
Agustos Ekim -,16177 0,04494 0,017
Agustos Kasim -,37663 0,05392 0,000
Agustos Aralik -,63902 0,05473 0,000
Eyliil Aralik -,39255 0,05536 0,000
Ekim Kasim -,21486 0,05485 0,005
Ekim Aralik - 47724 0,05564 0,000
Kasim Aralik -,26238 0,06312 0,002

Tablo 3.14’de goriildigi tizere ocak, nisan,

mayis ve temmuz aylarinda

konaklayan misafirler temmuz, agustos, eylil ve ekim aylarinda konaklayan

misafirlere gore daha olumlu degerlendirme yapmustir. Subat ve mart aylarmnda

konaklayan misafirler nisan, mayis, haziran, temmuz, agustos, eyliil, ekim ve kasim
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aylarinda ayinda konaklayan misafirlere gére daha olumlu degerlendirme yapmuistir.
Haziran ayinda konaklayan misafirler temmuz, agustos, eyliil, ekim ve kasim

aylarinda konaklayan misafirlere gore daha olumlu degerlendirme yapmustir.

Temmuz, eylil ve kasim aylarinda konaklayan misafirler aralik ayinda
konaklayan misafirlere gore daha olumsuz degerlendirme yapmistir. Agustos ayinda
konaklayan misafirler eyliil, ekim, kasim ve aralik aylarinda konaklayan misafirlere
gore daha olumsuz degerlendirme yapmustir. Ekim ayimnda konaklayan misafirler
kasim ve ekim aylarinda konaklayan misafirlere gére daha olumsuz degerlendirme

yapmistir.

Aragtirma kapsaminda kurulan hipotezlerin dordiinciisi, ‘“Hs: Zoover.com web
sitesinde yer alan, Ege Bolgesi’'nde faaliyet gosteren bes yildizli konaklama
isletmesinin bulundugu bdlgelere ait konaklama aylar1 isletmenin sundugu
hizmetlere verilen puanlar iizerinde anlamli bir farklilik yaratmaktadir.”” seklinde
belirtilmektedir.

Arastirmaya dahil edilen Ege Bolgesi’'ndeki bes yildizli konaklama
isletmelerinin degerlendirilmesinde aym farklilik yaratip yaratmadigini ortaya

koymaya yonelik Tek yonlii varyans analizi asagidaki Tablo 3.15°te gdsterilmistir.

91



Tablo 3.15. Ege Bolgesi’'ndeki konaklama isletmelerinin  degerlendirilmesinde
bulunduklar1 aya gore farklilik oldugunu ortaya koymaya yonelik Tek yonlii
varyans analizi

Varyans Kareler

Bolge Kaynag Toplami S.D. O.K F P Levene p
Misafir g:fl'ar 1006889 11 173,354
genel i 55,006 0,000 51,574 0,000
puan P 121582511 38579 3,152
L okasvon i;;fl'ar 387,484 11 3522
uamy ook 13,789 0000 16,074 0,000
p i P 98696,336 38635 2,555
i;;fl'ar 2529639 11 229,967
Hizmet 5o 55,634 0,000 55,052 0,000
i P 158000,764 38224 4,134
Odenen i;:fl'ar 2873,436 11 261,221
paranin Gruolar 62,516 0,000 62,949 0,000
degeri ] P 159446 402 38159 4,178
Gruplar

Yiyecek  Arast 2246,275 11 204,207

Ege i Grover 45,057 0,000 45,409 0,000
¢ fod P 138971,770 30663 4,532
i;gspl'ar 2063676 11 187,607
Oda Il 45873 0,000 41502 0,000
o P 125757,532 30750 4,090
Cocuk i;:fl'ar 1161,384 11 105,580
dost‘d Sruolar 27,441 0,000 27,852 0,000
ioi P 00294,544 23468 3,848
Gruplar

Yiizme  Arasi 595,216 11 54,111

havuzu Gruplar

14,994 0,000 25,954 0,000
36601,237 10142 3,609

Ici
i;gfl'ar 997,392 11 90672

Hijyen oo 17,072 0000 26,638 0,000
fod P 24994929 4706 5311

Tablo 3.15’te gorildigi lizere misafirlerin konakladigi aylar Misafir genel
puant lizerinde anlamli bir farklilik olusturmaktadir (p<0,001). Misafirlerin
konakladig1 aylar Lokasyon puani lizerinde anlamli bir farklilik olusturmaktadir
(p<0,001). Misafirlerin konakladig1 aylar Hizmet puani iizerinde anlaml bir farklilik
olusturmaktadir (p<0,001). Misafirlerin konakladig1 aylar Odenen paranin degeri
puani tlizerinde anlamli bir farklilik olusturmaktadir (p<0,001). Misafirlerin
konakladig1 aylar Yiyecek ve icecek puani {lizerinde anlamli bir farklilik
olusturmaktadir (p<0,001). Misafirlerin konakladigi aylar Oda puani {izerinde
anlaml1 bir farklilik olusturmaktadir (p<0,001). Misafirlerin konakladig: aylar Cocuk
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dostu puani tizerinde anlamli bir farklilik olusturmaktadir (p<0,001). Misafirlerin
konakladig1 aylar Yiizme havuzu puani tizerinde anlamli bir farklilik olusturmaktadir
(p<0,001). Misafirlerin konakladig1 aylar Hijyen puani iizerinde anlamli bir farklilik
olusturmaktadir (p<0,001).

Elde edilen bu sonuglara gore Ha hipotezi kabul edilmistir.

Ege Bolgesi’nde konaklayan misafirler tarafindan yapilan puanlamalar ile
konaklama yaptiklar1 aylar arasindaki turist yogunlugu ile hizmet arasinda bir
baglanti oldugu diisiiniilebilir. Bu donemlerdeki yogunluk sebebiyle alinan hizmet
beklentisinin  karsilanamamasi memnuniyetsizlik olusturabilir. Elde edilen
puanlamalardan da goriildiigli gibi konaklama isletmelerinde talebin az oldugu kis
aylarinda 6denen paranin degeri ile de iliskilendirilebilir olarak olusan az beklentiyle
birlikte genel puan konusunda daha olumlu puanlamaya sahip olunmasi bu sebepten
kaynaklandig1 diistintilebilir (Banki vd., 2016; Pegg vd., 2012). Bolgeyi kutsal ve
dini yerlerin ¢esitliligi icin tercih eden turistlerin gezilerini baz1 dénemlere (ayin,
anma giinleri vb.) denk getirmeleri bu donemlerde yaptiklar1 puanlamalari da
etkiledigi diisiiniilebilir.

Arastirmaya dahil edilen Misafir genel puani agisindan Ege Bolgesi’ndeki bes
yildizl1 konaklama isletmelerinin degerlendirilmesinde hangi aylar arasinda farklilik

oldugunu gosteren Games-Howell Testi asagidaki Tablo 3.16’da gosterilmistir.
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Tablo 3.16. Misafir genel puani agisindan Ege Bolgesi’ndeki konaklama isletmelerinin
degerlendirilmesinde hangi aylar arasinda farklilik oldugunu gosteren Games-

Howell Testi
Misafir
genel Ortalama Farklar1 ~ S. hata p
puant Aylar
Ocak Haziran -,24987 0,07014 0,020
Ocak Eyliil ,31165 0,07257 0,001
Ocak Ekim ,30170 0,0719 0,002
Subat Eyliil ,38466 0,08002 0,000
Subat Ekim 37471 0,0794 0,000
Mart Agustos ,35426 0,08927 0,005
Mart Eyliil ,49170 0,09019 0,000
Mart Ekim ,48175 0,08964 0,000
Mart Kasim ,39421 0,1045 0,009
Nisan Agustos ,36977 0,06614 0,000
Nisan Eyliil ,50721 0,06737 0,000
Nisan Ekim ,49726 0,06664 0,000
Nisan Kasim ,40972 0,08559 0,000
Mayis Temmuz ,13786 0,02978 0,000
Mayis Agustos ,38824 0,03153 0,000
Mayis Eyliil ,52568 0,03405 0,000
Mayis Ekim ,51573 0,03258 0,000
Mayis Kasim ,42819 0,06282 0,000
Haziran Temmuz ,17369 0,02936 0,000
Haziran Agustos 42407 0,03113 0,000
Haziran Eyliil ,56152 0,03368 0,000
Haziran Ekim ,55157 0,03219 0,000
Haziran Kasim ,46402 0,06262 0,000
Haziran Aralik ,34799 0,09716 0,019
Temmuz Agustos ,25038 0,03232 0,000
Temmuz Eyliil ,38782 0,03478 0,000
Temmuz Ekim ,37787 0,03334 0,000
Temmuz Kasim ,29033 0,06322 0,000
Agustos Eyliil ,13744 0,03629 0,008
Agustos Ekim ,12749 0,03491 0,014

Tablo 3.16°da goriildiigli izere ocak, subat ve agustos aylarinda konaklayan
misafirler eyliil ve ekim aylarinda konaklayan misafirlere gore daha olumlu
degerlendirme yapmistir. Mart, nisan, haziran ve temmuz aylarinda konaklayan
misafirler agustos, eyliil, ekim ve kasim aylarinda konaklayan misafirlere gore daha
olumlu degerlendirme yapmistir. Mayis aymnda konaklayan misafirler temmuz,
agustos, eylil, ekim ve kasim aylarinda konaklayan misafirlere gore daha olumlu

degerlendirme yapmustir.

Ocak ayinda konaklayan misafirler haziran ayinda konaklayan misafirlere gore

daha olumsuz degerlendirme yapmustir.
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Arastirmaya dahil edilen Lokasyon puani agisindan Ege Bolgesi’ndeki bes

yildizlt konaklama igletmelerinin degerlendirilmesinde hangi aylar arasinda farklilik

oldugunu gésteren Games-Howell Testi asagidaki Tablo 3.17°de gosterilmistir.

Tablo 3.17. Lokasyon puani agisindan Ege Bolgesi’ndeki bes yildizh
isletmelerinin degerlendirilmesinde hangi aylar arasinda farklilik oldugunu

gosteren Games-Howell Testi

konaklama

Lokasyon Aylar Ortalama Farklar1  S. hata p
Mayis Haziran -,09216 0,02807 0,048
Mayis Eyliil ,18225 0,03118 0
Mayis Ekim 17792 0,03027 0
Mayis Kasim ,24799 0,05746 0,001
Haziran Temmuz ,09256 0,02752 0,037
Haziran Agustos ,17583 0,02777 0
Haziran Eyliil 27441 0,02999 0
Haziran Ekim ,27008 0,02905 0
Haziran Kasim ,34015 0,05683 0
Haziran Aralik ,29458 0,08548 0,03

Temmuz Eyliil ,18185 0,03069 0
Temmuz Ekim ,17753 0,02976 0
Temmuz Kasim ,24760 0,0572 0,001

Tablo 3.17°de goriildiigii lizere mayis ve temmuz aylarinda konaklayan

misafirler eyliil, ekim ve kasim aylarinda konaklayan misafirlere gére daha olumlu

degerlendirme yapmistir. Haziran ayinda konaklayan misafirler temmuz, agustos,

eylil, ekim ve kasim aylarnda konaklayan misafirlere gore daha olumlu

degerlendirme yapmustir.

Mayis ayinda konaklayan misafirler haziran ayinda konaklayan misafirlere

gore daha olumsuz degerlendirme yapmustir.

Arastirmaya dahil edilen Hizmet puani agisindan Ege Bolgesi’ndeki bes

yildizl1 konaklama igletmelerinin degerlendirilmesinde hangi aylar arasinda farklilik

oldugunu gosteren Games-Howell Testi asagidaki Tablo 3.18’de gosterilmistir.
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Tablo 3.18. Hizmet puani agisindan Ege Bolgesi’ndeki konaklama isletmelerinin
degerlendirilmesinde hangi aylar arasinda farklilik oldugunu gosteren Games-

Howell Testi
Hizmet Aylar Ortalama Farklar1  S. hata p

Ocak Mayis -,34909 0,07892 0,001
Ocak Haziran -,30382 0,07856 0,007
Ocak Eyliil ,29329 0,08111 0,016
Subat Agustos ,42088 0,08996 0,000
Subat Eyliil ,45231 0,09076 0,000
Subat Ekim ,40426 0,0902 0,001
Subat Kasim ,36111 0,10869 0,043
Mart Agustos ,39207 0,10421 0,010
Mart Eyliil ,42349 0,1049 0,004
Mart Ekim ,37544 0,10442 0,018
Nisan Temmuz 27142 0,07253 0,010
Nisan Agustos ,56622 0,073 0,000
Nisan Eyliil ,59765 0,074 0,000
Nisan Ekim ,54960 0,074 0,000
Nisan Kasim ,50644 0,095 0,000
Mayis Temmuz ,31615 0,035 0,000
Mayis Agustos ,61096 0,037 0,000
Mayis Eyliil ,64238 0,039 0,000
Mayis Ekim ,59433 0,038 0,000
Mayis Kasim ,55118 0,071 0,000
Haziran Temmuz ,27088 0,034 0,000
Haziran Agustos ,56568 0,036 0,000
Haziran Eyliil ,59711 0,038 0,000
Haziran Ekim ,54906 0,037 0,000
Haziran Kasim ,50590 0,071 0,000
Temmuz Agustos ,29480 0,038 0,000
Temmuz Eyliil ,32623 0,040 0,000
Temmuz Ekim ,27818 0,039 0,000

Tablo 3.18’de goriildiigii iizere ocak ayinda konaklayan misafirler eyliil ayinda
konaklayan misafirlere gore daha olumlu degerlendirme yapmustir. Subat aymnda
konaklayan misafirler agustos, eyliil, ekim ve kasim aylarinda konaklayan misafirlere
gore daha olumlu degerlendirme yapmistir. Mart ve temmuz aylarinda konaklayan
misafirler agustos, eyliil ve ekim aylarinda konaklayan misafirlere gore daha olumlu
degerlendirme yapmistir. Nisan, mayis ve haziran aylarinda konaklayan misafirler
temmuz, agustos, eyliil, ekim ve kasim aylarinda konaklayan misafirlere gore daha

olumlu degerlendirme yapmustir.

Ocak ayinda konaklayan misafirler mayis ve haziran aylarinda konaklayan

misafirlere gore daha olumsuz degerlendirme yapmaistir.

Aragtirmaya dahil edilen Odenen paranin degeri puam agisindan Ege

Bolgesi’ndeki bes yildizli konaklama isletmelerinin degerlendirilmesinde hangi aylar
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arasinda farklilik oldugunu gosteren Games-Howell Testi asagidaki Tablo 3.19’da
gosterilmistir.
Tablo 3.19. Odenen paramin degeri puami agisindan Ege Bolgesi’'ndeki konaklama

isletmelerinin degerlendirilmesinde hangi aylar arasinda farklilik oldugunu
gosteren Games-Howell Testi

Odenen
paranin Ortalama Farklar1 ~ S. hata p
degeri Aylar
Ocak Nisan -,33851 0,103 0,047
Ocak Mayis -,33059 0,080 0,002
Ocak Haziran -,33916 0,079 0,001
Ocak Agustos ,26817 0,081 0,045
Ocak Eyliil ,32758 0,082 0,004
Ocak Ekim ,28833 0,082 0,022
Subat Agustos ,40329 0,094 0,001
Subat Eyliil ,46270 0,09486 0,000
Subat Ekim ,42346 0,09431 0,001
Subat Kasim ,38015 0,11282 0,037
Mart Agustos ,42900 0,10728 0,004
Mart Eyliil ,48841 0,10818 0,000
Mart Ekim ,44917 0,1077 0,002
Nisan Temmuz ,29821 0,07362 0,003
Nisan Agustos ,60668 0,07461 0,000
Nisan Eyliil ,66609 0,07589 0,000
Nisan Ekim ,62684 0,0752 0,000
Nisan Kasim ,58354 0,09741 0,000
Mayis Temmuz ,29028 0,03484 0,000
Mayis Agustos ,59876 0,03689 0,000
Mayis Eyliil ,65817 0,03943 0,000
Mayis Ekim ,61892 0,03808 0,000
Mayis Kasim 57561 0,07269 0,000
Mayis Aralik ,35930 0,10914 0,049
Haziran Temmuz ,29886 0,03372 0,000
Haziran Agustos ,60733 0,03583 0,000
Haziran Eyliil ,66674 0,03844 0,000
Haziran Ekim ,62749 0,03706 0,000
Haziran Kasim ,58419 0,07216 0,000
Haziran Aralik ,36788 0,10879 0,037
Temmuz Agustos ,30847 0,03776 0,000
Temmuz Eyliil ,36788 0,04024 0,000
Temmuz Ekim ,32864 0,03892 0,000
Temmuz Kasim ,28533 0,07314 0,006

Tablo 3.19.’da goriildiigii iizere ocak ve mart aylarinda konaklayan misafirler
agustos, eylil ve ekim aylarnda konaklayan misafirlere gore daha olumlu
degerlendirme yapmuistir. Subat ve temmuz aylarinda konaklayan misafirler agustos,
eylil, ekim ve kasim aylarinda konaklayan misafirlere gore daha olumlu
degerlendirme yapmustir. Nisan, mayis ve haziran aylarinda konaklayan misafirler
temmuz, agustos, eyliil, ekim ve kasim aylarinda konaklayan misafirlere gore daha

olumlu degerlendirme yapmustir.
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Ocak ayinda konaklayan misafirler nisan, mayis ve haziran aylarinda

konaklayan misafirlere gore daha olumsuz degerlendirme yapmistir.

Aragtirmaya dahil edilen Yiyecek ve icecek puani agisindan Ege Bolgesi’ndeki
bes yildizli konaklama isletmelerinin degerlendirilmesinde hangi aylar arasinda
farklilik  oldugunu gdsteren Games-Howell Testi asagidaki Tablo 3.20°de
gosterilmistir.

Tablo 3.20. Yiyecek ve igecek puani agisindan Ege Bolgesi’'ndeki konaklama

isletmelerinin degerlendirilmesinde hangi aylar arasinda farklilik oldugunu
gosteren Games-Howell Testi

Yiyecek

. Ortalama Farklar1 ~ S. hata p
ve igecek Aylar

Ocak Mart -,54892 0,14702 0,011
Ocak Haziran -,40824 0,10179 0,004
Subat Agustos ,40481 0,12083 0,042
Subat Eyliil ,53691 0,12177 0,001
Subat Ekim ,55408 0,12151 0,000
Mart Temmuz ,42053 0,11321 0,013
Mart Agustos ,68468 0,11384 0,000
Mart Eyliil ,81678 0,11485 0,000
Mart Ekim ,83395 0,11457 0,000
Mart Kasim ,62680 0,13278 0,000
Nisan Agustos ,51453 0,08821 0,000
Nisan Eyliil ,64664 0,0895 0,000
Nisan Ekim ,66380 0,08915 0,000
Nisan Kasim ,45665 0,11159 0,003
Mayis Temmuz ,20101 0,04167 0,000
Mayis Agustos ,46516 0,04336 0,000
Mayis Eyliil ,59726 0,04593 0,000
Mayis Ekim ,61443 0,04524 0,000
Mayis Kasim 40727 0,08093 0,000
Haziran Temmuz ,27986 0,03954 0,000
Haziran Agustos ,54400 0,04132 0,000
Haziran Eyliil ,67611 0,04401 0,000
Haziran Ekim ,69327 0,04328 0,000
Haziran Kasim ,48612 0,07986 0,000
Temmuz Agustos ,26415 0,04323 0,000
Temmuz Eyliil ,39625 0,04581 0,000
Temmuz Ekim ,41342 0,04511 0,000

Tablo 3.20’de goriildiigii iizere subat ve temmuz aylarinda konaklayan
misafirler agustos, eyliil ve ekim aylarinda konaklayan misafirlere gére daha olumlu
degerlendirme yapmustir. Nisan ayinda konaklayan misafirler agustos, eyliil, ekim ve
kasim aylarinda konaklayan misafirlere goére daha olumlu degerlendirme yapmustir.
Mart, mayis ve haziran aylarinda konaklayan misafirler temmuz, agustos, eyliil, ekim
ve kasim aylarinda konaklayan misafirlere gore daha olumlu degerlendirme

yapmistir.
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Ocak ayinda konaklayan misafirler mart ve haziran aylarinda konaklayan

misafirlere gore daha olumsuz degerlendirme yapmustir.

Aragtirmaya dahil edilen Oda puani agisindan Ege Bolgesi’ndeki bes yildizli
konaklama isletmelerinin degerlendirilmesinde hangi aylar arasinda farklilik

oldugunu gosteren Games-Howell Testi asagidaki Tablo 3.21°de gosterilmistir.

Tablo 3.21. Oda puam agisindan Ege Bolgesi’ndeki konaklama isletmelerinin
degerlendirilmesinde hangi aylar arasinda farklilik oldugunu gosteren Games-

Howell Testi
Oda Aylar Ortalama Farklar1 ~ S. hata p
Ocak Nisan -,43425 0,1217 0,019
Ocak Haziran -,35257 0,10003 0,023
Ocak Eyliil ,36969 0,10274 0,018
Subat Eyliil ,50337 0,11423 0,001
Mart Agustos 52411 0,10702 0,000
Mart Eyliil ,79301 0,10841 0,000
Mart Ekim ,64624 0,10764 0,000
Mart Kasim ,50439 0,1243 0,003
Nisan Temmuz ,35479 0,07905 0,001
Nisan Agustos ,53503 0,0795 0,000
Nisan Eyliil ,80393 0,08137 0,000
Nisan Ekim ,65716 0,08034 0,000
Nisan Kasim ,51531 0,10158 0,000
Mayis Temmuz ,22683 0,03948 0,000
Mayis Agustos ,40706 0,04039 0,000
Mayis Eyliil ,67597 0,04395 0,000
Mayis Ekim ,52919 0,042 0,000
Mayis Kasim ,38734 0,07503 0,000
Haziran Temmuz 27312 0,038 0,000
Haziran Agustos ,45336 0,03893 0,000
Haziran Eyliil , 12226 0,04261 0,000
Haziran Ekim ,57548 0,04061 0,000
Haziran Kasim ,43364 0,07426 0,000
Temmuz Agustos ,18023 0,04114 0,001
Temmuz Eyliil ,44914 0,04464 0,000
Temmuz Ekim ,30236 0,04273 0,000
Agustos Eyliil ,26891 0,04544 0,000
Eyliil Kasim -,28862 0,07787 0,012
Eyliil Aralik -,50517 0,12629 0,005

Tablo 3.21°de goriildigii tizere ocak, subat ve agustos aylarinda konaklayan
misafirler eylill ayinda konaklayan misafirlere gore daha olumlu degerlendirme
yapmistir. Mart ayinda konaklayan misafirler agustos, eyliil, ekim ve kasim aylarinda
konaklayan misafirlere gore daha olumlu degerlendirme yapmistir. Nisan, mayis ve
haziran aylarinda konaklayan misafirler temmuz, agustos, eyliil, ekim ve kasim

aylarinda konaklayan misafirlere gore daha olumlu degerlendirme yapmuistir.
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Temmuz ayinda konaklayan misafirler agustos, eyliil ve ekim aylarinda konaklayan

misafirlere gore daha olumlu degerlendirme yapmustir.

Ocak ayinda konaklayan misafirler nisan ve haziran aylarinda konaklayan
misafirlere gore daha olumsuz degerlendirme yapmistir. Eyliil ayinda konaklayan
misafirler kasim ve aralik aylarinda konaklayan misafirlere gore daha olumsuz

degerlendirme yapmustir.

Aragtirmaya dahil edilen Cocuk dostu puani agisindan Ege Bolgesi’ndeki bes
yildizl1 konaklama isletmelerinin degerlendirilmesinde hangi aylar arasinda farklilik

oldugunu gosteren Games-Howell Testi asagidaki Tablo 3.22.’de gosterilmistir.

Tablo 3.22.  Cocuk dostu puani agisindan Ege Bolgesi’ndeki konaklama isletmelerinin
degerlendirilmesinde hangi aylar arasinda farklilik oldugunu gosteren Games-

Howell Testi
dcoosctltjk Aylar Ortalama Farklar1 ~ S. hata p

Subat Ekim ,57680 0,12734 0,001
Mart Ekim ,55844 0,13605 0,003
Nisan Eyliil ,44919 0,09701 0,000
Nisan Ekim ,63003 0,09749 0,000
Nisan Kasim 47392 0,12392 0,008
Mayis Temmuz ,15488 0,0414 0,010
Mayis Agustos ,30784 0,04224 0,000
Mayis Eyliil ,48378 0,04884 0,000
Mayis Ekim ,66462 0,0498 0,000
Mayis Kasim ,50851 0,09127 0,000
Haziran Agustos ,28125 0,04238 0,000
Haziran Eyliil ,45720 0,04896 0,000
Haziran Ekim ,63803 0,04991 0,000
Haziran Kasim ,48192 0,09134 0,000
Temmuz Agustos ,15296 0,04202 0,015
Temmuz Eyliil ,32891 0,04865 0,000
Temmuz Ekim ,50974 0,04961 0,000
Temmuz Kasim ,35363 0,09117 0,006
Agustos Eyliil ,17595 0,04937 0,019
Agustos Ekim ,35678 0,05032 0,000

Tablo 3.22.’de goriildiigii tizere subat ve mart aylarinda konaklayan misafirler
ekim aymda konaklayan misafirlere gore daha olumlu degerlendirme yapmustir.
Nisan aymda konaklayan misafirler eyliil, ekim ve kasim aylarinda konaklayan
misafirlere gére daha olumlu degerlendirme yapmistir. Mayis ayinda konaklayan
misafirler temmuz, agustos, eyliil, ekim ve kasim aylarinda konaklayan misafirlere
gore daha olumlu degerlendirme yapmustir. Haziran ve temmuz aylarinda konaklayan

misafirler agustos, eylill, ekim ve kasim aylarinda konaklayan misafirlere gére daha
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olumlu degerlendirme yapmistir. Agustos aymda konaklayan misafirler eyliil ve

ekim aylarinda konaklayan misafirlere gére daha olumlu degerlendirme yapmustir.

Aragtirmaya dahil edilen Yiizme havuzu puanmi agisindan Ege Bolgesi’ndeki
bes yildizli konaklama isletmelerinin degerlendirilmesinde hangi aylar arasinda
farklililk  oldugunu gosteren Games-Howell Testi asagidaki Tablo 3.23’te
gosterilmistir.

Tablo 3.23.  Yiizme havuzu puani agisindan Ege Bolgesi’ndeki konaklama isletmelerinin
degerlendirilmesinde hangi aylar arasinda farklilik oldugunu gosteren Games-

Howell Testi
Yiizme Ortalama Farklar1  S. hata p
havuzu Aylar '

Mart Ekim ,61808 0,16574 0,014
Nisan Ekim ,48691 0,13919 0,026
Mayis Agustos ,38646 0,06501 0,000
Mayis Eyliil ,42932 0,06983 0,000
Mayis Ekim ,59383 0,07557 0,000
Haziran Agustos ,50094 0,06367 0,000
Haziran Eyliil ,54380 0,06858 0,000
Haziran Ekim ,70831 0,07442 0,000
Haziran Kasim ,46017 0,11791 0,006
Temmuz Agustos ,33766 0,06653 0,000
Temmuz Eyliil ,38052 0,07124 0,000
Temmuz Ekim ,54503 0,07688 0,000

Tablo 3.23’te gorildiigi tizere mart ve nisan aylarinda konaklayan misafirler
ekim ayinda konaklayan misafirlere gore daha olumlu degerlendirme yapmustir.
Mayis ve temmuz aylarinda konaklayan misafirler agustos, eyliil ve ekim aylarinda
konaklayan misafirlere gore daha olumlu degerlendirme yapmistir. Haziran ayinda
konaklayan misafirler agustos, eyliil, ekim ve kasim aylarinda konaklayan misafirlere

gore daha olumlu degerlendirme yapmuistir.

Aragtirmaya dahil edilen Hijyen puan1 acisindan Ege Bolgesi’ndeki bes yildizli
konaklama isletmelerinin degerlendirilmesinde hangi aylar arasinda farklilik

oldugunu gosteren Games-Howell Testi asagidaki Tablo 3.24’te gdsterilmistir.
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Tablo 3.24. Hijyen puani agisindan Ege Bolgesi’'ndeki konaklama isletmelerinin
degerlendirilmesinde hangi aylar arasinda farklilik oldugunu gosteren Games-

Howell Testi
Hijyen Aylar Ortalama Farklar1  S. hata p

Mart Agustos 1,06312 0,23618 0,005

Mart Eyliil 1,09035 0,24121 0,004

Mart Ekim 1,46095 0,25093 0,000

Nisan Ekim 1,03238 0,28077 0,018
Mayis Agustos ,83140 0,11601 0,000
Mayis Eyliil ,85863 0,12594 0,000
Mayis Ekim 1,22923 0,14368 0,000
Haziran Agustos ,89495 0,11123 0,000
Haziran Eyliil ,92217 0,12155 0,000
Haziran Ekim 1,29277 0,13985 0,000
Temmuz Agustos ,63704 0,11538 0,000
Temmuz Eyliil ,66427 0,12537 0,000
Temmuz Ekim 1,03487 0,14318 0,000
Ekim Kasim -,97639 0,23812 0,003

Tablo 3.24.°te goriildiigii tizere mart, mayis, haziran ve temmuz aylarinda
konaklayan misafirler agustos, eyliil ve ekim aylarinda konaklayan misafirlere gore
daha olumlu degerlendirme yapmustir. Nisan ayinda konaklayan misafirler ekim

aymda konaklayan misafirlere gére daha olumlu degerlendirme yapmustir.

Ekim ayinda konaklayan misafirler kasim ayinda konaklayan misafirlere gore

daha olumsuz degerlendirme yapmustir.

Arastirma kapsaminda kurulan hipotezlerin besincisi, ‘“Hs: Zoover.com web
sitesinde yer alan, Akdeniz Bolgesi’'nde faaliyet gosteren bes yildizli konaklama
isletmesinin  bulundugu bolgelere ait konaklama yillar1 isletmenin sundugu
hizmetlere verilen puanlar iizerinde anlamli bir farklilik yaratmaktadir.”” seklinde

belirtilmektedir.

Arastirmaya dahil edilen Akdeniz Bolgesi’ndeki bes yildizli konaklama
isletmelerinin degerlendirilmesinde yilin farklilik yaratip yaratmadigini ortaya

koymaya yonelik Tek yonlii varyans analizi asagidaki Tablo 3.25’te gosterilmistir.
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Tablo 3.25. Akdeniz Bolgesi’ndeki konaklama igletmelerinin  degerlendirilmesinde
bulunduklar1 yila gore farklilik oldugunu ortaya koymaya yonelik Tek yonlii
varyans analizi

Varyans Kareler

Bolge Kaynagi  Toplami S.D. 0.K F P Levene P
Misafir Gruplar
genel gi?lar 7269919 16 454370 175969 0000 81,026 0,000
puatl ici 317449233 121545 2,612
Gruplar
Lokasyon Arasi 18652469 16 1165779 00 o1. o ooo 55789 0,000
puant Gruplar
ici 348061,661 121372 2,868
Gruplar
Hizmet ~-ATas! 9501939 16 593871 443991 0000 110,024 0,000
Gruplar
ici 437402,044 120784 3,621
" Gruplar
Odenen
paranin éﬁ;ar 7534406 16 470900 457456 0000 71,112 0,000
degeri 412721,065 120824 3,416
Gruplar

Yiyecek  Arasi 6137,268 14 438,376

Akdeniz . 121,789 0,000 64,065 0,000
ve icecek  Gruplar
Ici 366816,547 101908 3,599
Gruplar
Oda Arast 4976522 14 355466 54650 0000 29,135 0,000
Gruplar
Ici 269602,698 102133 2,640
Gruplar
Cocuk Arasi 3934,617 14 281,044 102,198 0,000 39,709 0,000
dostu Gruplar
Ici 237597,029 86399 2,750
Gruplar

Yiizme Arasi 1428,996 6 238,166
havuzu Gruplar

105,906 0,000 62,489 0,000

ici 104652,487 46536 2,249
Gruplar
Hijyen ~ -ATas! 684,156 8 22805 49139 0000 147,860 0,000
Gruplar
ici 74375537 25810 2,882

Tablo 3.25.te goriildiigii tizere misafirlerin konakladig: yillar Misafir genel
puant lizerinde anlamli bir farklilik olusturmaktadir (p<0,001). Misafirlerin
konakladig1 yillar Lokasyon puani iizerinde anlamli bir farklilik olusturmaktadir
(p<0,001). Misafirlerin konakladig: yillar Hizmet puani iizerinde anlamli bir farklilik
olusturmaktadir (p<0,001). Misafirlerin konakladigi yillar Odenen paranin degeri
puani tlizerinde anlamli bir farklilik olusturmaktadir (p<0,001). Misafirlerin
konakladig1 yillar Yiyecek ve ig¢ecek puanmi iizerinde anlamli bir farklilik
olusturmaktadir (p<0,001). Misafirlerin konakladigi yillar Oda puani {izerinde
anlaml1 bir farklilik olusturmaktadir (p<0,001). Misafirlerin konakladigi yillar Cocuk
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dostu puani tizerinde anlamli bir farklilik olusturmaktadir (p<0,001). Misafirlerin
konakladig1 yillar Yiizme havuzu puant lizerinde anlamli bir farklilik olusturmaktadir
(p<0,001). Misafirlerin konakladig1 yillar Hijyen puani {izerinde anlamli bir farklilik
olusturmaktadir (p<0,001).

Elde edilen bu sonuglara gére Hs hipotezi kabul edilmistir.

Akdeniz Bolgesi’ndeki konaklama isletmelerinde konaklayan misafirlerin
puanlarina bakildiginda yillar gegtikge verilen puanlarda da artma oldugu
goriilmektedir. Yillar igerisinde isletmeler arasinda olusan rekabetle birlikte genel
hizmet ac¢isindan bir gelisimin olmasinin yapilan puanlamalara yansidigi
diistiniilmektedir. Misafir memnuniyeti ve yeniden ziyaretlerin devamlilii igin
hizmet kalitesinin gelistirilmesi 6nem tagimaktadir. Ozellikle bes yildizli konaklama
isletmelerindeki sunulan hizmetlerin ne kadar kaliteli olursa olsun belli bir miiddet
sonra siradanlasabilecegi diisliniilebilir. Bu durumlarda animasyon hizmetleri ve

cesitli etkinliklerin fayda saglayacagi diisiiniilmektedir (Hazar, 2009:55).

Aragtirmaya dahil edilen Misafir genel puani agisindan Akdeniz Bolgesi’ndeki
bes yildizli konaklama isletmelerinin degerlendirilmesinde hangi yillar arasinda
farklillk  oldugunu gosteren Games-Howell Testi asagidaki Tablo 3.26’da
gosterilmistir.

Tablo 3.26. Misafir genel puami agisindan Akdeniz Bolgesi’ndeki konaklama

isletmelerinin degerlendirilmesinde hangi yillar arasinda farklilik oldugunu
gosteren Games-Howell Testi

Misafir

genel Ortalama Farklar1 S, hata p

puant Yillar
2003 2009 -,40514 0,11143 0,030
2003 2016 -,58402 0,11156 0,000
2003 2017 -,59094 0,11207 0,000
2003 2018 -,72400 0,11122 0,000
2003 2019 -,84238 0,11103 0,000
2004 2005 ,24534 0,03426 0,000
2004 2012 ,12943 0,03452 0,019
2004 2013 ,16691 0,03471 0,000
2004 2014 ,29271 0,03727 0,000
2004 2016 -,28139 0,03298 0,000
2004 2017 -,28831 0,03467 0,000
2004 2018 -,42137 0,03183 0,000
2004 2019 -,53975 0,03114 0,000
2005 2006 -,15608 0,02745 0,000
2005 2007 -,17695 0,02607 0,000
2005 2008 -,16226 0,02574 0,000
2005 2009 -,34786 0,02594 0,000
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Tablo 3.26. (devam)

2005 2010 -,26297 0,02569 0,000
2005 2011 -,19483 0,02708 0,000
2005 2012 -, 11591 0,02838 0,005
2005 2015 -,24251 0,02992 0,000
2005 2016 -,52674 0,02649 0,000
2005 2017 -,53365 0,02856 0,000
2005 2018 -,66672 0,02504 0,000
2005 2019 -,78509 0,02416 0,000
2006 2009 -, 19178 0,02527 0,000
2006 2010 -,10689 0,02501 0,002
2006 2014 ,20345 0,03112 0,000
2006 2016 -,37066 0,02583 0,000
2006 2017 -,37758 0,02795 0,000
2006 2018 -,51064 0,02435 0,000
2006 2019 -,62902 0,02344 0,000
2007 2009 -, 17091 0,02376 0,000
2007 2010 -,08602 0,02349 0,025
2007 2013 ,09851 0,02665 0,022
2007 2014 ,22432 0,02991 0,000
2007 2016 -,34979 0,02436 0,000
2007 2017 -,35671 0,0266 0,000
2007 2018 -,48977 0,02278 0,000
2007 2019 -,60815 0,0218 0,000
2008 2009 -,18560 0,02339 0,000
2008 2010 -,10070 0,02312 0,002
2008 2014 ,20963 0,02962 0,000
2008 2016 -,36448 0,024 0,000
2008 2017 -,37139 0,02627 0,000
2008 2018 -,50446 0,0224 0,000
2008 2019 -,62283 0,0214 0,000
2009 2010 ,08489 0,02334 0,028
2009 2011 ,15303 0,02487 0,000
2009 2012 ,23194 0,02628 0,000
2009 2013 ,26943 0,02652 0,000
2009 2014 ,39523 0,02979 0,000
2009 2015 ,10535 0,02793 0,017
2009 2016 -,17888 0,02422 0,000
2009 2017 -, 18579 0,02647 0,000
2009 2018 -,31886 0,02263 0,000
2009 2019 -,43724 0,02164 0,000
2010 2012 ,14705 0,02603 0,000
2010 2013 ,18453 0,02628 0,000
2010 2014 ,31033 0,02958 0,000
2010 2016 -,26377 0,02395 0,000
2010 2017 -,27069 0,02623 0,000
2010 2018 -,40375 0,02234 0,000
2010 2019 -,52213 0,02135 0,000
2011 2013 ,11640 0,02764 0,003
2011 2014 ,24220 0,03079 0,000
2011 2016 -,33191 0,02544 0,000
2011 2017 -,33882 0,02759 0,000
2011 2018 -,47189 0,02393 0,000
2011 2019 -,59026 0,023 0,000
2012 2014 ,16328 0,03194 0,000
2012 2015 -,12660 0,03021 0,003
2012 2016 -,41082 0,02682 0,000
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Tablo 3.26. (devam)

2012 2017 - 41774 0,02887 0,000
2012 2018 -,55081 0,02539 0,000
2012 2019 -,66918 0,02452 0,000
2013 2014 ,12580 0,03215 0,010
2013 2015 -,16408 0,03043 0,000
2013 2016 -,44830 0,02706 0,000
2013 2017 -,45522 0,02909 0,000
2013 2018 -,58829 0,02565 0,000
2013 2019 -,70666 0,02478 0,000
2014 2015 -,28988 0,03331 0,000
2014 2016 -,57411 0,03027 0,000
2014 2017 -,58102 0,0321 0,000
2014 2018 -,71409 0,02902 0,000
2014 2019 -,83246 0,02825 0,000
2015 2016 -,28423 0,02844 0,000
2015 2017 -,29114 0,03038 0,000
2015 2018 -,42421 0,0271 0,000
2015 2019 -,54258 0,02628 0,000
2016 2018 -,13998 0,02326 0,000
2016 2019 -,25836 0,0223 0,000
2017 2018 -,13307 0,02559 0,000
2017 2019 -,25144 0,02472 0,000
2018 2019 -,11838 0,02056 0,000

Tablo 3.26’da goriildiigi tizere 2004 yilinda konaklayan misafirler 2005, 2012,
2013 ve 2014 yillarinda konaklayan misafirlere goére daha olumlu degerlendirme
yapmustir. 2009 yilinda konaklayan misafirler 2010, 2011, 2012, 2013, 2014 ve 2015
yillarinda konaklayan misafirlere gére daha olumlu degerlendirme yapmistir.2010
yilinda konaklayan misafirler 2012, 2013 ve 2014 yillarinda konaklayan misafirlere
gore daha olumlu degerlendirme yapmustir. 2011 yilinda konaklayan misafirler 2013
ve 2014 wyillarinda konaklayan misafirlere gore daha olumlu degerlendirme
yapmustir. 2012 ve 2013 yillarinda konaklayan misafirler 2014 yilinda konaklayan

misafirlere gore daha olumlu degerlendirme yapmuistir.

2003 yilinda konaklayan misafirler 2009, 2016, 2017, 2018 ve 2019 yillarinda
konaklayan misafirlere gore daha olumsuz degerlendirme yapmistir. 2004 yilinda
konaklayan misafirler 2016, 2017, 2018 ve 2019 yillarinda konaklayan misafirlere
gore daha olumsuz degerlendirme yapmustir. 2005 yilinda konaklayan misafirler
2006, 2007, 2008, 2009, 2010, 2011, 2012, 2015, 2016, 2017, 2018 ve 2019
yillarinda konaklayan misafirlere gore daha olumsuz degerlendirme yapmistir. 2006
ve 2008 yillarinda konaklayan misafirler 2009, 2010, 2014, 2016, 2017, 2018 ve
2019 yillarinda konaklayan misafirlere gére daha olumsuz degerlendirme yapmustir.
2007 yilinda konaklayan misafirler 2009, 2010, 2013, 2014, 2016, 2017, 2018 ve
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2019 yillarinda konaklayan misafirlere gore daha olumsuz degerlendirme yapmustir.
2009, 2010, 2011 ve 2015 yillarinda konaklayan misafirler 2016, 2017, 2018 ve 2019
yillarinda konaklayan misafirlere gore daha olumsuz degerlendirme yapmistir. 2012
yilinda konaklayan misafirler 2015, 2016, 2017, 2018 ve 2019 yillarinda konaklayan
misafirlere gore daha olumsuz degerlendirme yapmistir. 2013 ve 2014 yillarinda
konaklayan misafirler 2015, 2016, 2017, 2018 ve 2019 yillarinda konaklayan
misafirlere gore daha olumsuz degerlendirme yapmustir. 2016 ve 2017 yillarinda
konaklayan misafirler 2018 ve 2019 yillarinda konaklayan misafirlere gére daha
olumsuz degerlendirme yapmuistir. 2018 yilinda konaklayan misafirler 2019 yilinda

konaklayan misafirlere gore daha olumsuz degerlendirme yapmistir.

Arastirmaya dahil edilen Lokasyon puani agisindan Akdeniz Bolgesi’ndeki bes
yildizl1 konaklama isletmelerinin degerlendirilmesinde hangi yillar arasinda farklilik

oldugunu gosteren Games-Howell Testi asagidaki Tablo 3.27°de gosterilmistir.

Tablo 3.27. Lokasyon puani agisindan Akdeniz Bolgesi’ndeki konaklama isletmelerinin
degerlendirilmesinde hangi yillar arasinda farklilik oldugunu gosteren Games-

Howell Testi
Lokasyon Yillar Ortalama Farklar1 ~ S. hata p
2003 2006 -,43188 0,1177 0,027
2003 2007 -,51725 0,11732 0,002
2003 2008 -,55387 0,11716 0,000
2003 2009 -,63105 0,11743 0,000
2003 2010 -,56541 0,11731 0,000
2003 2011 -,50369 0,11734 0,003
2003 2012 -,44795 0,11762 0,017
2003 2013 -,49035 0,11777 0,004
2003 2014 -,48124 0,11818 0,006
2003 2015 -,82979 0,1181 0,000
2003 2016 -1,21087 0,11728 0,000
2003 2017 -1,27518 0,11749 0,000
2003 2018 -1,36219 0,11694 0,000
2003 2019 -1,42876 0,11678 0,000
2004 2005 ,15655 0,03879 0,006
2004 2008 -,15955 0,03648 0,002
2004 2009 -,23674 0,03734 0,000
2004 2010 -,17109 0,03693 0,000
2004 2015 -,43547 0,03939 0,000
2004 2016 -,81655 0,03684 0,000
2004 2017 -,88087 0,03752 0,000
2004 2018 -,96787 0,03576 0,000
2004 2019 -1,03445 0,03524 0,000
2005 2006 -,19412 0,03012 0,000
2005 2007 -,27949 0,0286 0,000
2005 2008 -,31611 0,02796 0,000
2005 2009 -,39329 0,02907 0,000
2005 2010 -,32765 0,02855 0,000
2005 2011 -,26593 0,02871 0,000
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Tablo 3.27. (devam)

2005 2012 -,21019 0,02981 0,000
2005 2013 -,25259 0,03041 0,000
2005 2014 -,24348 0,03195 0,000
2005 2015 -,59202 0,03166 0,000
2005 2016 -,97310 0,02843 0,000
2005 2017 -1,03742 0,0293 0,000
2005 2018 -1,12442 0,02702 0,000
2005 2019 -1,19100 0,02631 0,000
2006 2008 -, 12199 0,02708 0,001
2006 2009 -, 19917 0,02823 0,000
2006 2010 -,13353 0,02769 0,000
2006 2015 -,39791 0,03089 0,000
2006 2016 -, 77899 0,02757 0,000
2006 2017 -,84330 0,02846 0,000
2006 2018 -,93031 0,02611 0,000
2006 2019 -,99688 0,02538 0,000
2007 2009 -,11380 0,0266 0,002
2007 2015 -,31253 0,02941 0,000
2007 2016 -,69361 0,0259 0,000
2007 2017 -, 75793 0,02685 0,000
2007 2018 -,84493 0,02434 0,000
2007 2019 -,91151 0,02356 0,000
2008 2012 ,10592 0,02674 0,008
2008 2015 -,27592 0,02879 0,000
2008 2016 -,65700 0,02519 0,000
2008 2017 -, 72131 0,02617 0,000
2008 2018 -,80832 0,02358 0,000
2008 2019 -,87489 0,02277 0,000
2009 2011 ,12736 0,02672 0,000
2009 2012 ,18310 0,0279 0,000
2009 2013 ,14070 0,02854 0,000
2009 2014 ,14981 0,03017 0,000
2009 2015 -,19873 0,02987 0,000
2009 2016 -,57981 0,02642 0,000
2009 2017 -,64413 0,02736 0,000
2009 2018 -, 73113 0,02489 0,000
2009 2019 -, 79771 0,02413 0,000
2010 2012 ,11746 0,02735 0,002
2010 2015 -,26438 0,02936 0,000
2010 2016 -,64546 0,02584 0,000
2010 2017 -, 70977 0,0268 0,000
2010 2018 -,79678 0,02427 0,000
2010 2019 -,86335 0,02349 0,000
2011 2015 -,32609 0,02952 0,000
2011 2016 -, 70717 0,02602 0,000
2011 2017 -, 77149 0,02697 0,000
2011 2018 -,85849 0,02446 0,000
2011 2019 -,92507 0,02369 0,000
2012 2015 -,38183 0,03059 0,000
2012 2016 -, 76291 0,02723 0,000
2012 2017 -,82723 0,02814 0,000
2012 2018 -,91423 0,02575 0,000
2012 2019 -,98081 0,02501 0,000
2013 2015 -,33944 0,03117 0,000
2013 2016 -,72052 0,02788 0,000
2013 2017 -,78483 0,02877 0,000
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Tablo 3.27. (devam)

2013 2018 -,87184 0,02644 0,000
2013 2019 -,93841 0,02572 0,000
2014 2015 -,34855 0,03267 0,000
2014 2016 -, 72963 0,02955 0,000
2014 2017 -,79394 0,03039 0,000
2014 2018 -,88095 0,02819 0,000
2014 2019 -,94752 0,02752 0,000
2015 2016 -,38108 0,02924 0,000
2015 2017 -,44540 0,03009 0,000
2015 2018 -,53240 0,02787 0,000
2015 2019 -,59898 0,02719 0,000
2016 2018 -, 15132 0,02414 0,000
2016 2019 -,21790 0,02335 0,000
2017 2019 -,15358 0,0244 0,000

Tablo 3.27’de goriildigi tizere 2004 yilinda konaklayan misafirler 2005
yilinda konaklayan misafirlere gore daha olumlu degerlendirme yapmistir. 2008 ve
2010 yillarinda konaklayan misafirler 2012 yilinda konaklayan misafirlere gore daha
olumlu degerlendirme yapmustir. 2009 yilinda konaklayan misafirler 2011, 2012,
2013 ve 2014 yillarinda konaklayan misafirlere gére daha olumlu degerlendirme

yapmistir.

2003 yilinda konaklayan misafirler 2006, 2007, 2008, 2009, 2010, 2011, 2012,
2013, 2014, 2015, 2016, 2017, 2018 ve 2019 yillarinda konaklayan misafirlere gore
daha olumsuz degerlendirme yapmistir. 2004 yilinda konaklayan misafirler 2008,
2009, 2010, 2015, 2016, 2017, 2018 ve 2019 yillarinda konaklayan misafirlere gore
daha olumsuz degerlendirme yapmistir. 2005 yilinda konaklayan misafirler 2006,
2007, 2008, 2009, 2010, 2011, 2012, 2013, 2014, 2015, 2016, 2017, 2018 ve 2019
yillarinda konaklayan misafirlere gore daha olumsuz degerlendirme yapmistir. 2006
yilinda konaklayan misafirler 2008, 2009, 2010, 2015, 2016, 2017, 2018 ve 2019
yillarinda konaklayan misafirlere gore daha olumsuz degerlendirme yapmistir. 2007
yilinda konaklayan misafirler 2009, 2015, 2016, 2017, 2018 ve 2019 yillarinda
konaklayan misafirlere gore daha olumsuz degerlendirme yapmustir. 2008, 2009,
2010, 2011, 2012, 2013 ve 2014 yillarinda konaklayan misafirler 2015, 2016, 2017,
2018 ve 2019 yillarinda konaklayan misafirlere gore daha olumsuz degerlendirme
yapmistir. 2015 yilinda konaklayan misafirler 2016, 2017, 2018 ve 2019 yillarinda
konaklayan misafirlere gore daha olumsuz degerlendirme yapmistir. 2016 yilinda

konaklayan misafirler 2018 ve 2019 yillarinda konaklayan misafirlere goére daha
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olumsuz degerlendirme yapmistir. 2017 yilinda konaklayan misafirler 2019 yilinda

konaklayan misafirlere gore daha olumsuz degerlendirme yapmustir.

Arastirmaya dahil edilen Hizmet puani agisindan Akdeniz Bolgesi’ndeki bes
yildizli konaklama isletmelerinin degerlendirilmesinde hangi yillar arasinda farklilik

oldugunu gosteren Games-Howell Testi asagidaki Tablo 3.28’de gosterilmistir.

Tablo 3.28. Hizmet puani agisindan Akdeniz Bdlgesi’ndeki konaklama isletmelerinin
degerlendirilmesinde hangi yillar arasinda farklilik oldugunu gosteren Games-

Howell Testi
Hizmet Yillar Ortalama Farklar1 S, hata p
2003 2016 -,57853 0,12247 0,000
2003 2017 -,61464 0,12258 0,000
2003 2018 -, 75780 0,12165 0,000
2003 2019 -,02808 0,12136 0,000
2004 2005 ,28803 0,04177 0,000
2004 2008 ,14612 0,03934 0,021
2004 2014 29747 0,04395 0,000
2004 2016 -,30387 0,04066 0,000
2004 2017 -,33998 0,04097 0,000
2004 2018 -,48314 0,03809 0,000
2004 2019 -,65342 0,03717 0,000
2005 2006 -,17818 0,03418 0,000
2005 2007 -,17022 0,03216 0,000
2005 2008 -,14191 0,03174 0,001
2005 2009 -,40175 0,0319 0,000
2005 2010 -,35802 0,03128 0,000
2005 2011 -,30719 0,03176 0,000
2005 2012 -,18431 0,0338 0,000
2005 2013 -,15985 0,03387 0,000
2005 2015 -,36814 0,03605 0,000
2005 2016 -,59191 0,03336 0,000
2005 2017 -,62802 0,03373 0,000
2005 2018 -, 77118 0,03018 0,000
2005 2019 -,94145 0,02901 0,000
2006 2009 -,22357 0,03134 0,000
2006 2010 -,17984 0,0307 0,000
2006 2011 -,12900 0,03119 0,004
2006 2014 ,18762 0,03681 0,000
2006 2015 -,18996 0,03554 0,000
2006 2016 -,41372 0,03281 0,000
2006 2017 -,44983 0,0332 0,000
2006 2018 -,59299 0,02958 0,000
2006 2019 -, 76327 0,02838 0,000
2007 2009 -,23153 0,02912 0,000
2007 2010 -,18780 0,02843 0,000
2007 2011 -,13696 0,02896 0,000
2007 2014 ,17966 0,03494 0,000
2007 2015 -,19792 0,03361 0,000
2007 2016 -,42168 0,03071 0,000
2007 2017 -,45779 0,03112 0,000
2007 2018 -,60095 0,02722 0,000
2007 2019 -, 77123 0,02591 0,000
2008 2009 -,25984 0,02865 0,000
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Tablo 3.28. (devam)

2008 2010 -,21611 0,02795 0,000
2008 2011 -,16527 0,02848 0,000
2008 2014 ,15135 0,03455 0,001
2008 2015 -,22623 0,0332 0,000
2008 2016 -,44999 0,03026 0,000
2008 2017 -,48610 0,03067 0,000
2008 2018 -,62926 0,02671 0,000
2008 2019 -,79954 0,02538 0,000
2009 2012 ,21745 0,03092 0,000
2009 2013 ,24190 0,03099 0,000
2009 2014 41119 0,0347 0,000
2009 2016 -,19015 0,03043 0,000
2009 2017 -,22626 0,03085 0,000
2009 2018 -,36942 0,02691 0,000
2009 2019 -,53970 0,02559 0,000
2010 2012 ,17372 0,03027 0,000
2010 2013 ,19817 0,03035 0,000
2010 2014 ,36746 0,03413 0,000
2010 2016 -,23388 0,02978 0,000
2010 2017 -,26999 0,0302 0,000
2010 2018 -,41315 0,02617 0,000
2010 2019 -,58343 0,02481 0,000
2011 2012 ,12288 0,03076 0,007
2011 2013 ,14733 0,03084 0,000
2011 2014 ,31662 0,03457 0,000
2011 2016 -,28472 0,03028 0,000
2011 2017 -,32083 0,03069 0,000
2011 2018 -,46399 0,02674 0,000
2011 2019 -,63427 0,02541 0,000
2012 2014 ,19374 0,03645 0,000
2012 2015 -,18383 0,03517 0,000
2012 2016 -,40760 0,03241 0,000
2012 2017 -,44371 0,0328 0,000
2012 2018 -,58687 0,02913 0,000
2012 2019 -, 75715 0,02792 0,000
2013 2014 ,16929 0,03652 0,000
2013 2015 -,20829 0,03524 0,000
2013 2016 -,43205 0,03249 0,000
2013 2017 -,46816 0,03287 0,000
2013 2018 -,61132 0,02921 0,000
2013 2019 -,78160 0,028 0,000
2014 2015 -,37758 0,03855 0,000
2014 2016 -,60134 0,03605 0,000
2014 2017 -,63745 0,03639 0,000
2014 2018 -,78061 0,03313 0,000
2014 2019 -,95089 0,03206 0,000
2015 2016 -,22377 0,03475 0,000
2015 2017 -,25988 0,03511 0,000
2015 2018 -,40304 0,03171 0,000
2015 2019 -,57331 0,0306 0,000
2016 2018 -, 17927 0,02862 0,000
2016 2019 -,34955 0,02738 0,000
2017 2018 -,14316 0,02906 0,000
2017 2019 -,31344 0,02784 0,000
2018 2019 -,17028 0,0234 0,000
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Tablo 3.28°de goriildiigii tizere 2004 yilinda konaklayan misafirler 2005, 2008
ve 2014 yillarinda konaklayan misafirlere gore daha olumlu degerlendirme
yapmustir. 2006, 2007, 2008, 2012 ve 2013 yillarinda konaklayan misafirler 2014
yilinda konaklayan misafirlere gore daha olumlu degerlendirme yapmustir. 2009,
2010 ve 2011 yillarinda konaklayan misafirler 2012, 2013 ve 2014 yillarinda

konaklayan misafirlere gore daha olumlu degerlendirme yapmustir.

2003, 2004, 2009, 2010, 2011 ve 2015 yillarinda konaklayan misafirler 2016,
2017, 2018 ve 2019 yillarinda konaklayan misafirlere goére daha olumsuz
degerlendirme yapmustir. 2005 yilinda konaklayan misafirler 2006, 2007, 2008,
2009, 2010, 2011, 2012, 2013, 2015, 2016, 2017, 2018 ve 2019 yillarinda
konaklayan misafirlere gore daha olumsuz degerlendirme yapmistir. 2006 ve 2007
yilinda konaklayan misafirler 2009, 2010, 2011, 2015, 2016, 2017, 2018 ve 2019
yillarinda konaklayan misafirlere gore daha olumsuz degerlendirme yapmistir. 2008
yilinda konaklayan misafirler 2009, 2010, 2011, 2015, 2017, 2018 ve 2019 yillarinda
konaklayan misafirlere gore daha olumsuz degerlendirme yapmistir. 2012, 2013 ve
2014 yillarinda konaklayan misafirler 2015, 2016, 2017, 2018 ve 2019 yillarinda
konaklayan misafirlere gore daha olumsuz degerlendirme yapmistir. 2016 ve 2017
yillarinda konaklayan misafirler 2018 ve 2019 yillarinda konaklayan misafirlere gore
daha olumsuz degerlendirme yapmistir. 2018 yilinda konaklayan misafirler 2019

yilinda konaklayan misafirlere gore daha olumsuz degerlendirme yapmustir.

Arastirmaya dahil edilen Odenen paranmin de@eri puani acisindan Akdeniz
Bolgesi’ndeki bes yildizli konaklama igletmelerinin degerlendirilmesinde hangi yillar
arasinda farklilik oldugunu gosteren Games-Howell Testi asagidaki Tablo 3.29°da
gosterilmistir.

Tablo 3.29. Odenen paranin degeri puani agisindan Akdeniz Bolgesi’ndeki konaklama

igletmelerinin degerlendirilmesinde hangi yillar arasinda farklilik oldugunu
gosteren Games-Howell Testi

Odenen

paranin Ortalama Farklar1 ~ S. hata p

degeri Yillar
2003 2016 -,65335 0,12816 0,000
2003 2017 -,61924 0,12861 0,000
2003 2018 -,68705 0,12787 0,000
2003 2019 -,80371 0,12765 0,000
2004 2005 ,31989 0,04148 0,000
2004 2006 ,14682 0,04109 0,034
2004 2008 ,14341 0,03893 0,024
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Tablo 3.29. (devam)

2004 2014 ,22483 0,04249 0,000
2004 2016 -,37116 0,03887 0,000
2004 2017 -,33705 0,0403 0,000
2004 2018 -,40486 0,03787 0,000
2004 2019 -,52152 0,03713 0,000
2005 2006 -,17306 0,03419 0,000
2005 2007 -,19235 0,032 0,000
2005 2008 -,17648 0,03157 0,000
2005 2009 -,42725 0,03169 0,000
2005 2010 -,41143 0,03079 0,000
2005 2011 -,36839 0,03126 0,000
2005 2012 -,27017 0,03274 0,000
2005 2013 -,23871 0,03301 0,000
2005 2015 -,41572 0,03493 0,000
2005 2016 -,69105 0,03148 0,000
2005 2017 -,65694 0,03324 0,000
2005 2018 -, 12475 0,03025 0,000
2005 2019 -,84141 0,02932 0,000
2006 2009 -,25419 0,03118 0,000
2006 2010 -,23836 0,03026 0,000
2006 2011 -,19533 0,03074 0,000
2006 2015 -,24266 0,03447 0,000
2006 2016 -,51798 0,03097 0,000
2006 2017 -,48388 0,03275 0,000
2006 2018 -,55168 0,02971 0,000
2006 2019 -,66835 0,02876 0,000
2007 2009 -,23490 0,02876 0,000
2007 2010 -,21908 0,02776 0,000
2007 2011 -,17604 0,02828 0,000
2007 2015 -,22337 0,0323 0,000
2007 2016 -,49870 0,02853 0,000
2007 2017 -,46459 0,03046 0,000
2007 2018 -,53240 0,02717 0,000
2007 2019 -,64906 0,02612 0,000
2008 2009 -,25077 0,02828 0,000
2008 2010 -,23495 0,02726 0,000
2008 2011 -,19191 0,02779 0,000
2008 2015 -,23924 0,03187 0,000
2008 2016 -,51457 0,02804 0,000
2008 2017 -,48046 0,03 0,000
2008 2018 -,54827 0,02665 0,000
2008 2019 -,66493 0,02559 0,000
2009 2012 ,15708 0,02958 0,000
2009 2013 ,18855 0,02988 0,000
2009 2014 ,33220 0,033 0,000
2009 2016 -,26380 0,02818 0,000
2009 2017 -,22969 0,03013 0,000
2009 2018 -,29750 0,0268 0,000
2009 2019 -,41416 0,02574 0,000
2010 2012 ,14125 0,02861 0,000
2010 2013 17272 0,02892 0,000
2010 2014 ,31637 0,03213 0,000
2010 2016 -,27962 0,02716 0,000
2010 2017 -,24551 0,02918 0,000
2010 2018 -,31332 0,02572 0,000
2010 2019 -,42998 0,02461 0,000
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Tablo 3.29. (devam)

2011 2013 ,12968 0,02942 0,001
2011 2014 ,27333 0,03258 0,000
2011 2016 -,32266 0,02769 0,000
2011 2017 -,28855 0,02968 0,000
2011 2018 -,35636 0,02629 0,000
2011 2019 -,47302 0,0252 0,000
2012 2014 ,17512 0,03401 0,000
2012 2015 -,14555 0,03303 0,001
2012 2016 -,42087 0,02936 0,000
2012 2017 -,38677 0,03124 0,000
2012 2018 -,45457 0,02804 0,000
2012 2019 -,57124 0,02702 0,000
2013 2014 ,14365 0,03427 0,003
2013 2015 -,17702 0,0333 0,000
2013 2016 -,45234 0,02966 0,000
2013 2017 -,41824 0,03152 0,000
2013 2018 -,48604 0,02835 0,000
2013 2019 -,60271 0,02735 0,000
2014 2015 -,32067 0,03612 0,000
2014 2016 -,59599 0,0328 0,000
2014 2017 -,56189 0,03449 0,000
2014 2018 -,62969 0,03162 0,000
2014 2019 -,74636 0,03073 0,000
2015 2016 -,27533 0,03178 0,000
2015 2017 -,24122 0,03353 0,000
2015 2018 -,30903 0,03056 0,000
2015 2019 -,42569 0,02964 0,000
2016 2019 -,15036 0,02548 0,000
2017 2019 -,18447 0,02762 0,000
2018 2019 -,11666 0,02394 0,000

Tablo 3.29°da goriildiigii tizere 2004 yilinda konaklayan misafirler 2005, 2006,
2008 ve 2014 yillarinda konaklayan misafirlere gére daha olumlu degerlendirme
yapmugtir. 2009 ve 2010 yillarinda konaklayan misafirler 2012, 2013 ve 2014
yillarinda konaklayan misafirlere gére daha olumlu degerlendirme yapmustir. 2011
yilinda konaklayan misafirler 2013 ve 2014 yillarinda konaklayan misafirlere gore
daha olumlu degerlendirme yapmustir. 2012 ve 2013 yillarinda konaklayan misafirler

2014 yilinda konaklayan misafirlere gore daha olumlu degerlendirme yapmustir.

2003, 2004, 2009, 2010, 2011 ve 2015 yillarinda konaklayan misafirler 2016,
2017, 2018 ve 2019 yillarinda konaklayan misafirlere gore daha olumsuz
degerlendirme yapmustir. 2005 yilinda konaklayan misafirler 2006, 2007, 2008,
2009, 2010, 2011, 2012, 2013, 2015, 2016, 2017, 2018 ve 2019 yillarinda
konaklayan misafirlere gore daha olumsuz degerlendirme yapmistir. 2006, 2007 ve
2008 yillarinda konaklayan misafirler 2009, 2010, 2011, 2015, 2016, 2017, 2018 ve

2019 yillarinda konaklayan misafirlere gére daha olumsuz degerlendirme yapmustir.
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2012, 2013 ve 2014 yillarinda konaklayan misafirler 2015, 2016, 2017, 2018 ve 2019
yillarinda konaklayan misafirlere gore daha olumsuz degerlendirme yapmistir. 2016,
2012 ve 2018 yillarinda konaklayan misafirler 2019 yilinda konaklayan misafirlere

gore daha olumsuz degerlendirme yapmastir.

Arastirmaya dahil edilen Yiyecek ve icecek puani agisindan Akdeniz
Bolgesi’ndeki bes yildizli konaklama isletmelerinin degerlendirilmesinde hangi yillar
arasinda farklilik oldugunu gosteren Games-Howell Testi asagidaki Tablo 3.30°da
gosterilmistir.

Tablo 3.30. Yiyecek ve igecek puam acisindan Akdeniz Bolgesi’ndeki konaklama

isletmelerinin degerlendirilmesinde hangi yillar arasinda farklilik oldugunu
gosteren Games-Howell Testi

Yiyecek

. Ortalama Farklar1 ~ S. hata p
ve igecek Yillar
2006 2009 -,46697 0,06348 0,000
2006 2010 -,43019 0,06309 0,000
2006 2011 -,48632 0,063 0,000
2006 2012 -,38095 0,06379 0,000
2006 2013 -,34426 0,06392 0,000
2006 2015 -,41198 0,0652 0,000
2006 2016 -,61146 0,06394 0,000
2006 2017 -,69284 0,06414 0,000
2006 2018 -,80636 0,06253 0,000
2006 2019 -,92147 0,0621 0,000
2007 2009 -,29057 0,03262 0,000
2007 2010 -,25379 0,03185 0,000
2007 2011 -,30992 0,03167 0,000
2007 2012 -,20455 0,03323 0,000
2007 2013 -,16787 0,03347 0,000
2007 2015 -,23559 0,03584 0,000
2007 2016 -,43507 0,03351 0,000
2007 2017 -,51644 0,03388 0,000
2007 2018 -,62997 0,03074 0,000
2007 2019 -,74508 0,02984 0,000
2008 2009 -,26858 0,02982 0,000
2008 2010 -,23180 0,02898 0,000
2008 2011 -,28793 0,02877 0,000
2008 2012 -,18256 0,03048 0,000
2008 2013 -,14588 0,03075 0,000
2008 2015 -,21360 0,03332 0,000
2008 2016 -,41308 0,03079 0,000
2008 2017 -,49445 0,03119 0,000
2008 2018 -,60798 0,02775 0,000
2008 2019 -,72309 0,02675 0,000
2009 2013 ,12270 0,03093 0,006
2009 2014 ,32547 0,03447 0,000
2009 2016 -,14449 0,03098 0,000
2009 2017 -,22587 0,03137 0,000
2009 2018 -,33940 0,02795 0,000
2009 2019 -,45451 0,02697 0,000
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Tablo 3.30. (devam)

2010 2014 ,28869 0,03375 0,000
2010 2016 -,18127 0,03017 0,000
2010 2017 -,26265 0,03057 0,000
2010 2018 -,37618 0,02705 0,000
2010 2019 -,49129 0,02603 0,000
2011 2012 ,10537 0,02965 0,029
2011 2013 ,14206 0,02992 0,000
2011 2014 ,34482 0,03357 0,000
2011 2016 -,12514 0,02997 0,003
2011 2017 -,20652 0,03038 0,000
2011 2018 -,32005 0,02683 0,000
2011 2019 -,43516 0,0258 0,000
2012 2014 ,23945 0,03504 0,000
2012 2016 -,23051 0,03161 0,000
2012 2017 -,31189 0,032 0,000
2012 2018 -,42541 0,02865 0,000
2012 2019 -,54052 0,02769 0,000
2013 2014 ,20276 0,03528 0,000
2013 2016 -,26720 0,03187 0,000
2013 2017 -,34857 0,03225 0,000
2013 2018 -,46210 0,02894 0,000
2013 2019 -,57721 0,02799 0,000
2014 2015 -,27048 0,03754 0,000
2014 2016 -,46996 0,03532 0,000
2014 2017 -,55133 0,03566 0,000
2014 2018 -,66486 0,03269 0,000
2014 2019 -, 77997 0,03186 0,000
2015 2016 -,19948 0,03436 0,000
2015 2017 -,28085 0,03471 0,000
2015 2018 -,39438 0,03165 0,000
2015 2019 -,50949 0,03079 0,000
2016 2018 -,19490 0,02899 0,000
2016 2019 -,31001 0,02804 0,000
2017 2018 -,11353 0,02941 0,010
2017 2019 -,22864 0,02847 0,000
2018 2019 -, 11511 0,02465 0,000

Tablo 3.30.’da goriildiigi iizere 2009 yilinda konaklayan misafirler 2013 ve
2014 yillarinda konaklayan misafirlere gére daha olumlu degerlendirme yapmustir.
2010, 2012 ve 2013 yillarinda konaklayan misafirler 2014 yilinda konaklayan
misafirlere gore daha olumlu degerlendirme yapmustir. 2011 yilinda konaklayan
misafirler 2012, 2016 ve 2014 yillarinda konaklayan misafirlere gore daha olumlu

degerlendirme yapmustir.

2006, 2007 ve 2008 yillarinda konaklayan misafirler 2009, 2010, 2011, 2012,
2013, 2015, 2016, 2017, 2018 ve 2019 yillarinda konaklayan misafirlere goére daha
olumsuz degerlendirme yapmistir. 2009, 2010, 2011, 2012, 2013 ve 2015 yillarinda
konaklayan misafirler 2016, 2017, 2018 ve 2019 yillarinda konaklayan misafirlere

gore daha olumsuz degerlendirme yapmustir. 2014 yilinda konaklayan misafirler
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2015, 2016, 2017, 2018 ve 2019 yillarinda konaklayan misafirlere gore daha
olumsuz degerlendirme yapmustir. 2016 ve 2017 yillarinda konaklayan misafirler
2018 ve 2019 yillarinda konaklayan misafirlere gére daha olumsuz degerlendirme
yapmustir. 2018 yilinda konaklayan misafirler 2019 yilinda konaklayan misafirlere

gore daha olumsuz degerlendirme yapmustir.

Arastirmaya dahil edilen Oda puanmi agisindan Akdeniz Bolgesi’ndeki bes
yildizl1 konaklama isletmelerinin degerlendirilmesinde hangi yillar arasinda farklilik

oldugunu gésteren Games-Howell Testi asagidaki Tablo 3.31°de gosterilmistir.

Tablo 3.31. Oda puam agisindan Akdeniz Bolgesi’ndeki konaklama isletmelerinin
degerlendirilmesinde hangi yillar arasinda farklilik oldugunu gosteren Games-

Howell Testi
Oda Yillar Ortalama Farklar1 ~ S. hata p
2006 2009 -,20952 0,04996 0,003
2006 2010 -, 17374 0,04945 0,034
2006 2011 -,19688 0,0495 0,006
2006 2013 -,23390 0,04997 0,000
2006 2015 -,42647 0,05086 0,000
2006 2016 -,55436 0,04973 0,000
2006 2017 -,51236 0,05052 0,000
2006 2018 -,54020 0,04909 0,000
2006 2019 -,68893 0,04862 0,000
2007 2009 -,16467 0,02823 0,000
2007 2010 -,12889 0,02732 0,000
2007 2011 -,15203 0,02741 0,000
2007 2013 -,18905 0,02825 0,000
2007 2015 -,38162 0,02979 0,000
2007 2016 -,560951 0,02781 0,000
2007 2017 -,46751 0,02921 0,000
2007 2018 -,49535 0,02665 0,000
2007 2019 -,64408 0,02579 0,000
2008 2009 -,15741 0,02573 0,000
2008 2010 -,12164 0,02473 0,000
2008 2011 -,14477 0,02483 0,000
2008 2013 -,18180 0,02576 0,000
2008 2015 -,37436 0,02743 0,000
2008 2016 -,560226 0,02528 0,000
2008 2017 -,46025 0,0268 0,000
2008 2018 -,48809 0,02399 0,000
2008 2019 -,63682 0,02303 0,000
2009 2012 ,11400 0,02706 0,002
2009 2015 -,21695 0,02808 0,000
2009 2016 -,34485 0,02598 0,000
2009 2017 -,30284 0,02747 0,000
2009 2018 -,33068 0,02473 0,000
2009 2019 -,47941 0,0238 0,000
2010 2015 -,25273 0,02717 0,000
2010 2016 -,38062 0,02499 0,000
2010 2017 -,33862 0,02653 0,000
2010 2018 -,36646 0,02369 0,000
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Tablo 3.31. (devam)

2010 2019 -,51519 0,02271 0,000
2011 2012 ,10136 0,02621 0,010
2011 2015 -,22959 0,02726 0,000
2011 2016 -,35749 0,02509 0,000
2011 2017 -,31548 0,02663 0,000
2011 2018 -,34332 0,0238 0,000
2011 2019 -,49205 0,02282 0,000
2012 2013 -,13838 0,02709 0,000
2012 2015 -,33094 0,02869 0,000
2012 2016 -,45884 0,02663 0,000
2012 2017 -,41684 0,02808 0,000
2012 2018 -,44468 0,02542 0,000
2012 2019 -,59341 0,02451 0,000
2013 2014 12177 0,02943 0,003
2013 2015 -,19256 0,02811 0,000
2013 2016 -,32046 0,02601 0,000
2013 2017 -,27846 0,02749 0,000
2013 2018 -,30629 0,02476 0,000
2013 2019 -,45502 0,02383 0,000
2014 2015 -,31433 0,03091 0,000
2014 2016 -,44223 0,02901 0,000
2014 2017 -,40022 0,03035 0,000
2014 2018 -,42806 0,0279 0,000
2014 2019 -,57679 0,02708 0,000
2015 2016 -,12790 0,02767 0,000
2015 2018 -,11373 0,0265 0,002
2015 2019 -,26246 0,02563 0,000
2016 2019 -,13457 0,02331 0,000
2017 2019 -, 17657 0,02495 0,000
2018 2019 -,14873 0,02191 0,000

Tablo 3.31’de goriildiigii tizere 2009 ve 2011 yillarinda konaklayan misafirler
2012 yilinda konaklayan misafirlere gore daha olumlu degerlendirme yapmuistir.
2013 yilinda konaklayan misafirler 2014 yilinda konaklayan misafirlere gore daha

olumlu degerlendirme yapmustir.

2006 ve 2007 yillarinda konaklayan misafirler 2009, 2010, 2011, 2013, 2015,
2016, 2017, 2018 ve 2019 yillarinda konaklayan misafirlere gore daha olumsuz
degerlendirme yapmustir. 2008 yilinda konaklayan misafirler 2009, 2010, 2011,
2013, 2015, 2016, 2018 ve 2019 yillarinda konaklayan misafirlere gore daha
olumsuz degerlendirme yapmustir. 2009, 2010, 2011, 2013 ve 2014 yillarinda
konaklayan misafirler 2015, 2016, 2017, 2018 ve 2019 yillarinda konaklayan
misafirlere goére daha olumsuz degerlendirme yapmustir. 2012 yilinda konaklayan
misafirler 2013, 2015, 2016, 2017, 2018 ve 2019 yillarinda konaklayan misafirlere
gore daha olumsuz degerlendirme yapmustir. 2015 yilinda konaklayan misafirler

2016, 2018 ve 2019 wyillarinda konaklayan misafirlere gore daha olumsuz
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degerlendirme yapmistir. 2016, 2017 ve 2018 yillarinda konaklayan misafirler 2019

yilinda konaklayan misafirlere gore daha olumsuz degerlendirme yapmustir.

Aragtirmaya dahil edilen Cocuk dostu puani agisindan Akdeniz Bolgesi’ndeki
bes yildizli konaklama isletmelerinin degerlendirilmesinde hangi yillar arasinda
farklilik  oldugunu gdsteren Games-Howell Testi asagidaki Tablo 3.32°de
gosterilmistir.

Tablo 3.32.  Cocuk dostu puani agisindan Akdeniz Bolgesi’ndeki konaklama igletmelerinin
degerlendirilmesinde hangi yillar arasinda farklilik oldugunu gosteren Games-

Howell Testi
dcc?:tlljk Yillar Ortalama Farklar1 ~ S. hata p
2006 2009 -,29891 0,06169 0,000
2006 2010 -,26770 0,06147 0,001
2006 2011 -,24812 0,06155 0,005
2006 2013 -,23727 0,06228 0,012
2006 2015 -,33683 0,06309 0,000
2006 2016 -,52847 0,06134 0,000
2006 2017 -,50811 0,06207 0,000
2006 2018 -,62171 0,0605 0,000
2006 2019 -,76006 0,05992 0,000
2007 2009 -,12715 0,03056 0,003
2007 2015 -,16507 0,03328 0,000
2007 2016 -,35671 0,02985 0,000
2007 2017 -,33635 0,03131 0,000
2007 2018 -,44995 0,02808 0,000
2007 2019 -,58830 0,02681 0,000
2008 2009 -,16417 0,02898 0,000
2008 2010 -,13295 0,0285 0,000
2008 2011 -,11337 0,02867 0,007
2008 2015 -,20208 0,03184 0,000
2008 2016 -,39373 0,02823 0,000
2008 2017 -,37336 0,02977 0,000
2008 2018 -,48697 0,02635 0,000
2008 2019 -,62532 0,02499 0,000
2009 2012 ,12599 0,03081 0,004
2009 2014 ,16905 0,03326 0,000
2009 2016 -,22956 0,02855 0,000
2009 2017 -,20919 0,03008 0,000
2009 2018 -,32280 0,0267 0,000
2009 2019 -,46115 0,02536 0,000
2010 2014 ,13783 0,03284 0,003
2010 2016 -,26077 0,02807 0,000
2010 2017 -,24041 0,02963 0,000
2010 2018 -,35401 0,02619 0,000
2010 2019 -,49237 0,02482 0,000
2011 2014 ,11825 0,033 0,027
2011 2016 -,28035 0,02825 0,000
2011 2017 -,25999 0,02979 0,000
2011 2018 -,37359 0,02638 0,000
2011 2019 -,51194 0,02502 0,000
2012 2015 -,16391 0,03352 0,000
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Tablo 3.32. (devam)

2012 2016 -,35555 0,0301 0,000
2012 2017 -,33518 0,03156 0,000
2012 2018 -,44879 0,02835 0,000
2012 2019 -,58714 0,0271 0,000
2013 2016 -,29120 0,02981 0,000
2013 2017 -,27084 0,03128 0,000
2013 2018 -,38444 0,02804 0,000
2013 2019 -,52280 0,02677 0,000
2014 2015 -,20696 0,03578 0,000
2014 2016 -,39861 0,03261 0,000
2014 2017 -,37824 0,03395 0,000
2014 2018 -,49185 0,031 0,000
2014 2019 -,63020 0,02985 0,000
2015 2016 -,19164 0,03146 0,000
2015 2017 -,17128 0,03285 0,000
2015 2018 -,28488 0,02979 0,000
2015 2019 -,42323 0,02859 0,000
2016 2018 -,09324 0,02589 0,025
2016 2019 -,23159 0,0245 0,000
2017 2018 -,11360 0,02757 0,003
2017 2019 -,25196 0,02627 0,000
2018 2019 -,13835 0,02232 0,000

Tablo 3.32.°de goriildigi tizere 2009 yilinda konaklayan misafirler 2012 ve
2014 yillarinda konaklayan misafirlere gore daha olumlu degerlendirme yapmustir.
2010 ve 2011 yillarinda konaklayan misafirler 2014 yilinda konaklayan misafirlere

gore daha olumlu degerlendirme yapmistir.

2006 yilinda konaklayan misafirler 2009, 2010, 2011, 2013, 2015, 2016, 2017,
2018 ve 2019 yillarinda konaklayan misafirlere gore daha olumsuz degerlendirme
yapmistir. 2007 yilinda konaklayan misafirler 2009, 2015, 2016, 2018 ve 2019
yillarinda konaklayan misafirlere gére daha olumsuz degerlendirme yapmigtir. 2008
yilinda konaklayan misafirler 2009, 2010, 2011, 2015, 2016, 2017, 2018 ve 2019
yillarinda konaklayan misafirlere gore daha olumsuz degerlendirme yapmistir. 20009,
2010, 2011, 2013 ve 2015 yillarinda konaklayan misafirler 2016, 2017, 2018 ve 2019
yillarinda konaklayan misafirlere gore daha olumsuz degerlendirme yapmustir. 2012
ve 2014 yillarinda konaklayan misafirler 2015, 2016, 2017, 2018 ve 2019 yillarinda
konaklayan misafirlere gore daha olumsuz degerlendirme yapmistir. 2016 ve 2017
yillarinda konaklayan misafirler 2018 ve 2019 yillarinda konaklayan misafirlere gore
daha olumsuz degerlendirme yapmistir. 2018 yilinda konaklayan misafirler 2019

yilinda konaklayan misafirlere gore daha olumsuz degerlendirme yapmustir.

Arastirmaya dahil edilen Yilizme havuzu puan1 agisindan Akdeniz

Bolgesi’ndeki bes yi1ldizli konaklama isletmelerinin degerlendirilmesinde hangi yillar
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arasinda farklilik oldugunu gosteren Games-Howell Testi asagidaki Tablo 3.33’te
gosterilmistir.
Tablo 3.33.  Yiizme havuzu puani agisindan Akdeniz Bolgesi’ndeki konaklama

isletmelerinin degerlendirilmesinde hangi yillar arasinda farklilik oldugunu
gosteren Games-Howell Testi

E;/ZJIZ]S Yillar Ortalama Farklar1 S hata p
2013 2015 -,45138 0,08709 0,000
2013 2016 -,58132 0,08634 0,000
2013 2017 -,55805 0,08657 0,000
2013 2018 -,67912 0,08574 0,000
2013 2019 -,73906 0,08561 0,000
2014 2015 -,25235 0,03052 0,000
2014 2016 -,38229 0,0283 0,000
2014 2017 -,35902 0,02899 0,000
2014 2018 -,48009 0,02642 0,000
2014 2019 -,54002 0,026 0,000
2015 2016 -,12994 0,02719 0,000
2015 2017 -,10667 0,02791 0,003
2015 2018 -,22774 0,02522 0,000
2015 2019 -,28768 0,02479 0,000
2016 2018 -,09780 0,02249 0,000
2016 2019 -,15773 0,022 0,000
2017 2018 -,12107 0,02335 0,000
2017 2019 -,18101 0,02288 0,000
2018 2017 ,12107 0,02335 0,000
2018 2019 -,05993 0,01952 0,035

Tablo 3.33’te goriildiigi tizere 2018 yilinda konaklayan misafirler 2017 yilinda

konaklayan misafirlere gore daha olumlu degerlendirme yapmuistir.

2013 ve 2014 yillarinda konaklayan misafirler 2015, 2016, 2017, 2018 ve 2019
yillarinda konaklayan misafirlere gore daha olumsuz degerlendirme yapmistir. 2015
yilinda konaklayan misafirler 2016, 2017, 2018 ve 2019 yillarinda konaklayan
misafirlere goére daha olumsuz degerlendirme yapmustir. 2016 ve 2017 yillarinda
konaklayan misafirler 2018 ve 2019 yillarinda konaklayan misafirlere goére daha
olumsuz degerlendirme yapmistir. 2018 yilinda konaklayan misafirler 2019 yilinda

konaklayan misafirlere gore daha olumsuz degerlendirme yapmustir.

Arastirmaya dahil edilen Hijyen puani acisindan Akdeniz Bolgesi’ndeki bes
yildizl1 konaklama isletmelerinin degerlendirilmesinde hangi yillar arasinda farklilik

oldugunu gosteren Games-Howell Testi asagidaki Tablo 3.34’te gosterilmistir.
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Tablo 3.34. Hijyen puani agisindan Akdeniz Bolgesi’'ndeki konaklama isletmelerinin
degerlendirilmesinde hangi yillar arasinda farklilik oldugunu gosteren Games-

Howell Testi
Hijyen Yillar Ortalama Farklar1  S. hata p
2017 2018 -,23267 0,03201 0,000
2017 2019 -,42962 0,03062 0,000
2018 2019 -,19695 0,02269 0,000

Tablo 3.34’te goriildigli tizere 2017 yilinda konaklayan misafirler 2018 ve
2019 yilinda konaklayan misafirlere gore daha olumsuz degerlendirme yapmustir.
2018 yilinda konaklayan misafirler 2019 yilinda konaklayan misafirlere gore daha

olumsuz degerlendirme yapmistir.

Arasgtirma kapsaminda kurulan hipotezlerin altincisi, ‘‘He: Zoover.com web
sitesinde yer alan, Ege Bolgesi’'nde faaliyet gosteren bes yildizli konaklama
isletmesinin bulundugu boélgelere ait konaklama yillar1 isletmenin sundugu
hizmetlere verilen puanlar iizerinde anlamli bir farklilik yaratmaktadir.”” seklinde
belirtilmektedir.

Arastirmaya dahil edilen Ege Bolgesi’'ndeki bes yildizli konaklama
isletmelerinin degerlendirilmesinde yilin farklilik yaratip yaratmadigin1 ortaya

koymaya yonelik Tek yonlii varyans analizi asagidaki Tablo 3.35’te gosterilmistir.
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Tablo 3.35. Ege Bolgesi’'ndeki konaklama isletmelerinin  degerlendirilmesinde
bulunduklart yila gore farklilik oldugunu ortaya koymaya yonelik Tek yonlii
varyans analizi

Varyans Kareler

Bolge Kaynagi  Toplami S.D. 0.K F P~ Levene p
Gruplar
Misafir genel Arasi 1199,703 16 74,981 23651 0000 38574 0,000
puant Gruplar
Ici 122289,698 38574 3,170
Gruplar
Lokasyon Arasi 816,950 16 51,059 20072 0,000 13,099 0,000
puant Gruplar
Ici 98266,870 38630 2,544
Gruplar
Hizmet Arast 1279208 16 7990 19187 0,000 24,887 0,000
Gruplar
Ici 159251,201 38219 4,167
" Gruplar
Odenen
paranin éﬁ;‘lm 1291807 16 8078 19130 0,000 20617 0,000
degeri ici 161028,031 38154 4,220
Gruplar
Ege Ylyecekve Arasi 1320,515 14 94,323 20672 0,000 20,003 0,000
icecek Gruplar
Ici 139897,529 30660 4,563
Gruplar
Oda Arasi 626734 14 44767 45455 0000 9,834 0,000
Gruplar
Ici 127194,473 30747 4,137
Gruplar
Cocuk dostu gﬁ;ar 870408 14 62172 45405 0000 15286 0,000
Ici 90585,520 23465 3,860
Gruplar
Yiizme Arasi 1264,333 8 158,042 44621 0,000 19.960 0,000
havuzu Gruplar
Ici 35932,120 10145 3,542
Gruplar
Hijyen Arast 311,217 6 51889 9515 0000 31,196 0,000
Gruplar
Ici 25681,105 4711 5,451

Tablo 3.35’te goriildiigii iizere misafirlerin konakladigi yillar Misafir genel
puant lizerinde anlamli bir farklilik olusturmaktadir (p<0,001). Misafirlerin
konakladig1 yillar Lokasyon puani iizerinde anlamli bir farklilik olusturmaktadir
(p<0,001). Misafirlerin konakladig: yillar Hizmet puani iizerinde anlamli bir farklilik
olusturmaktadir (p<0,001). Misafirlerin konakladigi yillar Odenen paranin degeri
puani tlizerinde anlamli bir farklilik olusturmaktadir (p<0,001). Misafirlerin
konakladig1 yillar Yiyecek ve ig¢ecek puanmi iizerinde anlamli bir farklilik
olusturmaktadir (p<0,001). Misafirlerin konakladigi yillar Oda puani {izerinde
anlaml1 bir farklilik olusturmaktadir (p<0,001). Misafirlerin konakladigi yillar Cocuk
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dostu puani tizerinde anlamli bir farklilik olusturmaktadir (p<0,001). Misafirlerin
konakladig1 yillar Yiizme havuzu puant lizerinde anlamli bir farklilik olusturmaktadir
(p<0,001). Misafirlerin konakladig1 yillar Hijyen puani {izerinde anlamli bir farklilik
olusturmaktadir (p<0,001).

Elde edilen bu sonuglara gére He hipotezi kabul edilmistir.

Ege Bolgesi’ndeki konaklama igletmelerinde konaklayan misafirlerin
puanlarma bakildiginda yillar gegtikge verilen puanlarda da artma oldugu
goriilmektedir. Yillar igerisinde isletmeler arasinda olusan rekabetle birlikte genel
hizmet ac¢isindan bir gelisimin olmasinin yapilan puanlamalara yansidigi
diistiniilmektedir. Konaklama isletmeleri hizmet ¢esitlendirmesi kapsaminda sosyal
ve kiiltiirel etkinlikler diizenleyecek birimlerle dini ve kutsal yerlere olusturduklari
geziler olusturmaktadir. Yapilan bu etkinliklerin misafirlerin degerlendirmelerine

olumlu yansidig diistiniilebilir.

Arastirmaya dahil edilen Misafir genel puani agisindan Ege Bolgesi’ndeki bes
yildizl1 konaklama isletmelerinin degerlendirilmesinde hangi yillar arasinda farklilik

oldugunu gosteren Games-Howell Testi agsagidaki Tablo 3.36’da gosterilmistir.

Tablo 3.36. Misafir genel puani agisindan Ege Bolgesi’ndeki konaklama isletmelerinin
degerlendirilmesinde hangi yillar arasinda farklilik oldugunu gosteren Games-

Howell Testi

Misafir

genel Ortalama Farklar1 ~ S. hata p

puani Yillar
2003 2018 -,46574 0,1237 0,021
2004 2005 ,18381 0,05241 0,043
2004 2007 ,23506 0,0509 0,001
2004 2008 ,38727 0,05259 0,000
2004 2012 ,30839 0,05648 0,000
2004 2013 A7247 0,0575 0,000
2004 2014 ,54406 0,0623 0,000
2004 2015 ,45035 0,06515 0,000
2004 2017 43387 0,08281 0,000
2005 2008 ,20346 0,04254 0,000
2005 2009 -,18366 0,04057 0,001
2005 2013 ,28866 0,04849 0,000
2005 2014 ,36025 0,05409 0,000
2005 2015 ,26653 0,05735 0,000
2005 2018 -,28686 0,05196 0,000
2006 2008 ,25055 0,04317 0,000
2006 2012 ,17167 0,04784 0,033
2006 2013 ,33576 0,04904 0,000
2006 2014 ,40734 0,05458 0,000
2006 2015 ,31363 0,05782 0,000
2006 2017 ,29715 0,07717 0,013
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Tablo 3.36. (devam)

2006 2018 -,23977 0,05248 0,001
2007 2008 ,15221 0,04067 0,019
2007 2009 -,23491 0,0386 0,000
2007 2013 ,23742 0,04685 0,000
2007 2014 ,30900 0,05262 0,000
2007 2015 ,21529 0,05598 0,013
2007 2016 -,21507 0,05438 0,009
2007 2018 -,33811 0,05044 0,000
2008 2009 -,38712 0,0408 0,000
2008 2010 -,27456 0,04228 0,000
2008 2011 -,20136 0,04435 0,001
2008 2016 -,36728 0,05596 0,000
2008 2018 -,49032 0,05214 0,000
2008 2019 -,27794 0,05224 0,000
2009 2011 ,18576 0,04246 0,002
2009 2012 ,30824 0,0457 0,000
2009 2013 47233 0,04696 0,000
2009 2014 ,54391 0,05272 0,000
2009 2015 ,45020 0,05607 0,000
2009 2017 43372 0,07586 0,000
2010 2012 ,19568 0,04704 0,004
2010 2013 ,35976 0,04826 0,000
2010 2014 43135 0,05388 0,000
2010 2015 ,33764 0,05716 0,000
2010 2017 ,32116 0,07667 0,003
2010 2018 -,21576 0,05175 0,004
2011 2013 ,28656 0,05008 0,000
2011 2014 ,35815 0,05552 0,000
2011 2015 ,26444 0,05871 0,001
2011 2018 -,28896 0,05345 0,000
2012 2014 ,23567 0,05804 0,006
2012 2016 -,28840 0,05964 0,000
2012 2018 -,41144 0,05606 0,000
2012 2019 -,19906 0,05616 0,038
2013 2016 -,45249 0,0606 0,000
2013 2018 -,57552 0,05709 0,000
2013 2019 -,36314 0,05718 0,000
2014 2016 -,52407 0,06517 0,000
2014 2018 -,64711 0,06192 0,000
2014 2019 -,43472 0,062 0,000
2015 2016 -,43036 0,06791 0,000
2015 2018 -,55339 0,06479 0,000
2015 2019 -,34101 0,06487 0,000
2016 2017 ,41388 0,08499 0,000
2017 2018 -,53692 0,08252 0,000
2017 2019 -,32453 0,08258 0,010
2018 2019 ,21238 0,06016 0,040

Tablo 3.36’da goriildiigi iizere 2004 yilinda konaklayan misafirler 2005, 2007,
2008, 2012, 2013, 2014, 2015 ve 2017 yillarinda konaklayan misafirlere gore daha
olumlu degerlendirme yapmistir. 2005 ve 2007 yillarinda konaklayan misafirler
2008, 2013, 2014 ve 2015 yillarinda konaklayan misafirlere gore daha olumlu
degerlendirme yapmustir. 2006 yilinda konaklayan misafirler 2008, 2012, 2013,
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2014, 2015 ve 2017 wyillarinda konaklayan misafirlere gore daha olumlu
degerlendirme yapmustir. 2009 yilinda konaklayan misafirler 2011, 2012, 2013,
2014, 2015 ve 2017 wyillarinda konaklayan misafirlere gére daha olumlu
degerlendirme yapmustir. 2010 yilinda konaklayan misafirler 2012, 2013, 2014, 2015
ve 2017 yillarinda konaklayan misafirlere gore daha olumlu degerlendirme
yapmugtir. 2011 yilinda konaklayan misafirler 2013, 2014 ve 2015 yillarinda
konaklayan misafirlere gore daha olumlu degerlendirme yapmustir. 2012 yilinda
konaklayan misafirler 2014 yilinda konaklayan misafirlere gore daha olumlu
degerlendirme yapmistir. 2016 yilinda konaklayan misafirler 2017 yilinda
konaklayan misafirlere gore daha olumlu degerlendirme yapmistir. 2018 yilinda
konaklayan misafirler 2019 yilinda konaklayan misafirlere gore daha olumlu

degerlendirme yapmustir.

2003, 2006, 2010, 2011 yillarinda konaklayan misafirler 2018 yilinda
konaklayan misafirlere gore daha olumsuz degerlendirme yapmustir. 2005 yilinda
konaklayan misafirler 2009, 2018 yillarinda konaklayan misafirlere gore daha
olumsuz degerlendirme yapmistir. 2007 yillarinda konaklayan misafirler 2009, 2016,
2018 yilinda konaklayan misafirlere gore daha olumsuz degerlendirme yapmustir.
2008 yilinda konaklayan misafirler 2009, 2010, 2011, 2016, 2018 ve 2019 yillarinda
konaklayan misafirlere gore daha olumsuz degerlendirme yapmustir. 2012, 2013,
2014 ve 2015 yillarinda konaklayan misafirler 2016, 2018 ve 2019 yillarinda
konaklayan misafirlere gore daha olumsuz degerlendirme yapmustir. 2017 yilinda
konaklayan misafirler 2018 ve 2019 yillarinda konaklayan misafirlere goére daha

olumsuz degerlendirme yapmuistir.

Arastirmaya dahil edilen Lokasyon puani agisindan Ege Bolgesi’ndeki bes
yildizli konaklama isletmelerinin degerlendirilmesinde hangi yillar arasinda farklilik

oldugunu gosteren Games-Howell Testi asagidaki Tablo 3.37°de gosterilmistir.

Tablo 3.37. Lokasyon puani agisindan Ege Bolgesi’ndeki konaklama isletmelerinin
degerlendirilmesinde hangi yillar arasinda farklilik oldugunu gosteren Games-

Howell Testi
Lokasyon Yillar Ortalama Farklar1  S. hata p
2003 2016 -,41197 0,10982 0,021
2003 2018 -,38894 0,10861 0,038
2004 2006 ,18061 0,04802 0,018
2004 2007 ,21642 0,04556 0,000
2004 2008 ,29691 0,04622 0,000
2004 2010 ,21300 0,04757 0,001
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Tablo 3.37. (devam)

2004 2011 ,22656 0,0484 0,000
2004 2012 ,30802 0,04981 0,000
2004 2013 ,36097 0,04948 0,000
2004 2014 43652 0,05403 0,000
2005 2008 ,19485 0,03767 0,000
2005 2012 ,20597 0,042 0,000
2005 2013 ,25891 0,0416 0,000
2005 2014 ,33447 0,04692 0,000
2005 2016 -,23169 0,04802 0,000
2005 2018 -,20866 0,04518 0,001
2006 2013 ,18036 0,04367 0,004
2006 2014 ,25592 0,04876 0,000
2006 2016 -,31024 0,04982 0,000
2006 2018 -,28721 0,04709 0,000
2006 2019 -,20182 0,04849 0,004
2007 2013 ,14455 0,04094 0,040
2007 2014 ,22011 0,04634 0,000
2007 2016 -,34606 0,04745 0,000
2007 2018 -,32302 0,04457 0,000
2007 2019 -,23763 0,04605 0,000
2008 2009 -,20584 0,03801 0,000
2008 2016 -,42655 0,04809 0,000
2008 2017 -,22800 0,05927 0,013
2008 2018 -,40351 0,04525 0,000
2008 2019 -,31812 0,04671 0,000
2009 2012 ,21695 0,04229 0,000
2009 2013 ,26990 0,0419 0,000
2009 2014 ,34546 0,04719 0,000
2009 2016 -,22071 0,04828 0,001
2009 2018 -, 19767 0,04546 0,002
2010 2014 ,22352 0,04832 0,000
2010 2016 -,34264 0,04938 0,000
2010 2018 -,31960 0,04663 0,000
2010 2019 -,23422 0,04804 0,000
2011 2014 ,20997 0,04913 0,002
2011 2016 -,35619 0,05018 0,000
2011 2018 -,33316 0,04747 0,000
2011 2019 - 24777 0,04886 0,000
2012 2016 -,43766 0,05154 0,000
2012 2017 -,23912 0,0621 0,013
2012 2018 -,41463 0,04891 0,000
2012 2019 -,32924 0,05026 0,000
2013 2015 -, 18717 0,05319 0,041
2013 2016 -,49061 0,05122 0,000
2013 2017 -,29206 0,06184 0,000
2013 2018 -,46757 0,04857 0,000
2013 2019 -,38218 0,04993 0,000
2014 2015 -,26272 0,05745 0,001
2014 2016 -,56616 0,05563 0,000
2014 2017 -,36762 0,06553 0,000
2014 2018 -,54313 0,0532 0,000
2014 2019 -,45774 0,05444 0,000
2015 2016 -,30344 0,05835 0,000
2015 2018 -,28040 0,05603 0,000
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Tablo 3.37’de goriildigii tizere 2004 yilinda konaklayan misafirler 2006, 2007,
2008, 2010, 2011, 2012, 2013 ve 2014 yillarinda konaklayan misafirlere gore daha
olumlu degerlendirme yapmustir. 2005 yilinda konaklayan misafirler 2008, 2012,
2013 ve 2014 yillarinda konaklayan misafirlere gére daha olumlu degerlendirme
yapmugtir. 2006 ve 2007 yillarinda konaklayan misafirler 2013 ve 2014 yillarinda
konaklayan misafirlere gore daha olumlu degerlendirme yapmistir. 2009 yilinda
konaklayan misafirler 2012, 2013 ve 2014 yillarinda konaklayan misafirlere goére
daha olumlu degerlendirme yapmustir. 2010 ve 2011 yillarinda konaklayan misafirler

2014 yilinda konaklayan misafirlere gore daha olumlu degerlendirme yapmustir.

2003, 2005, 2009 ve 2015 yillarinda konaklayan misafirler 2016 ve 2018
yillarinda konaklayan misafirlere gére daha olumsuz degerlendirme yapmstir. 2006,
2007, 2010 ve 2011 yilinda konaklayan misafirler 2016, 2018 ve 2019 yillarinda
konaklayan misafirlere gore daha olumsuz degerlendirme yapmistir. 2008 yilinda
konaklayan misafirler 2009, 2016, 2017, 2018 ve 2019 yillarinda konaklayan
misafirlere gore daha olumsuz degerlendirme yapmistir. 2012 yilinda konaklayan
misafirler 2016, 2017, 2018 ve 2019 yillarinda konaklayan misafirlere gore daha
olumsuz degerlendirme yapmustir. 2013 ve 2014 yillarinda konaklayan misafirler
2015, 2016, 2017, 2018 ve 2019 yillarinda konaklayan misafirlere gore daha

olumsuz degerlendirme yapmuistir.

Arastirmaya dahil edilen Hizmet puani agisindan Ege Bolgesi’ndeki bes
yildizl1 konaklama isletmelerinin degerlendirilmesinde hangi yillar arasinda farklilik

oldugunu gosteren Games-Howell Testi asagidaki Tablo 3.38’de gosterilmistir.

Tablo 3.38. Hizmet puan1 agisindan Ege Bolgesi’ndeki konaklama isletmelerinin
degerlendirilmesinde hangi yillar arasinda farklilik oldugunu gosteren Games-

Howell Testi
Hizmet Yillar Ortalama Farklar1 ~ S. hata p
2004 2007 ,31976 0,05924 0,000
2004 2008 ,53240 0,06166 0,000
2004 2012 ,34017 0,06334 0,000
2004 2013 ,49526 0,06503 0,000
2004 2014 ,54346 0,0701 0,000
2004 2015 ,51716 0,07483 0,000
2004 2016 ,36458 0,0815 0,001
2004 2017 43474 0,0922 0,000
2005 2008 ,32373 0,05119 0,000
2005 2013 ,28659 0,05521 0,000
2005 2014 ,33479 0,06109 0,000
2005 2015 ,30848 0,06647 0,000
2005 2018 -,24120 0,0596 0,006

128



Tablo 3.38. (devam)

2006 2008 ,31995 0,05368 0,000
2006 2013 ,28281 0,05752 0,000
2006 2014 ,33101 0,06319 0,000
2006 2015 ,30471 0,0684 0,001
2006 2018 -,24498 0,06174 0,008
2007 2008 ,21265 0,04845 0,001
2007 2009 -,23124 0,0461 0,000
2007 2010 -,19086 0,04706 0,006
2007 2014 ,22371 0,05881 0,015
2007 2018 -,35228 0,05726 0,000
2007 2019 -,30004 0,05697 0,000
2008 2009 -,44389 0,04917 0,000
2008 2010 -,40351 0,05007 0,000
2008 2011 -,32694 0,0504 0,000
2008 2012 -,19224 0,05338 0,031
2008 2018 -,56493 0,05976 0,000
2008 2019 -,51269 0,05948 0,000
2009 2012 ,25165 0,05126 0,000
2009 2013 ,40675 0,05334 0,000
2009 2014 ,45495 0,05941 0,000
2009 2015 ,42865 0,06493 0,000
2009 2016 ,27606 0,07251 0,015
2009 2017 ,34622 0,08436 0,005
2010 2012 ,21128 0,05213 0,006
2010 2013 ,36637 0,05417 0,000
2010 2014 41457 0,06016 0,000
2010 2015 ,38827 0,06561 0,000
2010 2017 ,30585 0,08489 0,032
2011 2013 ,28980 0,05447 0,000
2011 2014 ,33800 0,06043 0,000
2011 2015 ,31170 0,06586 0,000
2011 2018 -,23799 0,05892 0,006
2012 2018 -,37269 0,06149 0,000
2012 2019 -,32045 0,06122 0,000
2013 2018 -,52779 0,06323 0,000
2013 2019 -,47555 0,06297 0,000
2014 2018 -,57599 0,06843 0,000
2014 2019 -,52375 0,06819 0,000
2015 2018 -,54969 0,07327 0,000
2015 2019 -,49745 0,07305 0,000
2016 2018 -,39711 0,08007 0,000
2016 2019 -,34486 0,07986 0,002
2017 2018 -,46726 0,09094 0,000
2017 2019 -,41502 0,09076 0,001

Tablo 3.38’de goriildiigi tizere 2004 yilinda konaklayan misafirler 2007, 2008,
2012, 2013, 2014, 2015, 2016 ve 2017 yillarinda konaklayan misafirlere goére daha
olumlu degerlendirme yapmistir. 2005 ve 2006 yillarinda konaklayan misafirler
2008, 2013, 2014 ve 2015 yillarinda konaklayan misafirlere gore daha olumlu
degerlendirme yapmustir. 2007 yilinda konaklayan misafirler 2008 ve 2014 yillarinda

konaklayan misafirlere gore daha olumlu degerlendirme yapmistir. 2009 yilinda
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konaklayan misafirler 2012, 2013, 2014, 2015, 2016 ve 2017 yillarinda konaklayan
misafirlere gore daha olumlu degerlendirme yapmistir. 2010 yilinda konaklayan
misafirler 2012, 2013, 2014, 2015 ve 2017 yillarinda konaklayan misafirlere goére
daha olumlu degerlendirme yapmustir. 2011 yilinda konaklayan misafirler 2013,
2014 ve 2015 yillarinda konaklayan misafirlere gore daha olumlu degerlendirme

yapmistir.

2005, 2006 ve 2011 yillarinda konaklayan misafirler 2018 yilinda konaklayan
misafirlere goére daha olumsuz degerlendirme yapmustir. 2007 yilinda konaklayan
misafirler 2009, 2010, 2018 ve 2019 yillarinda konaklayan misafirlere gore daha
olumsuz degerlendirme yapmuistir. 2008 yilinda konaklayan misafirler 2009, 2010,
2011, 2012, 2018 ve 2018 yillarinda konaklayan misafirlere gore daha olumsuz
degerlendirme yapmustir. 2012, 2013, 2014, 2015, 2016 ve 2017 yillarinda
konaklayan misafirler 2018 ve 2019 yillarinda konaklayan misafirlere gore daha

olumsuz degerlendirme yapmistir.

Aragtirmaya dahil edilen Odenen paranin deferi puam agisindan Ege
Bolgesi’ndeki bes yi1ldizli konaklama isletmelerinin degerlendirilmesinde hangi yillar
arasinda farklilik oldugunu gosteren Games-Howell Testi asagidaki Tablo 3.39’da
gosterilmistir.

Tablo 3.39. Odenen paranin degeri puam agisindan Ege Bélgesi’ndeki konaklama

isletmelerinin degerlendirilmesinde hangi yillar arasinda farklilik oldugunu
gosteren Games-Howell Testi

Odenen

paranin Ortalama Farklar1 ~ S. hata p

degeri Yillar
2004 2005 ,26052 0,06176 0,003
2004 2006 ,30810 0,06368 0,000
2004 2007 ,40642 0,06017 0,000
2004 2008 ,66352 0,06278 0,000
2004 2011 ,22314 0,06095 0,026
2004 2012 ,37207 0,06347 0,000
2004 2013 ,48109 0,06488 0,000
2004 2014 ,57352 0,07002 0,000
2004 2015 47318 0,07378 0,000
2004 2017 ,49641 0,09334 0,000
2004 2019 ,25031 0,06955 0,032
2005 2008 ,40300 0,0527 0,000
2005 2013 ,22057 0,05519 0,007
2005 2014 ,31300 0,06115 0,000
2005 2016 -,26179 0,06357 0,005
2006 2008 ,35543 0,05494 0,000
2006 2014 ,26543 0,06309 0,003
2006 2016 -,30937 0,06544 0,000
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Tablo 3.39. (devam)

2007 2008 ,25711 0,05083 0,000
2007 2009 -,26237 0,04779 0,000
2007 2010 -,23042 0,04871 0,000
2007 2011 -,18328 0,04856 0,017
2007 2016 -,40769 0,06203 0,000
2007 2018 -,27762 0,05967 0,000
2008 2009 -,51948 0,05103 0,000
2008 2010 -,48753 0,0519 0,000
2008 2011 -,44039 0,05176 0,000
2008 2012 -,29146 0,0547 0,000
2008 2016 -,66479 0,06456 0,000
2008 2018 -,53473 0,0623 0,000
2008 2019 -,41322 0,06165 0,000
2009 2012 ,22802 0,05188 0,001
2009 2013 ,33704 0,0536 0,000
2009 2014 42947 0,05971 0,000
2009 2015 ,32913 0,06408 0,000
2009 2017 ,35236 0,08589 0,005
2010 2012 ,19607 0,05273 0,021
2010 2013 ,30510 0,05442 0,000
2010 2014 ,39753 0,06045 0,000
2010 2015 ,29718 0,06477 0,001
2010 2017 ,32042 0,0864 0,022
2011 2013 ,25795 0,05429 0,000
2011 2014 ,35038 0,06034 0,000
2011 2015 ,25004 0,06466 0,012
2011 2016 -,22441 0,06279 0,035
2012 2016 -,37334 0,06523 0,000
2012 2018 -,24327 0,063 0,012
2013 2016 -,48236 0,06661 0,000
2013 2018 -,35230 0,06442 0,000
2013 2019 -,23078 0,0638 0,030
2014 2016 -,57479 0,07162 0,000
2014 2018 -,44473 0,06959 0,000
2014 2019 -,32321 0,06901 0,000
2015 2016 -,47445 0,0753 0,000
2015 2018 -,34438 0,07337 0,000
2016 2017 ,49768 0,09455 0,000
2016 2019 ,25158 0,07117 0,039
2017 2018 -,36762 0,09302 0,009

Tablo 3.39.’da goriildiigli Gizere 2004 yilinda konaklayan misafirler 2005,
2006, 2007, 2008, 2011, 2012, 2013, 2014, 2015, 2017 ve 2019 yillarinda
konaklayan misafirlere gore daha olumlu degerlendirme yapmistir. 2005 yilinda
konaklayan misafirler 2008, 2013 ve 2014 yillarinda konaklayan misafirlere gore
daha olumlu degerlendirme yapmistir. 2006 yilinda konaklayan misafirler 2008 ve
2014 yillarinda konaklayan misafirlere gére daha olumlu degerlendirme yapmustir.
2007 yilinda konaklayan misafirler 2008 yilinda konaklayan misafirlere gore daha
olumlu degerlendirme yapmistir. 2009 ve 2010 yillarinda konaklayan misafirler
2012, 2013, 2014, 2015 ve 2017 yillarinda konaklayan misafirlere gore daha olumlu
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degerlendirme yapmistir. 2011 yilinda konaklayan misafirler 2013, 2014 ve 2015
yillarinda konaklayan misafirlere gore daha olumlu degerlendirme yapmuistir. 2016
yilinda konaklayan misafirler 2017 ve 2019 yillarinda konaklayan misafirlere gore

daha olumlu degerlendirme yapmustir.

2005, 2006 ve 2011 yillarinda konaklayan misafirler 2016 yilinda konaklayan
misafirlere goére daha olumsuz degerlendirme yapmistir. 2007 yilinda konaklayan
misafirler 2009, 2010, 2011, 2016 ve 2018 yillarinda konaklayan misafirlere goére
daha olumsuz degerlendirme yapmustir. 2008 yilinda konaklayan misafirler 2009,
2010, 2011, 2012, 2016, 2018 ve 2019 yillarinda konaklayan misafirlere gore daha
olumsuz degerlendirme yapmustir. 2012 ve 2015 yillarinda konaklayan misafirler
2016 ve 2018 yillarinda konaklayan misafirlere goére daha olumsuz degerlendirme
yapmistir. 2013 ve 2014 yillarinda konaklayan misafirler 2016, 2018 ve 2019
yillarinda konaklayan misafirlere gore daha olumsuz degerlendirme yapmistir. 2017
yilinda konaklayan misafirler 2018 yilinda konaklayan misafirlere gore daha

olumsuz degerlendirme yapmuistir.

Arastirmaya dahil edilen Yiyecek ve icecek puani acisindan Ege Bolgesi’ndeki
bes yildizli konaklama isletmelerinin degerlendirilmesinde hangi yillar arasinda
farklililk  oldugunu gdsteren Games-Howell Testi asagidaki Tablo 3.40’da

gosterilmistir.
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Tablo 3.40. Yiyecek ve

icecek puan

acisindan Ege Bolgesi’ndeki
isletmelerinin degerlendirilmesinde hangi yillar arasinda farklilik oldugunu
gosteren Games-Howell Testi

konaklama

\T;)i/ggg:k Yillar Ortalama Farklar1 ~ S. hata p
2006 2018 -,48147 0,11871 0,005
2007 2009 -,43018 0,05376 0,000
2007 2010 -,43135 0,05513 0,000
2007 2011 -,43475 0,05451 0,000
2007 2012 -,29253 0,05744 0,000
2007 2018 -,59645 0,06457 0,000
2007 2019 -,48711 0,06369 0,000
2008 2009 -,51510 0,05175 0,000
2008 2010 -,51627 0,05317 0,000
2008 2011 -,51968 0,05253 0,000
2008 2012 -,37745 0,05557 0,000
2008 2013 -,27666 0,05697 0,000
2008 2015 -,27493 0,06587 0,003
2008 2018 -,68138 0,06291 0,000
2008 2019 -,57203 0,062 0,000
2009 2013 ,23844 0,05455 0,001
2009 2014 ,35029 0,0602 0,000
2009 2015 ,24017 0,06379 0,014
2009 2016 ,31838 0,075 0,002
2010 2013 ,23961 0,0559 0,002
2010 2014 ,35145 0,06143 0,000
2010 2015 ,24134 0,06494 0,017
2010 2016 ,31954 0,07599 0,003
2011 2013 ,24301 0,05528 0,001
2011 2014 ,35486 0,06087 0,000
2011 2015 24474 0,06442 0,012
2011 2016 ,32295 0,07554 0,002
2012 2018 -,30393 0,06401 0,000
2013 2018 -,40471 0,06523 0,000
2013 2019 -,29537 0,06435 0,000
2014 2018 -,51656 0,07003 0,000
2014 2019 -,40722 0,06921 0,000
2015 2018 -,40644 0,07313 0,000
2015 2019 -,29710 0,07235 0,004
2016 2018 -,48465 0,0831 0,000
2016 2019 -,37531 0,08241 0,001
2017 2018 -, 44474 0,09306 0,000
2017 2019 -,33540 0,09245 0,023

Tablo 3.40.’da goriildiigii izere 2009, 2010 ve 2011 yillarinda konaklayan
misafirler 2013, 2014, 2015 ve 2016 yillarinda konaklayan misafirlere gore daha

olumlu degerlendirme yapmustir.

2006 ve 2012 yillarinda konaklayan misafirler 2018 yilinda konaklayan

misafirlere goére daha olumsuz degerlendirme yapmustir. 2007 yilinda konaklayan
misafirler 2009, 2010, 2011, 2012, 2018 ve 2019 yillarinda konaklayan misafirlere

gore daha olumsuz degerlendirme yapmustir. 2008 yilinda konaklayan misafirler
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2009, 2010, 2011, 2012, 2013, 2015, 2018 ve 2019 yillarinda konaklayan misafirlere
gore daha olumsuz degerlendirme yapmustir. 2013, 2014, 2015, 2016 ve 2017
yillarinda konaklayan misafirler 2018 ve 2019 yillarinda konaklayan misafirlere gore

daha olumsuz degerlendirme yapmustir.

Arastirmaya dahil edilen Oda puani agisindan Ege Bolgesi’ndeki bes yildizli
konaklama isletmelerinin degerlendirilmesinde hangi yillar arasinda farklilik

oldugunu gésteren Games-Howell Testi asagidaki Tablo 3.41°de gosterilmistir.

Tablo 3.41. Oda puam agisindan Ege Bolgesi’ndeki konaklama isletmelerinin
degerlendirilmesinde hangi yillar arasinda farklilik oldugunu goésteren Games-

Howell Testi
Oda Yillar Ortalama Farklar1  S. hata p
2006 2009 -,48865 0,10801 0,001
2006 2010 -,43831 0,10913 0,006
2006 2011 -,42808 0,10862 0,008
2006 2016 -,46860 0,11788 0,007
2006 2018 -,55719 0,1133 0,000
2007 2009 -,30245 0,04919 0,000
2007 2010 -,25211 0,05159 0,000
2007 2011 -,24188 0,0505 0,000
2007 2016 -,28239 0,06818 0,003
2007 2018 -,37098 0,05991 0,000
2008 2009 -,38450 0,0483 0,000
2008 2010 -,33416 0,05073 0,000
2008 2011 -,32393 0,04963 0,000
2008 2012 -,22846 0,05208 0,001
2008 2015 -,22437 0,06199 0,024
2008 2016 -,36445 0,06753 0,000
2008 2018 -,45304 0,05918 0,000
2009 2013 ,30832 0,05303 0,000
2009 2014 ,23159 0,05706 0,005
2009 2019 ,26731 0,0594 0,001
2010 2013 ,25798 0,05527 0,000
2010 2019 ,21697 0,0614 0,032
2011 2013 24775 0,05425 0,000
2011 2019 ,20674 0,06049 0,046
2012 2018 -,22458 0,06165 0,022
2013 2016 -,28827 0,071 0,005
2013 2018 -,37686 0,0631 0,000
2014 2018 -,30013 0,06652 0,001
2018 2019 ,33584 0,06854 0,000

Tablo 3.41°de goriildigii tizere 2009 yilinda konaklayan misafirler 2013, 2014
ve 2019 wyillarinda konaklayan misafirlere gore daha olumlu degerlendirme
yapmustir. 2010 ve 2011 yillarinda konaklayan misafirler 2013 ve 2019 yillarinda

konaklayan misafirlere gore daha olumlu degerlendirme yapmistir. 2018 yilinda
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konaklayan misafirler 2019 yilinda konaklayan misafirlere gore daha olumlu

degerlendirme yapmuistir.

2006 ve 2017 yillarinda konaklayan misafirler 2009, 2010, 2011, 2016 ve 2018
yillarinda konaklayan misafirlere gore daha olumsuz degerlendirme yapmuistir. 2008
yilinda konaklayan misafirler 2009, 2010, 2011, 2012, 2015, 2016 ve 2018 yillarinda
konaklayan misafirlere gore daha olumsuz degerlendirme yapmistir. 2012 ve 2014
yillarinda konaklayan misafirler 2018 yilinda konaklayan misafirlere gore daha
olumsuz degerlendirme yapmustir. 2013 yilinda konaklayan misafirler 2016 ve 2018

yillarinda konaklayan misafirlere gore daha olumsuz degerlendirme yapmuistir.

Arastirmaya dahil edilen Cocuk dostu puani agisindan Ege Bolgesi’ndeki bes
yildizl1 konaklama isletmelerinin degerlendirilmesinde hangi yillar arasinda farklilik

oldugunu gosteren Games-Howell Testi agsagidaki Tablo 3.42°de gosterilmistir.
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Tablo 3.42. Cocuk dostu puani agisindan Ege Bolgesi’ndeki konaklama isletmelerinin
degerlendirilmesinde hangi yillar arasinda farklilik oldugunu gosteren Games-

Howell Testi
(Cj:(;)sctldk Yillar Ortalama Farklar1 ~ S. hata p
2007 2009 -,37156 0,0557 0,000
2007 2016 -,31612 0,06834 0,000
2007 2018 -,46599 0,06203 0,000
2008 2009 -,48304 0,05435 0,000
2008 2010 -,26575 0,05815 0,000
2008 2011 -,27511 0,05751 0,000
2008 2016 -,42760 0,06725 0,000
2008 2018 -, 57747 0,06082 0,000
2008 2019 -,28577 0,06351 0,001
2009 2010 ,21730 0,05359 0,005
2009 2011 ,20793 0,05289 0,007
2009 2012 ,48080 0,05844 0,000
2009 2013 ,48258 0,06134 0,000
2009 2014 ,44622 0,06424 0,000
2009 2015 42212 0,06495 0,000
2009 2017 ,39720 0,08588 0,000
2010 2012 ,26350 0,06199 0,002
2010 2013 ,26529 0,06473 0,004
2010 2018 -,31173 0,06015 0,000
2011 2012 ,27287 0,06139 0,001
2011 2013 ,27465 0,06416 0,002
2011 2014 ,23829 0,06694 0,029
2011 2018 -,30236 0,05953 0,000
2012 2016 -,42536 0,07059 0,000
2012 2018 -,57523 0,0645 0,000
2012 2019 -,28353 0,06704 0,002
2013 2016 -,42714 0,07301 0,000
2013 2018 -,57702 0,06714 0,000
2013 2019 -,28531 0,06958 0,004
2014 2016 -,39078 0,07547 0,000
2014 2018 -,54065 0,06981 0,000
2014 2019 -,24895 0,07216 0,042
2015 2016 -,36668 0,07607 0,000
2015 2018 -,51655 0,07046 0,000
2016 2017 ,34176 0,09457 0,024
2017 2018 -,49164 0,09011 0,000
2018 2019 ,29170 0,06534 0,001

Tablo 3.42’de goriildiigii tizere 2009 yilinda konaklayan misafirler 2010, 2011,
2012, 2013, 2014, 2015 ve 2017 yillarinda konaklayan misafirlere gore daha olumlu
degerlendirme yapmustir. 2010 yilinda konaklayan misafirler 2012 ve 2013 yillarinda
konaklayan misafirlere gore daha olumlu degerlendirme yapmistir. 2011 yilinda
konaklayan misafirler 2012, 2013 ve 2014 yillarinda konaklayan misafirlere gore
daha olumlu degerlendirme yapmistir.2016 yilinda konaklayan misafirler 2017

yilinda konaklayan misafirlere gore daha olumlu degerlendirme yapmistir. 2018
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yilinda konaklayan misafirler 2019 yilinda konaklayan misafirlere gére daha olumlu

degerlendirme yapmuistir.

2007, yilinda konaklayan misafirler 2009, 2016 ve 2018 yillarinda konaklayan
misafirlere gore daha olumsuz degerlendirme yapmistir. 2008 yilinda konaklayan
misafirler 2009, 2010, 2011, 2016, 2018 ve 2019 yillarinda konaklayan misafirlere
gore daha olumsuz degerlendirme yapmistir. 2010, 2011 ve 2017 yillarinda
konaklayan misafirler 2018 yilinda konaklayan misafirlere gore daha olumsuz
degerlendirme yapmustir. 2012, 2013 ve 2014 yillarinda konaklayan misafirler 2016,
2018 ve 2019 yillarinda konaklayan misafirlere gore daha olumsuz degerlendirme
yapmistir. 2015 yilinda konaklayan misafirler 2016 ve 2018 yillarinda konaklayan

misafirlere gore daha olumsuz degerlendirme yapmustir.

Arastirmaya dahil edilen Yiizme havuzu puani agisindan Ege Bolgesi’ndeki
bes yildizli konaklama isletmelerinin degerlendirilmesinde hangi yillar arasinda
farklililk  oldugunu gosteren Games-Howell Testi asagidaki Tablo 3.43°te

gosterilmistir.
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Tablo 3.43.  Yiizme havuzu puani agisindan Ege Bolgesi’ndeki konaklama isletmelerinin
degerlendirilmesinde hangi yillar arasinda farklilik oldugunu gosteren Games-

Howell Testi
Yizme Ortalama Farklar1 ~ S. hata p
havuzu Yillar '
2011 2013 -1,11809 0,28987 0,005
2011 2014 -1,57246 0,22867 0,000
2011 2015 -1,69767 0,22991 0,000
2011 2016 -2,13138 0,22894 0,000
2011 2017 -1,87418 0,23372 0,000
2011 2018 -2,25223 0,22739 0,000
2011 2019 -1,99394 0,22806 0,000
2012 2014 -1,12338 0,22684 0,000
2012 2015 -1,24859 0,22809 0,000
2012 2016 -1,68230 0,2271 0,000
2012 2017 -1,42510 0,23192 0,000
2012 2018 -1,80316 0,22554 0,000
2012 2019 -1,54487 0,22622 0,000
2013 2016 -1,01329 0,18927 0,000
2013 2017 -,75609 0,19503 0,005
2013 2018 -1,13414 0,18739 0,000
2013 2019 -,87585 0,18821 0,000
2014 2016 -,55892 0,06398 0,000
2014 2017 -,30172 0,0794 0,005
2014 2018 -,67977 0,05819 0,000
2014 2019 -,42148 0,06077 0,000
2015 2016 -,43371 0,06829 0,000
2015 2018 -,55456 0,06289 0,000
2015 2019 -,29627 0,06529 0,000
2016 2017 ,25720 0,08016 0,037
2017 2018 -,37805 0,07562 0,000
2018 2019 ,25829 0,05574 0,000

Tablo 3.43.°te goriildigi tizere 2016 yilinda konaklayan misafirler 2017
yilinda konaklayan misafirlere gore daha olumlu degerlendirme yapmistir. 2018
yilinda konaklayan misafirler 2019 yilinda konaklayan misafirlere gore daha olumlu

degerlendirme yapmuistir.

2011 yilinda konaklayan misafirler 2013, 2014, 2015, 2016, 2017, 2018 ve
2019 yillarinda konaklayan misafirlere gore daha olumsuz degerlendirme yapmustir.
2012 yilinda konaklayan misafirler 2014, 2015, 2016, 2017, 2018 ve 2019 yillarinda
konaklayan misafirlere gére daha olumsuz degerlendirme yapmistir. 2013, 2014 ve
2015 wyillarinda konaklayan misafirler 2016, 2017, 2018 ve 2019 yillarinda
konaklayan misafirlere gore daha olumsuz degerlendirme yapmuistir. 2017 yilinda
konaklayan misafirler 2018 yilinda konaklayan misafirlere gore daha olumsuz

degerlendirme yapmustir.
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Arastirmaya dahil edilen Hijyen puani agisindan Ege Bolgesi’ndeki bes yildizli
konaklama isletmelerinin degerlendirilmesinde hangi yillar arasinda farklilik

oldugunu gésteren Games-Howell Testi asagidaki Tablo 3.44°te gosterilmistir.

Tablo 3.44. Hijyen puan1 agisindan Ege Bolgesi’ndeki konaklama isletmelerinin
degerlendirilmesinde hangi yillar arasinda farklilik oldugunu gosteren Games-

Howell Testi
Hijyen Yillar Ortalama Farklar1  S. hata p
2017 2018 -,62498 0,11009 0,000
2017 2019 -,65201 0,10889 0,000

Tablo 3.44’te goriildiigli tizere 2017 yilinda konaklayan misafirler 2018 ve

2019 yilinda konaklayan misafirlere gore daha olumsuz degerlendirme yapmustir.

Aragtirma kapsaminda kurulan hipotezlerin yedincisi, ‘‘H7: Akdeniz
Bolgesi’nde faaliyet gosteren bes yildizli konaklama igletmelerinin sundugu
hizmetlere verilen puanlar arasinda istatistiksel agidan anlamli bir iliski vardir.”’

seklinde belirtilmektedir.

Arastirmaya dahil edilen Akdeniz Bolgesi’ndeki bes yildizli konaklama
isletmelerinin genel puanlamalarinin arasindaki iliskinin korelasyon analizi asagidaki

Tablo 3.45°te gosterilmistir.

Tablo 3.45. Akdeniz Bolgesi’ndeki konaklama isletmelerinin genel puanlamalarinin
arasindaki iligkinin korelasyon analizi ile incelenmesi

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 PI0

r 0,713
P2 5 0000
b3 I 0695 0941
p 0,000 0,000
pg T 0650 0907 0914
p 0000 0,000 0,000
o 0619 088 0818 0806
p 0000 0,000 0,000 0,000
bg ! 0762 0781 0772 0731 0,715
p 0000 0000 0,000 0,000 0,000
5, I 0603 0843 0798 0769 0770 0668
p 0000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
pg I 0680 0942 0941 0897 0840 0780 0805
p 0000 0000 0,000 0,000 0000 0,000 0,000
bg I 0656 085 083 0840 0781 0775 0693 0866
p 0000 0000 0,000 0000 0000 0000 0000 0,000
pio ! 0694 0816 0801 0777 0774 0777 0750 0799 0764
p 0000 0,000 0,000 0000 0000 0000 0000 0,000 0,000

r: Spearman’s rho korelasyon katsayisi, P1: Genel ortalama, P2: Takdir, P3: Hizmet, P4:
Yiyecek ve igecek, P5: Cocuk dostu, P6: Hijyen, P7: Lokasyon, P8: Odenen paranin degeri,
P9: Odalar, P10: Yiizme havuzu
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Tablo 3.45°te goriildiigi lizere Akdeniz Bolgesi’nde Takdir ile Genel ortalama
puanlart arasinda istatistiksel agidan anlamli pozitif yonlii yliksek bir iliski vardir
(p<0,001; r=0,713). Hizmet ile Genel ortalama puanlar1 arasinda istatistiksel a¢idan
anlaml pozitif yonlii yiliksek bir iliski vardir (p<0,001; r=0,695). Yiyecek ve icecek
ile Genel ortalama puanlar1 arasinda istatistiksel agidan anlamli pozitif yonlii yiiksek
bir iliski vardir (p<0,001; r=0,65). Cocuk dostu ile Genel ortalama puanlar1 arasinda
istatistiksel agidan anlamli pozitif yonlii yiiksek bir iliski vardir (p<0,001; r=0,619).
Hijyen ile Genel ortalama puanlar1 arasinda istatistiksel agidan anlamli pozitif yonlii
yiiksek bir iligki vardir (p<0,001; r=0,762). Lokasyon ile Genel ortalama puanlari
arasinda istatistiksel agidan anlamli pozitif yonlii yiiksek bir iligski vardir (p<0,001;
1=0,603). Odenen paranin degeri ile Genel ortalama puanlar1 arasinda istatistiksel
acidan anlamli pozitif yonlii yiiksek bir iliski vardir (p<0,001; r=0,68). Odalar ile
Genel ortalama puanlar1 arasinda istatistiksel agidan anlamli pozitif yonlii yiiksek bir
iligki vardir (p<0,001; r=0,656). Yiizme havuzu ile Genel ortalama puanlar1 arasinda

istatistiksel agidan anlamli pozitif yonlii yiiksek bir iligki vardir (p<0,001; r=0,694).

Hizmet ile Takdir puanlar arasinda istatistiksel agidan anlamli pozitif yonli
¢ok yiiksek bir iliski vardir (p<0,001; r=0,941). Yiyecek ve i¢ecek ile Takdir puanlari
arasinda istatistiksel agidan anlamli pozitif yonlii ¢ok yiiksek bir iliski vardir
(p<0,001; r=0,907). Cocuk dostu ile Takdir puanlar1 arasinda istatistiksel agidan
anlaml pozitif yonlii ¢ok yiiksek bir iliski vardir (p<0,001; r=0,848). Hijyen ile
Takdir puanlar1 arasinda istatistiksel agidan anlamli pozitif yonlii yiiksek bir iligki
vardir (p<0,001; r=0,781). Lokasyon ile Takdir puanlari arasinda istatistiksel agidan
anlamli pozitif yonlii gok yiiksek bir iligki vardir (p<0,001; r=0,843). Odenen paranin
degeri ile Takdir puanlari arasinda istatistiksel agidan anlamli pozitif yonlii ¢ok
yiksek bir iliski vardir (p<0,001; r=0,942). Odalar ile Takdir puanlari arasinda
istatistiksel agidan anlamli pozitif yonlii ¢ok yiliksek bir iliski vardir (p<0,001;
r=0,865). Yiizme havuzu ile Takdir puanlari arasinda istatistiksel a¢idan anlamli

pozitif yonlii cok yiiksek bir iligki vardir (p<0,001; r=0,816).

Yiyecek ve igecek ile Hizmet puanlar arasinda istatistiksel agidan anlamli
pozitif yonlii ¢ok yiiksek bir iligki vardir (p<0,001; r=0,914). Cocuk dostu ile Hizmet
puanlar1 arasinda istatistiksel agidan anlamli pozitif yonlii ¢ok yiiksek bir iligki vardir
(p<0,001; r=0,818). Hijyen ile Hizmet puanlar1 arasinda istatistiksel agidan anlamli
pozitif yonli yiiksek bir iliski vardir (p<0,001; r=0,772). Lokasyon ile Hizmet
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puanlar arasinda istatistiksel agidan anlamli pozitif yonlii yliksek bir iliski vardir
(p<0,001; r=0,798). Odenen paranin degeri ile Hizmet puanlar1 arasinda istatistiksel
acidan anlamli pozitif yonlii ¢cok yiiksek bir iliski vardir (p<0,001; r=0,941). Odalar
ile Hizmet puanlari arasinda istatistiksel agidan anlamli pozitif yonlii ¢ok yiiksek bir
iliski vardir (p<0,001; r=0,853). Yiizme havuzu ile Hizmet puanlar1 arasinda
istatistiksel acidan anlamli pozitif yonlii ¢ok yiiksek bir iligki vardir (p<0,001;
r=0,801).

Cocuk dostu ile Yiyecek ve igecek puanlar1 arasinda istatistiksel agidan anlaml
pozitif yonli ¢cok yiiksek bir iligski vardir (p<0,001; r=0,806). Hijyen ile Yiyecek ve
icecek puanlar1 arasinda istatistiksel acidan anlamli pozitif yonli yiiksek bir iliski
vardir (p<0,001; r=0,731). Lokasyon ile Yiyecek ve igcecek puanlar1 arasinda
istatistiksel acidan anlamli pozitif yonlii yiiksek bir iligki vardir (p<0,001; r=0,769).
Odenen paranin degeri ile Yiyecek ve icecek puanlarn arasinda istatistiksel agidan
anlamli pozitif yonli ¢ok yiiksek bir iligki vardir (p<0,001; r=0,897). Odalar ile
Yiyecek ve igecek puanlari arasinda istatistiksel agidan anlamli pozitif yonlii ¢ok
yiiksek bir iliski vardir (p<0,001; r=0,84). Yiizme havuzu ile Yiyecek ve icecek
puanlart arasinda istatistiksel agidan anlamli pozitif yonli yiiksek bir iligki vardir

(p<0,001; r=0,777).

Hijyen ile Cocuk dostu puanlar1 arasinda istatistiksel agidan anlamli pozitif
yonlii yliksek bir iliski vardir (p<0,001; r=0,715). Lokasyon ile Cocuk dostu puanlari
arasinda istatistiksel agidan anlamli pozitif yonlii yiiksek bir iligski vardir (p<0,001;
1=0,77). Odenen paranin degeri ile Cocuk dostu puanlar1 arasinda istatistiksel agidan
anlamli pozitif yonlii ¢ok yiiksek bir iliski vardir (p<0,001; r=0,84). Odalar ile Cocuk
dostu puanlar1 arasinda istatistiksel agidan anlamli pozitif yonlii yiiksek bir iliski
vardir (p<0,001; r=0,781). Yiizme havuzu ile Cocuk dostu puanlar1 arasinda

istatistiksel agcidan anlamli pozitif yonlii yiiksek bir iliski vardir (p<0,001; r=0,774).

Lokasyon ile Hijyen puanlar1 arasinda istatistiksel agidan anlamli pozitif yonlii
yiiksek bir iligki vardir (p<0,001; r=0,668). Odenen paranin degeri ile Hijyen
puanlart arasinda istatistiksel agidan anlamli pozitif yonlii yliksek bir iliski vardir
(p<0,001; r=0,78). Odalar ile Hijyen puanlar1 arasinda istatistiksel agidan anlamli
pozitif yonlii yiiksek bir iligki vardir (p<0,001; r=0,775). Yiizme havuzu ile Hijyen
puanlart arasinda istatistiksel agidan anlamli pozitif yonlii yliksek bir iliski vardir

(p<0,001; r=0,777).
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Odenen paranin degeri ile Lokasyon puanlari arasinda istatistiksel agidan
anlamli pozitif yonlii ¢ok yiiksek bir iligki vardir (p<0,001; r=0,805). Odalar ile
Lokasyon puanlar1 arasinda istatistiksel agidan anlamli pozitif yonlii yiliksek bir iligki
vardir (p<0,001; r=0,693). Yiizme havuzu ile Lokasyon puanlar1 arasinda istatistiksel

acidan anlaml pozitif yonlii yiiksek bir iligki vardir (p<0,001; r=0,75).

Odalar ile Odenen paranin degeri puanlar1 arasinda istatistiksel agidan anlamli
pozitif yonlii ¢ok yiiksek bir iliski vardir (p<0,001; r=0,866). Yiizme havuzu ile
Odenen paranin degeri puanlar1 arasinda istatistiksel acidan anlamli pozitif yonlii

yiiksek bir iligki vardir (p<0,001; 1=0,799).

Yiizme havuzu ile Odalar puanlar1 arasinda istatistiksel agidan anlamli pozitif

yonlii yiiksek bir iligki vardir (p<0,001; r=0,764).

Yiizme havuzu ile Yiizme havuzu puanlari arasinda istatistiksel agidan anlamli

negatif yonli ¢ok zayif bir iliski vardir (p=1; r=1).

En giicli diizeydeki iligki 0.942 ile takdir kriteri ile 6denen paranin degeri
kriteri arasinda olup en diisiik diizeydeki iligki ise 0.603 ile genel ortalama kriteri ile
lokasyon kriteri arasindadir. Elde edilen bu sonuglara goére H7 hipotezi kabul

edilmistir.

Aragtirma kapsaminda kurulan hipotezlerin sekizincisi, ‘‘Hg: Ege Bolgesi’nde
faaliyet gosteren bes yildizli konaklama isletmelerinin sundugu hizmetlere verilen
puanlar arasinda istatistiksel a¢idan anlamli bir iliski vardir.”” seklinde

belirtilmektedir.

Arastirmaya dahil edilen Ege Bolgesi’'ndeki bes yildizli konaklama
isletmelerinin genel puanlamalarmin arasindaki iligkinin korelasyon analizi agagidaki

Tablo 3.46°da gosterilmistir.
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Tablo 3.46. Ege Bolgesi’ndeki konaklama isletmelerinin genel puanlamalarinin arasindaki
iliskinin korelasyon analizi ile incelenmesi

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10

r 0,607
P2 5 0000
b3 I 0558 0891
p 0,000 0,000
pg ! 0481 0814 0758
p 0000 0,000 0,000
ps [ 0341 0735 0678 0736
p 0000 0,000 0,000 0,000
pg ! 0779 0805 0762 0690 0,687
p 0000 0000 0,000 0,000 0,000
o, | 0439 0709 0672 0587 0513 0618
p 0000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
pg I 0508 0873 0853 0773 0681 0748 0,702
p 0000 0000 0,000 0,000 0000 0,000 0,000
pg I 0493 0713 0697 0691 0697 0778 0480 0673
p 0000 0000 0,000 0000 0000 0000 0000 0,000
pio ! 0508 0766 0722 0665 0807 082 0559 0701 0734
p 0000 0000 0,000 0000 0000 0000 0000 0,000 0,000

r: Spearman’s rho korelasyon katsayisi, P1: Genel ortalama, P2: Takdir, P3: Hizmet, P4:
Yiyecek ve igecek, P5: Cocuk dostu, P6: Hijyen, P7: Lokasyon, P8: Odenen paranin degeri,
P9: Odalar, P10: Yiizme havuzu

Tablo 3.46’da goriildiigii iizere Ege Bolgesi’ne ait Takdir ile Genel ortalama
puanlart arasinda istatistiksel agidan anlamli pozitif yonli yiiksek bir iligki vardir
(p<0,001; r=0,607). Hizmet ile Genel ortalama puanlari arasinda istatistiksel agidan
anlaml pozitif yonlii orta siddette bir iliski vardir (p<0,001; r=0,558). Yiyecek ve
icecek ile Genel ortalama puanlar1 arasinda istatistiksel agidan anlamli pozitif yonlii
orta siddette bir iliski vardir (p<0,001; r=0,481). Cocuk dostu ile Genel ortalama
puanlart arasinda istatistiksel acidan anlamli pozitif yonlii zayif bir iliski vardir
(p<0,001; r=0,341). Hijyen ile Genel ortalama puanlar1 arasinda istatistiksel agidan
anlaml pozitif yonlii yiiksek bir iligki vardir (p<0,001; r=0,779). Lokasyon ile Genel
ortalama puanlar arasinda istatistiksel agidan anlamli pozitif yonlii orta siddette bir
iliski vardir (p<0,001; r=0,439). Odenen paranin degeri ile Genel ortalama puanlart
arasinda istatistiksel acidan anlamli pozitif yonlii orta siddette bir iliski vardir
(p<0,001; r=0,508). Odalar ile Genel ortalama puanlar1 arasinda istatistiksel acidan
anlaml pozitif yonlii orta siddette bir iligski vardir (p<0,001; r=0,493). Yiizme havuzu
ile Genel ortalama puanlar1 arasinda istatistiksel agidan anlamli pozitif yonli orta
siddette bir iliski vardir (p<0,001; r=0,508).

Hizmet ile Takdir puanlar arasinda istatistiksel agidan anlamli pozitif yonli

¢ok yiiksek bir iliski vardir (p<0,001; r=0,891). Yiyecek ve i¢ecek ile Takdir puanlari
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arasinda istatistiksel agidan anlamli pozitif yonlii ¢ok yiiksek bir iligki vardir
(p<0,001; r=0,814). Cocuk dostu ile Takdir puanlari arasinda istatistiksel acidan
anlamli pozitif yonlii yiiksek bir iliski vardir (p<0,001; r=0,735). Hijyen ile Takdir
puanlar1 arasinda istatistiksel agidan anlamli pozitif yonlii ¢ok yiiksek bir iliski vardir
(p<0,001; r=0,805). Lokasyon ile Takdir puanlari arasinda istatistiksel agidan anlaml
pozitif yonlii yiiksek bir iliski vardir (p<0,001; r=0,709). Odenen paranin degeri ile
Takdir puanlar1 arasinda istatistiksel agidan anlamli pozitif yonlii ¢ok yiiksek bir
iliski vardir (p<0,001; r=0,873). Odalar ile Takdir puanlar1 arasinda istatistiksel
acidan anlamli pozitif yonlii yiiksek bir iliski vardir (p<0,001; r=0,713). Yiizme
havuzu ile Takdir puanlar arasinda istatistiksel agidan anlamli pozitif yonlii yiiksek
bir iligki vardir (p<0,001; r=0,766).

Yiyecek ve igecek ile Hizmet puanlar arasinda istatistiksel agidan anlamli
pozitif yonli yiiksek bir iligki vardir (p<0,001; r=0,758). Cocuk dostu ile Hizmet
puanlart arasinda istatistiksel agidan anlamli pozitif yonli yiiksek bir iligki vardir
(p<0,001; r=0,678). Hijyen ile Hizmet puanlar1 arasinda istatistiksel agidan anlamli
pozitif yonlii yiiksek bir iliski vardir (p<0,001; r=0,762). Lokasyon ile Hizmet
puanlart arasinda istatistiksel agidan anlamli pozitif yonli yiiksek bir iligki vardir
(p<0,001; r=0,672). Odenen paranin degeri ile Hizmet puanlar1 arasinda istatistiksel
acidan anlamli pozitif yonlii ¢ok yiiksek bir iligki vardir (p<0,001; r=0,853). Odalar
ile Hizmet puanlari arasinda istatistiksel agidan anlamli pozitif yonli yiiksek bir iligki
vardir (p<0,001; r=0,697). Yiizme havuzu ile Hizmet puanlari arasinda istatistiksel

acidan anlaml pozitif yonlii yiiksek bir iliski vardir (p<0,001; r=0,722).

Cocuk dostu ile Yiyecek ve icecek puanlar1 arasinda istatistiksel agidan anlaml
pozitif yonlii yiiksek bir iliski vardir (p<0,001; r=0,736). Hijyen ile Yiyecek ve
icecek puanlar1 arasinda istatistiksel acidan anlamli pozitif yonlii yliksek bir iliski
vardir (p<0,001; 1=0,69). Lokasyon ile Yiyecek ve igecek puanlari arasinda
istatistiksel acidan anlamli pozitif yonlii orta siddette bir iliski vardir (p<0,001;
1=0,587). Odenen paranin degeri ile Yiyecek ve igcecek puanlar1 arasinda istatistiksel
acidan anlamli pozitif yonlii yiiksek bir iligski vardir (p<0,001; r=0,773). Odalar ile
Yiyecek ve igecek puanlari arasinda istatistiksel agidan anlamli pozitif yonlii yiiksek
bir iliski vardir (p<0,001; r=0,691). Yiizme havuzu ile Yiyecek ve i¢ecek puanlari
arasinda istatistiksel agidan anlamli pozitif yonlii yiiksek bir iliski vardir (p<0,001;
r=0,665).
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Hijyen ile Cocuk dostu puanlar1 arasinda istatistiksel agidan anlamli pozitif
yonlii yiiksek bir iliski vardir (p<0,001; r=0,687). Lokasyon ile Cocuk dostu puanlari
arasinda istatistiksel acidan anlamli pozitif yonlii orta siddette bir iliski vardir
(p<0,001; 1=0,513). Odenen paranin degeri ile Cocuk dostu puanlari arasinda
istatistiksel agidan anlamli pozitif yonlii yiiksek bir iligki vardir (p<0,001; r=0,681).
Odalar ile Cocuk dostu puanlari arasinda istatistiksel agidan anlamli pozitif yonlii
yiiksek bir iligki vardir (p<0,001; r=0,697). Yiizme havuzu ile Cocuk dostu puanlari
arasinda istatistiksel ag¢idan anlamli pozitif yonli ¢ok yiliksek bir iliski vardir

(p<0,001; r=0,807).

Lokasyon ile Hijyen puanlar1 arasinda istatistiksel agidan anlamli pozitif yonlii
yiiksek bir iligki vardir (p<0,001; r=0,618). Odenen paranmn degeri ile Hijyen
puanlar1 arasinda istatistiksel acidan anlamli pozitif yonlii yiiksek bir iliski vardir
(p<0,001; r=0,748). Odalar ile Hijyen puanlar1 arasinda istatistiksel agidan anlamli
pozitif yonlii yiiksek bir iligki vardir (p<0,001; r=0,778). Yiizme havuzu ile Hijyen
puanlar1 arasinda istatistiksel agidan anlamli pozitif yonlii ¢ok yliksek bir iligki vardir

(p<0,001; r=0,822).

Odenen paranin degeri ile Lokasyon puanlar1 arasinda istatistiksel acidan
anlamli pozitif yonlii yiiksek bir iliski vardir (p<0,001; r=0,702). Odalar ile
Lokasyon puanlari arasinda istatistiksel agidan anlaml pozitif yonlii orta siddette bir
iligki vardir (p<0,001; r=0,48). Yiizme havuzu ile Lokasyon puanlari arasinda
istatistiksel acidan anlamli pozitif yonlii orta siddette bir iliski vardir (p<0,001;
r=0,559).

Odalar ile Odenen paranin degeri puanlari arasinda istatistiksel agidan anlamli
pozitif yonlii yiiksek bir iliski vardir (p<0,001; r=0,673). Yiizme havuzu ile Odenen
paranin degeri puanlari arasinda istatistiksel a¢idan anlamli pozitif yonlii yiiksek bir

iliski vardir (p<0,001; r=0,701).

Yiizme havuzu ile Odalar puanlar arasinda istatistiksel acidan anlaml pozitif

yonlii yiiksek bir iligki vardir (p<0,001; r=0,734).

Yiizme havuzu ile Yiizme havuzu puanlar1 arasinda istatistiksel agidan anlaml

negatif yonli ¢ok zayif bir iliski vardir (p=1; r=1).
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En giiclii diizeydeki iliski 0.891 ile takdir kriteri ile hizmet kriteri arasinda olup
en diistik diizeydeki iligki ise 0.341 ile genel ortalama kriteri ile cocuk dostu kriteri

arasindadir. Elde edilen bu sonuglara gore Hg hipotezi kabul edilmistir.
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SONUC

Akdeniz ve Ege bdlgelerinde faaliyet gosteren bes yildizli konaklama
isletmelerine iligkin ¢evrimigi tiiketici degerlendirmelerini inceleyerek turistlerin
konaklama isletmelerine yonelik algilarini incelemeyi amacglayan bu arastirma
Akdeniz Bolgesi’nde faaliyet gosteren 447, Ege Bolgesi’nde faaliyet gosteren 150
toplamda ise 597 konaklama isletmesine ait 2003 — 2019 yillar1 arasinda yapilmis
Akdeniz Bolgesi’ne ait 143075, Ege Bolgesi’ne ait 52021 toplamda ise 195096

tiikketici degerlendirmesinin analiz edilmesinden olusmaktadir.

Zoover.com web sitesinde Akdeniz ve Ege bolgelerinde faaliyet gosteren bes
yildizli konaklama igletmelerine yonelik misafir puanlamalar1 dikkate alinarak
yapilan calismada, web sitesindeki belirtilen kriterlerin verileri toplanmistir. Bu
kriterler; hizmet, yiyecek ve igecek, ¢ocuk dostu, hijyen, lokasyon, 6denen paranin
degeri, odalar, ylizme havuzu olmak iizere ayrilmaktadir. Misafirler tarafindan bu
kriterlerle ilgili 1 ile 10 arasinda puanlar verilmektedir. Arastirma evreni bes yildizl
konaklama isletmelerini kapsadigindan hizmet standartlar1 diger yildizli konaklama
isletmelerine gore daha yiiksek seviyededir. Bu nedenle alinan hizmet seviyesinin

puanlamalara yansidig1 goriilmektedir.

Arastirmanin amact dogrultusunda olusturulan 8 farkli hipotezin test edilmesi
icin parametrik yontemlerden T testi, Tek Yonlii Varyans Analizi ve Korelasyon

Analizi yapilmstir.

Bulgulardan elde ettigimiz bilgilere gore; genel ortalama, ¢cocuk dostu, hijyen
ve yizme havuzu kriterleri Akdeniz Bolgesi’ndeki bes yildizli konaklama
isletmelerini tercih eden turistlerin, Ege Bolgesi’ndeki bes yildizli konaklama
isletmelerini tercih eden turistlere gore daha yiiksek puan verdigi goriilmektedir.
Takdir, hizmet, yiyecek-icecek, lokasyon, Odenen paranin degeri ve odalar
kriterlerinde ise Ege Bolgesi’ndeki bes yildizli konaklama igletmelerini tercih eden
turistlerin, Akdeniz Bolgesi’ndeki bes yildizli konaklama isletmelerini tercih eden
turistlere gore daha yiiksek puan verdigi goriilmektedir. Akdeniz ve Ege
bolgelerindeki bes yildizli konaklama isletmelerinin 6zellikle son yillarda kendilerini
tercth eden misafirler tarafindan aldiklari degerlendirmelerin  ytikseldigi
goriilmektedir. Degerlendirmelerdeki bu yiikselisin  saglanmasi  konaklama

isletmeleri i¢in 6nem tasiyan bir durumdur.



Aragtirmanin  sorusu  olarak, ‘‘Zoover.com web sitesindeki  turist
degerlendirmelerine gore Akdeniz ve Ege bolgelerinde faaliyet gosteren bes yildizli
konaklama isletmelerinin 6zellikleri ve sunduklar1 hizmetler arasinda fark var mi1?”’
seklinde olusturulmustur. Elde edilen sonuglara gore iki bolge arasinda farkililiklarin

ortaya ciktig1 goriilmektedir.

Yapilan analiz sonucunda Akdeniz Bolgesi’ndeki misafirlerin  genel
degerlendirme bazinda en memnun oldugu konular sirasiyla Yiizme havuzu (8,532),
Cocuk dostu (8,428), Odalar (8,343), Takdir (8,322), Hizmet (8,292), Hijyen (8,240),
Yiyecek ve igecek (8,239), Odenen paranin degeri (8,176), Lokasyon (8,110) iken
Ege Bolgesi’ndeki misafirlerin genel degerlendirme bazinda en memnun oldugu
konular sirasiyla Hizmet (8,566), Lokasyon (8,554), Takdir (8,496), Odalar (8,495),
Yiyecek ve icecek (8,492), Yiizme havuzu (8,476), Cocuk dostu (8,419), Odenen
paranin degeri (8,279), Hijyen (8,050) seklinde olusmustur. Dogan (2017)
caligmasinda misafirlerin puanlama bazinda en mutlu oldugu konulari sirasiyla
temizlik, rahatlik, ¢alisanlar, fiyat/fayda dengesi, olanaklar, konum iken {icretsiz wifi
konusunda ise diger kriterlere gore daha az tatmin olduklarini tespit etmistir.
Magnini vd. (2011) yaptiklart ¢alismada konaklama isletmelerinin misafir
memnuniyetinin sebebini oncelikle verilen hizmetlerle geldigini ardindan ise hijyen-
temizlik kriterinin 6n planda tutuldugu sonucuna varmiglardir. Dogan vd. (2016)
caligmalarinda misafirlerin genel olarak isletmelerin sundugu yemekler, verdigi
hizmetler ve konaklama isletmelerinin oda ve genel alanlari konusunda memnun

olduklar1 sonucuna varmiglardir.

Tezde elde edilen analizler dogrultusunda bazi 6neriler sunulabilir niteliktedir.
Misafirlerin puanlama bazinda en memnun oldugu konular sirasiyla gosterilmistir.
Her iki bolgedeki konaklama isletmelerinin bu kriterlerdeki eksikliklerini tespit edip

lyilestirmelere gitmesi 6nerilmektedir.

Misafirler tarafindan yapilan genel puanlama sonuglarindan Akdeniz
bolgesi’ndeki konaklama isletmelerinin Ege Bolgesi’ndeki konaklama isletmelerine
gore daha fazla puan aldigi gorilmektedir. Ege Bolgesi’ndeki konaklama
isletmelerinde degerlendirme kriterlerine yonelik yapilacak yenilikler ve gelismelerle
bolgedeki konaklama isletmelerini tercih eden turistlerin  memnuniyet diizeyi

arttirilabilir.
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Misafirler tarafindan yapilan hizmet puanlama sonuglarindan Ege
bolgesi’ndeki konaklama isletmelerinin Akdeniz Boélgesi’ndeki konaklama
isletmelerine gore daha fazla puan aldig1 goriilmektedir. Verilen hizmet sunumlarinin
profesyonellestirilmesi, personellerin hizmetleri karsilayabilir yeterlilikte olmasi
gerekmektedir. Bu anlamda c¢alisanlart nitelikli hale getirmek adina uygulamali
egitimler diizenlenmeli, ¢oziim odakli stratejileri olusturabilmeleri i¢in analitik
diisiince tarz1 dgretilmelidir. Isletmelerin sundugu hizmetin kalitesinde son yillarda
artis olsa da misafir memnuniyetini ve yeniden ziyaretlerin devamliligini

saglayabilmek i¢in hizmet kalitesinin iist diizeylerde tutulmasi1 gerekmektedir.

Misafirler tarafindan yapilan yiyecek-igecek puanlama sonuglarindan Ege
bolgesi’ndeki konaklama isletmelerinin Akdeniz Boélgesi’'ndeki konaklama
isletmelerine gore daha fazla puan aldig1 goriilmektedir. Yeme-igcme konusunda
zenginlik yaratilmali ve hem geleneksel hem de evrensel {iriinleri igerisinde
barmndiran farkli segeneklerin yer aldigi yeme-igme alanlar1 gelistirilmelidir. Yeni
icecek ve yemek tiirlerinin denenmesi, isletmeye zenginlik katacagi

diistiniilmektedir.

Misafirler tarafindan yapilan ¢ocuk dostu puanlama sonuglarindan Akdeniz
bolgesi’ndeki konaklama isletmelerinin Ege Bolgesi’ndeki konaklama isletmelerine
gore az da olsa daha fazla puan aldig1 goriilmektedir. Cocuklu aileler i¢in odanin
kullanish olmast ve ¢ocuklarin zaman gegirebilecekleri alanlarin bulunmast énem
tasimaktadir. Isletmelerin oda dizayni konusunda ¢ocuklu ailelerin taleplerini dikkate

almalar1 tavsiye edilebilir.

Misafirler tarafindan yapilan hijyen puanlama sonuglarindan Akdeniz
bolgesi’ndeki konaklama isletmelerinin Ege Bolgesi’'ndeki konaklama isletmelerine
gore daha fazla puan aldigi goriilmektedir. Misafir memnuniyetini dogrudan
etkileyen temizlik ve hijyen, en hassas konulardandir. Oda ve genel alanlarin
temizligine dikkat edilmesi, giinliik rutin temizlikle beraber haftalik, aylik ve yillik
temizliklerin de programli bir sekilde yonetilmesi gerekmektedir. Temizlikten
sorumlu personellerin denetimleri ve alacaklar1 egitimlerin ¢ok Onemli oldugu

distiniilmektedir.

Misafirler tarafindan yapilan lokasyon puanlama sonuglarindan Ege

bolgesi’ndeki konaklama isletmelerinin Akdeniz Bolgesi’ndeki konaklama
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isletmelerine gore daha fazla puan aldign goriilmektedir. isletmenin bulundugu
lokasyon, konaklama isletmesi tercihinde Onemli bir unsurdur. Denize ve sehir

merkezine yakinligin olmasi sehir i¢i ulasim imkanlarinin iyilestirilmesi 6nemlidir.

Misafirler tarafindan yapilan 6denen paranin degeri puanlama sonuglarindan
Ege bolgesi’'ndeki konaklama isletmelerinin Akdeniz Bdlgesi’ndeki konaklama
isletmelerine gore daha fazla puan aldigi goriilmektedir. Kisiler 6dedikleri iicret
karsiliginda en iyi sekilde hizmet gérmek istemektedir. Seyahate ¢ikan Kkisiler,
kaliteli ve eglenceli vakit ge¢irme isteklerinin yaninda konaklama isletmelerinden de

talepleri olmaktadir.

Misafirler tarafindan yapilan odalar puanlama sonuglarindan Ege bolgesi’ndeki
konaklama igletmelerinin Akdeniz Bolgesi’ndeki konaklama isletmelerine gore daha
fazla puan aldig1 goriilmektedir. isletmelerin, misafir standart ihtiyaclarinin kalitesini
artiracak faaliyetler gerceklestirmesi tercih edilmesi bakimindan gerekmektedir.
Temiz bir odada konaklama, uyku gereksinimini gidermek amaciyla konaklama
yapacak kimsenin daha biiyiik ve rahat yataklarla karsilagmasi, odalara 6zel ikramlar

ve buklet malzemeleri koyarak misafir memnuniyetini saglayabilirler.

Misafirler tarafindan yapilan ylizme havuzu puanlama sonug¢larindan Akdeniz
bolgesi’ndeki konaklama isletmelerinin Ege Bolgesi’ndeki konaklama isletmelerine
gdre daha fazla puan aldif1 goriilmektedir. Isletmelerde, genis bir yiizme imkam

yaratacak ve suyu temiz havuzlarin bulunmasmin 6nemli oldugu diisiiniilmektedir.

Tezde elde edilen arastirma sonuclari dogrultusunda kamu giiciinii elinde
bulunduran devlet yonetiminin de turizm sektoriinii tesvik ve korunmalarla
desteklenmesi gerekmektedir. Personellerin nitelikli bir calisan olmasi amaciyla
egitim ve seminerler diizenlenebilir, teknolojik altyapr saglayarak donanimsal
gelisimi  desteklenebilir.  Devletin  turizm  isletmelerine  yonelik  denetim

mekanizmasinin bu yonde giiclendirilmesi gerekmektedir.

Yapilan tiim bu oneriler ve degerlendirmelerin misafirlerin memnuniyet ve
takdir seviyelerini arttirmada etkili olacagi diisiiniilmektedir. Bu arastirmanin
Akdeniz ve Ege bolgelerinde kurulan turizm birlikleriyle paylasilarak turizm

sektoriiniin gelistirilmesi yoniinde ¢alismalar yapilmasi 6nerilmektedir.
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