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OZET: Satmn almakarar siirecinde tiiketiciler veri kaynagi olarak bircok unsuru
kullanmaktadir. Sosyal bir varlik olmanin getirdigi diirtii ve teknolojide yasanan
gelismeler satin alim karar siirecinde agizdan agiza iletisimi 6n plana ¢ikarmig ve s6z
konusu iletisimin ¢evrimigi gergeklestirilmesine olanak saglamistir. Bu ¢alisma, bu
noktadan hareketle, turizm endiistrisine odaklanmakta ve tatil satin alim davranislart
iizerinde diger miisteriler tarafindan olusturulan goriislerin etkisini aragtirmay1
amacglamaktadir. Calismanin veri toplama siirecinde {iilkenin en eski ve en g¢ok
kullanilan tatil web sitelerinden olan tatilsepeti.com’dan yararlanilmistir. Veri analizi
evresinde yari-logaritmik model kullanilmistir. Calismanin  sonuglart  miisteri
goriislerinin satin alim karar siireci iizerindeki etkisinin altini ¢izmektedir.

Anahtar Kelimeler: Agizdan Agiza Iletisim; Turizm; Cevrimigci Satis; Otel

ABSTRACT: Customers have used many components as data source in the purchase
decision process. The motivation of being a social existence and the technological
progress have featured word-of-mouth communication and have led to realization of
this communication online. From this point of view, the present study focuses on
hospitality industry and aims to investigate the influence of online consumer-
generated reviews on holiday buying behaviour. For the data collecting process of the
study, tatilsepeti.com, one of the oldest and mostly used holiday web sites is used. The
semi-logarithmic model is used to assess the impact of online reviews. The results
underline the significant effects of online reviews on consumer buying decision
process.
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Giris

Gliniimiiz pazarlama kavramini ve kapsamini, sahip oldugu ozellikler vasitasiyla
yeniden bigimlendirmeye zorlayan ve pazarlama bilimini farkli unsurlar dikkate
almaya iten internet (Varinli ve Cati, 2008), isletmelerin tutundurma ¢alismalarini da
farkli formatlara sokmaktadir. Bilhassa etkilesimlilik 6zelligi ile birlikte internet,
birgok arastirmaci tarafindan giiglii ve giivenilir bir etkiye sahip oldugu ifade edilen
agizdan agiza iletisimde (Word-of-Mouth, WOM) yeni ufuklar agmaktadir. Park ve
Lee (2008), internetin, cesitli tiiketicilerden gelen Triine iligkin goriiglerin
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goriintiilendigi bir ortam haline geldigini ve s6z konusu ortamda tiiketiciler tarafindan
yaratilan bilgi veya Oneri, iriinle dogrudan deneyimi olmayan tiiketicilere
sunuldugundan, s6z konusu unsurunkarar verme stirecinde degerli bir referans olarak
goriildigiini ifade etmektedirler. Internet iizerinden gergeklestirilen WOM siirecine
elektronik agizdan agiza iletisim (e-AAT) adi verilmektedir. Tiiketiciler e-AAT siirecine
isletme web-siteleri, kisisel bloglar, sohbet odalari ve e-posta aglari {izerinden
katilabilmektedir (Gupta ve Harris, 2010).

S6z konusu gelismeler 1s181inda, turizm sektdriinde de e-AAI siirecinin biiyiik bir
etkisinin oldugunu ifade etmek yanlis olmayacaktir. Tiiketicilerin 3’te 2’si tatil plani
yaparken, e-AAl kapsamindaki tiiketici &nerilerini dnemli bir bilgi kaynagi olarak
gormektedir(Ye ve digerleri, 2009). Litvin ve arkadaglarmin (2008) belirttigi gibi,
tilketici davraniglarinin temel prensiplerinden birisi olan tiiketiciler arasi etkilesim ve
elektronik teknolojilerinin gelisimi tiiketiciler arasindaki sanal etkilesimi hizla
artirmaktadir. Bu baglamda, Tiirkiye genelinde tiiketicilerin turizm ve konaklamaya
iliskin goriislerini aktardiklari ortam olarak 8 milyonu asan iiyesi ile tatilsepeti.com iyi
bir 6rnek teskil etmektedir.

Bu calismada, http://www tatilsepeti.com adl1 sitesinde yer alan tiiketici temelli bilgi
ve Oneriler temelinde, s6z konusu bilgi ve onerilerin ulastig: tiiketici kitlesinin tatil
satin alim davranisi lizerindeki etkileri incelenmek istenmektedir. Calismanin bundan
sonraki kisimlari su sekilde ozetlenebilir. Birinci bdliimde, agizdan agiza iletigim
kavrami, boyutlar1 ve gesitleri vurgulanmaktadir.ikinci boliimde, arastirmanin yéntemi
aciklanmaktadir. Ugiincii bélimde arastirmanin modeli belirtilmekte, dordiincii
boliimde ise model test edilerek bulgular saptanmaktadir. Son béliimde ise sonug ve
oneriler sunulmaktadir.

1. Literatiir Arastirmasi

Agizdan agiza iletisim (AAI) son yirmi yilda ulusal veya uluslararasi birgokfarkli
alanda farkli akademik caligmalarda incelenmistir. Bu c¢aligmalarin ortak ¢iktisi,
AAT’in yiiksek ikna edici 6zelligi vetiiketicinin satn alma davranisi {izerindeki énemli
etkisidir (Chung ve Tsai2009; Lee ve digerleri, 2008; Bruyn ve Lilien 2008).Bu etki
cesitli kisisel veya durumsal faktorler altinda mesaji alan ve veren arasindaki giiclii
veya zayif iligkiye ya da mesajin zenginligine goére degisiklik gostermektedir
(Sweeney ve digerleri 2008). Tiiketiciler, agizdan agiza iletisim yoluyla, {irlinii daha
once kullanmis kisilerin iirlin hakkindaki diisiince ve deneyimlerini birinci agizdan
duymak istemektedir (Sundaram ve digerleri, 1998).Tiiketicilerin {iriin hakkinda bilgi
toplama nedeni, iiriin satin almada dogru karar verme istegidir. Atesoglu ve
Bayraktar’in (2011) tiiketicilerin turizm destinasyonu se¢imi ile ilgili yaptigi
calimada, diisiik gelir grubuna sahip kisilerin agizdan agiza iletisime, yiiksek gelir
grubuna gore daha fazla 6nem verdigi belirtilmistir. Bu ¢aligma i¢in, diisiik gelir sahibi
tilketicilerin dogru karar vermek icin daha ¢ok kisiyi dinledikleri ve sdylenenleri
onemsedikleri ¢cikarimi yapilabilir.

Agizdan agiza iletisim olumlu ve olumsuz iletisim olarak ikiye ayrilmaktadir (Wang
2011). Olumlu iletisim isletmelerin istedigi bir durumdur. Tiiketiciler, firmanin
tirlinleri hakkinda c¢evresiyle olumlu bilgiler paylasarak iriinlerin reklamini
yapmaktadir. Istenmeyen bir durum olan olumsuz iletisim ise, tiiketicilerin, firmalarin
driinleri hakkinda c¢evreleriyle olumsuz bilgiler paylagsmasi, diger bir ifadeyle,
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iirtinlerikotiilemesidir. Sjodin’in (2007) yaptigi bir ¢aligmada, memnun kalmis bir
miisterininbir hizmet siireci sonunda olumlu deneyimlerini ¢evresiyle paylasma
ihtimalinin, memnun kalmamis bir miigterinin kotii deneyimlerini ¢evresiyle paylasma
ihtimalinden daha diisik oldugu belirtilmistir. Sjodin (2007) ayrica, memnun
kalmamis bir miisterinin kendi kizginligini, yasadigi kotii deneyimle birlikte, biraz da
abartarak diger insanlarla paylastigini ileri stirmiigtiir.

Son yillarda gelisen teknolojik imkanlar sayesinde internet kullanimmin hizli bir
sekilde artmasi ve kisilerin farkli ortam ve kosullarda tasinabilir iletisim araglart ile
internete erisimlerinin kolay hale gelmesi agizdan agiza iletisimi daha 6nemli
kilmaktadir (Barutgu 2011; Duan ve digerleri, 2008). Tiiketiciler, farkli sosyal
paylasim ve forum siteleri iizerinden, iriinler hakkindaki olumlu veya olumsuz
deneyimlerini diger tiiketicilerle paylagarak elektronik ortamda bilgi aktarimi
yapmaktadir. Cogu bilim adammin ortak diisiincesi, e-AAl’in insanlar iizerindeki
etkisinin biiyiik oldugu yoniindedir (Huang ve arkadaslari, 2011; Giilmez, 2011;
Godes ve Mayelin, 2009). Kisi bir {irlinii satin almadan 6nce tiriin hakkindaki her tiirlii
goriise, internet yardimiyla, ilgili site ve forumlardan ulasmaktadir. Bu durum, {iriinii
satin almay1r disiinen kisinin satin alma davranisini etkilerken, alturizme(baskalarini
diisiinme ve yardim etme) de neden olmaktadir. Ho ve Dempsey(2009) ve Velazquez
ve arkadaslarmm (2010) calismalarinda,AAI ile alturizm arasinda pozitif bir iligki
oldugu,bzellikle iiriin hakkinda deneyim sahibi kisilere.e-AAI yoluyla,potansiyel
miisterileri uyarma veya onlara tavsiyelerdebulunma firsati1 sundugu vurgulanmustir.

Literatiir, agizdan agiza iletisimi internetten dnce ve internetten sonra olarak ikiye
ayirmaktadir. Internet dncesi siirec, geleneksel agizdan agiza iletisim (Lee ve digerleri,
2008) olarak ifade edilmis vekisiler arasinda yaygin kullanilan bilgi verme yontemi
olarak tanimlanmustir. Bu iletisim, kisilerin yiiz yiize gelecegi ortamlarda
gerceklesmektedir. Isletmelerin kontrol etmesi ve 6lgmesi miimkiin olmayan ve
isletmenin gelecekteki satislari icin tehlikeli olabilecek (Mahajan ve digerleri,
1984)s6z konusugelencksel iletisim sekli, internetin gelismesiyle birlikte, MSN
Messenger, Yahoo Messenger, ICQ ve diger e-posta hizmetleri gibi sohbet araglari ile
de yapilabilir hale gelmistir. Son yillarda bu araglarin cep telefonu yardimiyla da
yaygin olarak kullanildig1 gortilmektedir.

Isletmelerin kontrol edebildigi, gdzlemleyebildigi, dlgebildigi (Lee ve digerleri, 2008)
ve gelecek pazarlama politikalarini sekillendirebilecegi diger agizdan agiza iletisim
araglan da yine internet {izerinden kullamlmaktadir(Park ve Kim, 2008).Ozellikle
sosyal paylasim siteleri kisilere her konuda sohbet etme ortami yaratmaktadir. Bu
sohbetlerin konusu bazi durumlarda bir iiriin hakkinda da olabilmektedir. Kisiler adi
gegen iriin hakkinda olumlu veya olumsuz diisiincelerini karsi tarafa aktarmakta,
boylelikle sohbete katilanlar bu diyalogun etkisinde kalarak, ileride yapmasi muhtemel
satin alma davranigini sekillendirebilmektedir. Yine sikayet siteleri veya ilgili konuda
hizmet veren iiriin hakkindaki goriislerin paylasildig: siteler (forum gibi) daha genis
kitleleri dogrudan etkileyen dnemli iletisim araglari niteligindedir (Akar, 2009). Bu tip
sitelerde kisiler arasinda karsilikli dogrudan iletisim s6z konusu olmasa da, kisilerin,
satin aldigt {irlin hakkindaki olumlu veya olumsuz goriislerini yazmasinin, gelecekte
bu {irlinii satin almay: diisiinen olast miisterileri dogrudan etkiledigi, yapilan
calismalarda ortaya konmaktadir.Duan ve arkadaslar1 (2008), olumlu e-AAI’in iiriin
satiglari iizerindeolumlu etkisi oldugunu vurgulamaktadir. internette sunulan bilginin
kaynagmin belli olmamasindan dolay1, e-AAl’in kisiler arasindaki giivenilirliginin,
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geleneksel AAI’e goredaha diisiik olduguyine yapilan calismalarda saptamustir (Smith
ve digerleri,2005).Bu baglamda Sekil 1, yukarida bahsettigimiz hususlar 1s1ginda
sekillendirilmis 6zet niteligindedir. Kontrol edilebilen e-AAl bu calismanmn
kapsamindadir.

[ Kontrol Edilemeven ]

—/

[ Kontrol Edilebilen

Geleneksel AAT e-AATL e-AAIL
Herhangi bir ara¢ olmadan MSN, Yahoo Messenger Sikayet siteleri, liriin
yiiz ylize yapilan iletisim gibi araglar yardimiyla hakkindaki goriislerin
yapilan iletigim paylasildig: siteler

Sekil 1. isletmelerin Kontrol Edebildigi ve Kontrol Edemedigi Agizdan Agiza
iletisim Sekilleri

2. Arastirmanin Yontemi

Bu calismanin verileri www.tatilsepeti.com sitesinden temin edilmistir. 2004 yilinda
kurulmusg olan Tatilsepeti internet sitesinin, 1131 {iye otel sayis1 ve 8 milyonu asan
nihai miisteriden olusan veri tabani ile Tirkiye’nin en biiyiik turizm portali
olmasi,s6z konusu se¢cime neden olarak ileri siiriilebilmektedir. Tatilsepeti firmasi,
kendi dagitim kanali olan internet sitesini kullanarak otel odasi satin almig tiim
miisterilerine,miisteri hizmeti aldiktan sonratelefonla, miisteri memnuniyet anketi
uygulamaktadir. Bu ankette miisterilere, genel goriisler ad1 altinda; tesisin mimarisi,
tesisin temizligi, sunulan yiyecek ve igeceklerin kalitesi ve gesitliligi ve son olarak
tesiste ¢aligsan personelin davranisi ve genel hizmet ile ilgili sorular yoneltilmektedir.
Bu sorulardan alman cevaplarin ortalamasi, ilgili otel igin olusturulmussayfada
yayinlanmaktadir. Otelde konaklayan ve tatilsepeti firmasini kullanan tiim
misterilerin goriisleri alindiktan sonra, genel bir goriis ortalamasi da bu sitenin ilgili
otele ait sayfasinda yayinlanmaktadir. Ayrica hizmeti almig miisteriye, ilgili tesisi
bir bagkasina tavsiye edip etmeyecegi ile ilgili son bir soru yoneltilmekte, bu
sorunun ortalamasi da ilgili otelin sayfasinda gosterilmektedir. Sekil 2, her hangi bir
otelden hizmet almis bir miisterinin otel hakkindaki genel goriistinii gostermektedir.

Genel Gériisler

1 2 3 4 5 Ortalama Puan Tavsiye Orani
Tesisin Mimarisi ‘:J : bl 4

Temizlik Hijyeni 4,7 4
Yiyecek / icecek 4,5 ;6
Servis & Personel 4,6 5 lizerinden

Kaynak: www.tatilsepeti.com . .
Sekil 2. Tatilsepeti.com Sitesine Uye Bir Otel Isletmesi Hakkinda Miisterinin
Genel Goriisii Ile Ilgili Bir Ornek

Otellerin tatilsepeti.com sitesine tiyeliginden gilinlimiize kadar gegen siire icerisinde
toplam 12522 adet miisteri goriisii bulunmaktadir. Bu ¢alismada, Ocak 2009 ile
Aralik 2010 arasinda kalan 24 aylhk misteri gorlisleri arastirma
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ornekleminiolusturmaktadir. S6z konusu zaman araliginda, 146 otel hakkinda 2920
miigteri goriisli incelenmis ve aragtirmaya dahil edilmistir(Tablo 1).

Tablo 1. Veri Seti ile lgili Bilgiler

Veri Setini Olusturan Degiskenler Bilgiler
Verilerin temin edildigi web sayfasi www.tatilsepeti.com
Arastirma kapsaminda bulunan ilge sayisi 19
Arastirma kapsamindaki otel sayist 146
Miisterilerin otel hakkinda yazdigi toplam goriis sayisi 12522
Ocak 2009 - Aralik 2010 arasindaki goriis say1st 2920

Gecgmiste yapilan ¢aligmalarda, bir miisterinin bir otel hakkinda merak ettigi bilgileri
o0grenmek icin diger miisterilerin goriislerini okumak istediginde, goriislerin
tamamin1 degil, sadece ilk iki sayfadaki goriisleri okudugu belirtilmistir (Ye ve
digerler, 2009; Pavlou ve Dimoka, 2006).Tatilsepeti.com sitesindeki her otele ait
miigteri goriisleri boliimiinde her sayfaya 10 goriis diismektedir. S6z konusu bilgiler
1s18inda, her bir otel igin ilk iki sayfadaki 20 miisteri goriisii ¢alisma kapsamina
alimmis ve bu goriislerin ortalamasi ve standart sapmasi hesaplanmistir (Tablo 2).

Tablo 2. Degiskenlerin Analiz i¢cindeki Kullanimi

Degiskenler Tammlama

DegMiisSay 24 aylik periyot siiresince otel hakkinda degerlendirme yapan miisteri sayisi

MiisDegOrt 24 ayhk’ periy?t sﬁres%.n?e mﬁste.ril.erin otel hakkindaki degerlendirmelerin ortalama
orani (1’den 5’e, en kétiiden en iyiye)

MiigDegVar 24 aylik periyot siiresince miisterilerin otel hakkindaki degerlendirmelerin varyansi

YildizSay Arastirma kapsaminda kalan otellerin yildizlar 3, 4 ve 5°dir.

Bolge Arastirma kapsaminda kalan Ege sahil bolgesi ve Antalya ve ¢evre bolge

Bu arastirmanin kisitlari,¢aligma evreninin sadece tatilsepeti.com sitesine iiye olan
otellerden olusmasi, iiye olan otellerde yeterli goriisiin bulunmamasi ve goriislerin
sadece belirli bir zaman aralifin1 karsilayacak bi¢imde degerlendirmeye alinmasi
olarak siralanabilmektedir.Onceki calismalarin ve teorinin getirdigi c¢aligma
kisitlarina bagli olarak kullanilabilecek tiim goriisler bu ¢alismada kullanilmistir.
Sitedeki gorislerin yilizde 23’den fazla kismi degerlendirilmis; daha fazlasi kisitlar
yliziinden miimkiin olmamustir.

Arastirmanin ¢alisma sahasi konaklama sektoriidiir. 2010 yili igerisinde Antalya ve
¢evresini 9 milyon 125 bin, Ege sahil bdlgesini ise 4 milyon 622 bin turist ziyaret
etmistir. Diger bir ifadeyle, Antalya ve ¢evresi Tiirkiye’ye gelen turistlerin yaklasik
%33’1inii, Ege sahil bolgesi ise %17 sini agirlamaktadir. Bu baglamda, iilkeye gelen
turistlerin yarisinin tercih ettigi bu bolgelerin aragtirma kapsamina alinmasi uygun
goriilmiistiir (TTYD:2011). Dolayisiyla uygun 6rnekleme yontemi kiime 6rnekleme
yontemidir.

Verilerin elde edilmesinde iki asamali kiime 6rneklemesi kullanilmustir. flk asamada
popiilasyon tatil bolgelerine gore kiimelere ayrilmig; devaminda en ¢ok turist ¢eken
iki bolge oOrneklem icin segilmistir. Ikinci asamada calismanm kisitlar
dogrultusunda tesadiifi olarak goriisler degerlendirilerek otellere iliskin drneklem
olusturulmustur.
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Tablo 3. Arastirma Kapsaminda Kalan Otellerin Bulundugu ilceler

Antalya ve Cevre Bolge Otel Sayis1 Ege Sahil Bolgesi Otel Sayisi
Kemer 27 Bodrum 15
Alanya 25 Marmaris 8
Belek 15 Cesme 7

Side 13 Kusadasi 6
Aksu 9 Fethiye 5
Antalya Merkez 5 Dalaman 4
Kasg 1 Didim 2

Foca 1

Giimiildiir 1

Izmir Merkez 1

Seleuk 1

3. Calismanin Modeli

Agizdan agizagevrimigi iletisimin tiiketicilerin tatil satin alim davranisi tizerindeki
etkileri asagidaki yari-logaritmik model kullanilarak arastirilmistir. Yari-logaritmik
model, degiskenler arasindaki iligkileri arastirmak {izere kullanilan bir istatistiksel
tekniktir. Bu ¢alismada, yari-logaritmik model kullanilmasi suretiyle agiklayict
degiskenlerdeki mutlak bir degismenin, bagimli degiskende, yani tiiketicilerin tatil
satin alma davranislari {izerinde, yarattig1 oransal degisim 6l¢iilmektedir.

Log(Deg'Mﬁ@Sayi) = ﬁo +ﬂ1Ylldleayi +ﬂ2Mﬁ§Deg0rti +ﬂ3Mii§DegVari +ﬂ4B()’lg e+ (1)

Formiilde YildizSay; i. otelin yildiz sayisini, MiisDegOrt; ve MiisDegVar; sirasiyla
miisterilerin i. otel hakkindaki degerlendirmelerinin ortalamasini ve varyansini
gostermektedir. Bolge; ise tatil satin alim davranist bakimindan boélgeler arasindaki
farklilig1 belirlemek amaciyla modele dahil edilen ve Antalya ve cevresi igin 1
degerini alan kukla degiskendir.

Modelin bagimli degiskeni DegMiisSay; i. otel hakkinda degerlendirme yapan
miigteri sayisidir ve Ye vd. (2009) tarafindan benimsenen yaklagim takip edilerek
ilgili otelin oda satiglart igin vekil degisken olarak kullanilmigtir. Arastirma
kapsaminda kalan otellerin tamammin oda satiglarina iliskin  veri elde
edilememesinin bir sonucu olan bu kullanimin uygunlugu, tatilsepeti.com internet
sitesinin miisteri degerlendirmeleri i¢in kullandig1 yontem ile dogrulanmustir.

Ayrica modelde beklentiler, £, katsayisinin pozitif ve f; katsayisinin negatif isaretli
olmasi yoniindedir. Buna gore, misteri degeri ortalamasi yiiksek oldugunda ilgili
otelin oda satislarinin artacagi beklenmektedir. Ayni sekilde miisteri degeri
varyansinin diisiik olmasinin da, otel satiglar1 lizerinde benzer bir etkide bulunacagi
ongoriilmektedir.

4. Bulgular

Tablo 4, bagimli degisken ile bagimsiz degiskenler arasindaki iliskinin nispeten
o6nemli oldugunu, diger bir ifadeyle, F degerinin (29,084; Modelin tamaminin
anlamliligini 6lgen deger) 0,000 anlamlilik diizeyinde gegerli olmasiyla, modelin bir
biitiin olarak gecerli oldugunu ve bagimsiz degiskenin, bagimli degiskendeki
degismelerin  %45,2’sini  agikladigim1  gostermektedir. Olumlu agizdan agiza
¢evrimigi iletisim bir otelin satiglarin1 6nemli 6lgiide arttirmaktadir. Tablo 4’deki
sonuglara gore, olumlu agizdan agizacevrimigi iletisim oraninda %10°luk bir
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iyilesme, satiglart %3.53 arttirabilmektedir. Olumlu agizdan agizagevrimici iletigim
varyansindaki %10’luk bir artis ise %3.39°1ik satis azalmasina neden olabilmektedir.
Diger bir ifadeyle, miisteriler tarafindan verilen puanlarda en diisiik (1) ve en yiiksek
(5) noktalar arasinda c¢ok fazla dalgalanma goriildigiinde, s6z konusu durum
goriisleri okuyan olasi miisterilerin  satin alim kararim1i  olumsuz yonde
etkilemektedir.Bununla birlikte, tabloda goriilen yildiz sayisi sonuglarindan, daha
yiiksek yildiza sahip olan otellerin daha fazla gevrimigi rezervasyon aldig1 sonucu
ortaya ¢ikmaktadir.Tablodan ayrica, veri toplama siirecinde kullanilan site
kapsamindatiiketicilerin daha ¢ok Ege bdlgesini tercih ettigi de anlasiimaktadir.

Tablo 4. Sonu¢

Beta* Sig.**
Sabit Deger 2,386 0,000
YildizSay 0,198 0,007
MiisDegOrt 0,353 0,032
MiisDegVar -0,339 0,049
Bolge -0,194 0,025
R’ (%) 45,2
Modelin Onemi 0,000
Bagimh Degisken DegMiisSay
F (4,141) 29,084

* Bagiml degisken ile bagimsiz degisken arasindaki iliskiyi gosteren katsay1
** Degiskenlerin anlamlilik diizeyleri

5. Sonuc¢ ve Oneriler

Bu c¢alisma, miisterilerin otel tercihlerinde internet ortamindaki turizm forum ve
portallarinin ne kadar 6nemli oldugunu vurgulamaktadir. Olasi miisteri, tatil i¢in otel
tercihi yapmadan oOnce, bu otellerde daha Once konaklamis misterilerin otel
hakkindaki olumlu veya olumsuz diisiincelerini 6grenmek ve bu diigiinceler 1s18inda
otel tercihini yapmak istemektedir. Ye ve arkadaslarinin (2009) yaptigi ¢aligmada,
¢evrimigi paylasilan goriiglerin rezervasyonlara dogrudan etkisi oldugu saptanmistir.
Bu c¢alisma, olast miisterininsatin alim karar1 vermeden &nce, forumlardaki
miigterilerin diigiincelerini okudugunu ve olumlu goriislerden etkilendigini isaret
etmektedir. Bu etkinin orani ¢ok fazla olmasa da, otel isletme yoneticilerinin ciddiye
almas1 gereken bir diizeydedir. S6z konusu etkinin diigiik diizeylerde olmasinin
sebebi, olast miisterinin, 1ilgili sitelerdeki olumlu goriislerin miigteriden
kaynaklanmadigimi diistinmesi ve sdz konusu goriislerin otel yonetimi tarafindan
yazildig1 kanisina kapilmasi olabilmektedir. Smith ve arkadaslarin ¢alismasinda
(2005), internette sunulan bilginin kaynaginin belli olmamasinin, bu bilgilerin
giivenilirligini azalttig1 vurgulanmistir.

Buna karsin, olumlu goriislerin sayisinda gergeklestirilecek artig, olasi miisterilerin
tercihini de olumlu yonde etkileyecektir. Bu dogrultuda, isletme ydneticilerinin,
sunmak zorunda oldugu kaliteli hizmetin yansimalarinin, ¢evrimici turizm
forumlarinda goriilebilmesi icin tesvik edici bir gii¢ olarak rol oynamasi énemlidir.
S6z konusu yorumlarin olasi miisterilerin tatil satin alim tercihini etkilemesi igin
tatil deneyiminin her noktasinda tatmin saglayacak hizmet diizeyinin sunulmasina
dikkat edilmelidir. Sunulan hizmetten tatmin olan miisterinin wom etkinligi
igerisinde olacagi ortadadir.Calismanin en biiyiik kisiti, onceki ¢aligmalarda ve
teoride goriilen 6rneklem sorunudur.Gelecek c¢alismalarda, arastirmacilarin tek bir
internet sitesine dayanmadan baska siteleri de kullanmasiyla, arastirmanin kapsami
genigletilebilir.
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