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TUKETICILERIN TURISTIK I"JRI:JN SATIN ALMA
KARARINDA E_LE_KTRONiK AGIZDAN AGIZA
ILETISIMIN (E-WOM) ETKISIi

Omer Zafer GUVEN!

GIRIS

Son yillarda internet kullaniminin diinya genelinde ¢ok hizli bir sekilde artma-
s1, internet’i pazarlama ve iletisim alaninda da 6nemli bir arag haline getirmis ve
tiketicilerin ¢evrim i¢i satin alimlara katilimlarindaki hizli artis, interneti tiikketici
davranisini etkileyen 6nemli bir giice doniistiirmiistiir (Mc Gaughey & Mason,
1998). Internetin biiyitk miktarda bilgiye erisilebilirlik, diisiik arama maliyetleri
ve tiim rakiplere erisim (Daniel & Klimis, 1999) gibi 6zellikleri, hem tiiketiciler
ile isletmeler arasindaki iligkileri, hem de tiiketicilerin arastirma ve satin alma
faaliyetlerini onemli dlgiide degistirmistir. Internetin gelismesinin sonucu ola-
rak, ¢evrim igi tartigma forumlar, titketici inceleme siteleri, webloglar, sosyal ag
siteleri gibi Web 2.0 araglarinin ve uygulamalarinin kullaniminin artmasi, yeni
bir agizdan agiza iletisim (WOM) formu olan elektronik agizdan agiza iletisime
(e-WOM) olan ilgiyi arttirmistir. Tiiketiciler, tiriin veya hizmetler hakkinda bilgi
edinmek ve aligveris deneyimlerini paylagsmak i¢in bu ara¢ ve uygulamalar gide-
rek daha fazla oranda kullanmaktadir (Gupta & Harris, 2010).

Turizm sektoriinde, elektronik agizdan agiza iletisim (e-WOM) tiiketicilerin
karar verme siirecinde oldukg¢a 6nemli bir etkiye sahiptir. Turizm tiriinleri ve hiz-
metlerinin soyutluluk 6zelliginden dolay: kullanimdan 6nce degerlendirilmeleri
son derece giictiir. Bu giigliik nedeniyle satin alinmalar1 daha fazla risk igerdi-
ginden daha fazla kisileraras: etkilesimi gerektirmekte, dolayisiyla e-WOM’un
turizm sektoriindeki etkisi diger sektorlerden daha 6nemli hale gelmektedir (Lit-
vin, Goldsmith & Pan, 2008). e-WOM, turistik tiiketicilerin seyahat ile ilgili bilgi
arama davranislarini kolaylastirmis ve seyahatlerini planlama ve satin alma karar
davraniglarini etkilemistir. Gliniimiizde turistler seyahatlerini planlarken ve satin
alma karar1 verirken gidecekleri destinasyon, otel veya alacaklari tiriin ve hizmet-
ler hakkinda ihtiyag duyduklar1 bilgileri elde etmede e-WOM'u giderek daha fazla
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veya turizm isletmesi igin gii¢ ve avantaj haline gelebilir ve itibarina olumlu bir
katki yapabilirken, negatif e-WOM, destinasyon veya turizm igletmesinin imaj
ve itibar1 {izerinde ciddi bir olumsuz etkiye sahip olabilir (Huang & ark., 2010).
Bu nedenle, turizm igletmelerinin olumsuz ¢evrim i¢i yorumlara daha fazla dik-
kat etmeleri ve geri bildirimleri yayinlamak suretiyle bilgilendirme yapmalar: ge-
rekmektedir. Turistik tiiketicilerin ¢evrim ici gorisleri, oteller i¢in miisterilerin
dirtinlerini nasil algiladiklarini anlama ve pazarlama kampanyalarini veya {iriin-
lerini buna gore gelistirme ¢abalar1 agisindan 6nem arz etmektedir. Turizm islet-
meleri, e-WOM’un turistik tiiketici davranislar1 izerinde biiyiik bir etkisi oldugu
gercegini hicbir zaman goz ardi etmemeli, bu nedenle e-WOM faaliyetlerini tes-
vik etmeye ve yonetmeye ¢alismali, ayrica miisteri memnuniyetine ve sikayetleri-
ne 6zel 6nem vermelidirler.
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