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OZET

Giderek artan rekabet ortaminda konaklama igletmelerine ait web sitelerinin
niteligi, isletmenin basarist igin kritik 6neme sahiptir. Konaklama igletmeleri
web sitelerinin  igerigi ile miisteri gereksinimlerinin entegrasyonunu
saglamalidir. Internet sitelerinde bu gereksinimleri karsilayan konaklama
isletmeleri eksik igerige sahip web sitesi sunan isletmelere gore daha fazla
tercih edilebilir. Bu ¢alismada Marmara Bolgesi’nde faaliyet gosteren 4 ve 5
yildizl1 304 adet konaklama isletmesinin web siteleri igerik analizi yontemiyle
degerlendirilmistir. Arastirma sonucunda konaklama igletmelerinin internet
sitelerinde en ¢ok yer verdigi Ozellikler; iletisim bilgileri, otelin harita
gosterimi, hakkimizda, restoran, otel fotograflari, oda fotograflari, oda
secenekleri bilgisi, dil segenegi ve aktiviteler oldugu belirlenmistir.
Konaklama igletmelerinin web sitelerinde en az kullanilan 6zelliklerin ise
doviz bilgisi, doviz cevirici, arka plan miizigi, sik¢a sorulan sorular, online
miigteri hizmetleri, geri bildirim formu ve mobil uygulama oldugu
saptanmistir.

Anahtar kelimeler: Konaklama Isletmeleri, Web Sitesi Degerlendirmesi,
Pazarlama Iletisimi.

JEL CODE: L81, L83, L86, M31
ABSTRACT

The attribute of the websites of the operation has critical importance for the
success of the business in an increasingly competitive environment.
Accommodation establishments should ensure the integration of the content of
their websites with customer requirements. Accommandation establishments
that put up these requirements to websites more preferable than other business
websites with missing content. In this study 304 amount 4 and 5 star
accommodation establishments’” websites that operating in the Marmara region
were evaluated with content analysis method. As a result of the research
determined that most of the features of accommodation establishments’ web
sites are contact information, hotel map display, about us, restaurant, hotel
pictures, room pictures, room options information, language options, activities.
It was found to be least used features of the accommodation establishments’
web sites; exchange information, currency converter, background music,
frequently asked questions, online customer service, feedback form, mobile
application.

Key words: Accommondation business, Websites Evaluation, Marketing
Communication.

64



Gastroia: Journal of Gastronomy and Travel Research, Cilt 2, Say1 2, 13-33, 2018

Marmara Bélgesindeki 4 ve 5 Yildizli Konaklama Isletmelerinin Web Sitelerinin Degerlendirilmesi
Nihan Ozkan, Sevki Ulama

GIRIS

Bilgi teknolojisinin gelisimi, turistlerin bilgi ve tatil plan1 arayislar1 da dahil toplumun ve
insanlarin gilinliikk hayatlarin1 dramatik bir sekilde degistirmistir. Yapilan son c¢alismalar,
internetin seyahat bilgisi edinmede en Onemli bilgi kaynaklarindan biri oldugunu
gostermektedir. Tiiketiciler icin karar verme ve tiiketim, zaman ve mekan acisindan
farklidir. Bu mesafelerin ancak, dnceden elde edilebilen ve tiiketici tarafindan toplanabilen
tirtin hakkinda bilgi aracilifiyla istesinden gelinebilir. Dolayisiyla, bilgi kalitesi dnemli bir
aragtirma konusu olarak ortaya c¢ikmistir. Anlamli bilgi arastirmasi saglamak turizm

organizasyonlarinin basarisi igin bir gereklilik olarak algilanmaktadir (Kim, Lehto ve
Morrison, 2007: 423-433).

Seyahat ve turizm sektorii, dogal yapisi nedeniyle haberlesme teknolojisini kullanan
diinyadaki en biiyiik sektorlerden biridir. Bunun temel nedeni ise bu sektoriin zamana kars1
oldukga hassas olmasidir. Clinkii turistik {iriin, seyahat, konaklama ve diger cekiciliklerin
bir biitiinii olup bunlarin istenilen zamanda bir araya getirilmesi, etkin haberlesme ve
koordinasyon ile saglanabilir. Turistik iiriinlerin iiretilip depolanarak saklanmasi miimkiin
olmadig i¢in, yapilmasi gereken tek yol iireticiler, aracilar ve tiiketiciler arasinda bilgi
akisini1 saglayacak etkin bir iletisim aginin kurulmasidir. Bu nedenle bilgi ve iletisim
teknolojisi turizm sektoriiniin lokomotifi olarak da adlandirilabilir (Coban, 2002: 78).

Internet iizerinden pazarlama yapan sirketler i¢in teknoloji, biiyiiklilkten daha 6nemli bir
rekabet aracidir. Kiigiik ve orta 6lgekli isletmeler sahip oldugu ileri teknolojileri sayesinde
hem ulusal hem de uluslararas1 miisterilerin ihtiyag¢larini karsilayabilirler. Ayn1 zamanda,
uluslararasi alanda biiyiik bir oyuncu niteligine biiriinebilirler. Bu yiizden bir¢ok firma ister
kiiglik ister biiylik olsun tiiketicilerin istek ve ihtiyaglarina cevap verebilmek, diinya
capinda faaliyetlerini devam ettirebilmek icin Internet’in yeni kullanim alanlarini
kesfetmeleri gerekmektedir (Palumbo ve Paul, 1998: 260).

Web sitesinin kalitesi online ortamda ¢ok onemlidir. Eger isletmenin web sitesi zayif ise,
sirket icin, faaliyetlerini internette rakiplerine karst olusturmasi olduk¢a zor olacaktir.
Oncelikli olarak, anlasilabilir bir 6zellife sahip olan bir web sitesi ile pazarlamacilar igin,
sadece yeni miisterileri ¢ekmek degil ayrica mevcutlar1 da korumak kolay olacaktir (Cox
ve Dale, 2002: 867).

Internetin giderek artan 6nemi gdz oniine alindiginda otel ydneticileri bu potansiyeli
basarili bir sekilde kullanarak satislarini artirabilir. Miisterinin ihtiyag duydugu tiim
bilgilere ulagmasi sitede daha ¢ok zaman gecirmesini saglayacaktir. Bunun sonucunda
konaklama isletmesi tiiketici bagliligi avantaji yakalayacaktir. Buradan hareketle bu
calismada Marmara Bolgesi’'nde bulunan 4 ve 5 yildizli konaklama isletmelerinin web
sitelerini ne kadar etkin kullandiklar1 aragtirilmistir. Arastirmanin kapsamint 30.06.2017
tarihinde giincellenen Turizm Isletme Belgeli Tesis Listesi’ne gore 304 adet turizm isletme
belgeli 4 ve 5 yildizli konaklama isletmesi olusturmaktadir.
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KAVRAMSAL CERCEVE
Internet ve internet kullanim

Internet bilgi ve iletisim icin interaktif bir aragtir. Internetin temel dzelligi erisilebilirlik ve
etkilesimdir. Internet, bir internet baglantis1 ve bilgisayar ile kolayca erisilebilen bilgiyi
evrensel hale getirir. Aynt zamanda yer ve zamana bagli olmadan insanlar arasinda
baglant1 kurulmasini ve es zamanlh iletisimin ve dogrudan geri bildirimin sekillendigi bir
etkilesimi miimkiin kilar (Korp, 2006: 78)

Gliniimiizde isletmelerin daha etkin pazarlama faaliyetleri gergeklestirmelerinin bir
zorunluluk haline geldigi g6z Oniline alindiginda yeni teknoloji ve pazarlama
yaklasimlarima uyum saglanmasi gerektigi sonucu ortaya c¢ikmaktadir. Teknolojinin
ulastig1 boyutlarla, pazarlama uygulamalarma getirdigi bir takim yenilikleri gérmek
miimkiindiir. Kendisine ait kurallar1 bulunan ve sanalligiyla fiziksel ortama meydan
okuyan internet ortami, isletmelerin rakiplerinden farklilagmasini saglayacak yeni bir yer
olarak, pazarlama aktivitelerine hiz ve etkinlik kazandirmaktadir (Akar, 2006: 10).

Turizm sektoriinde internet kullanimi, hem hizmeti sunan, hem de yararlanan agisindan
cesitli faydalar saglamaktadir. Seyahate ¢ikma arzusunda olan bireylerin, internet
kullanim1 sayesinde elde edebilecegi avantajlar arasinda; detayli bilgi edinme, bilgi
edinmek i¢in aracilara olan bagimliligi diisiirme, alternatifleri karsilastirma ve bireysel
olarak dogrudan yer ayirma (0zellikle konaklama ve havayolu isletmelerinden) gibi
faydalar sayilabilir (Karamustafa, Bickes ve Ulama, 2002). Turistik iiriinii sunan
isletmeler, internet sayesinde Oncelikle, {iriinlerini, kiiresel bazda, potansiyel tiiketicilere
tanitim olanaklarina sahip olabilmektedirler (Karamustafa ve Oz, 2008: 278-283).

Tablo 1: Diinya Geneli Internet Kullanim Durumlari

Diinya Niifus Sayis1 | Niifus Internet Niifus | Biiyiime (%) Internet
Bolgeleri (2018) % kullanmicilart | Orani 2000-2018 | Kullanicilari
31 Arahk (%) %
2017
Afrika 1.287.914.329 | 16.9 4.533.295.34 35.2 9.941 10.9
Asya 4.207.588.157 | 55.1 | 2.023.630.194 | 48.1 1.7 48.7
Avrupa 8.276.508.49 | 10.8 7.048.337.52 85.2 570 17.0
Latin 6.520.479.96 8.5 4.370.012.77 67.0 2.318 105
Amerika /
Karayipler
Orta Dogu | 2.544.389.81 3.3 1.640.372.59 64.5 4.893 3.9
Kuzey 3.638.446.62 4.8 3.456.608.47 95.0 219 8.3
Amerika
Okyanusya/ | 4.127.345.4 0.6 2.843.927.7 68.9 273 0.7
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Avustralya

TOPLAM | 7.634.758.428 | 100 | 4.156.932.140 | 54.4 1,052 100

Kaynak: www.internetworldstats.com

Internet World Stats (Internet Diinyas: Istatistikleri) verilerine gore diinya genelinde (31
Aralik 2017 itibariyle) 4.156.932.140 internet kullanicist bulunmaktadir. Tablo 1’de
gosterildigi gibi diinyada en fazla internet kullanicilari Asya kitasinda yer almaktadir.
Avrupa kitasindaki internet kullanicilar ise ikinci sirada bulunmaktadir.

Tablo 2: Tiirkiye’de internet Kullanim Durumu

Niifus Internet
(2017 Tahmini) Kullanicilari, (% Niifus)

Tiirkiye 30-Haziran-2017

80.417.526 56.000.000 69.6

Kaynak: www.internetworldstats.com

Internet kullanicilar1 Tablo 2’de gosterildigi gibi Tiirkiye de ise 31 Aralik 2017 itibariyle
56 milyona ulagmistir. Bu rakam toplam niifusun %69.6’sin1 olusturmaktadir.

Turizm pazarlamasinda internetin kullanim

Turizm olgusu, insanlarin eglence, dinlenme, sportif aktivite, din gibi ¢ok ¢esitli sebepler
ile yer degistirmesi iizerine kurulu bir olgudur. Bilgi teknolojilerindeki gelismeler,
insanlarin gitmek istedikleri ya da gidecekleri destinasyonlar1 onceden gorebilmelerine ve
o yer hakkinda bilgi sahibi olabilmelerine imkan saglamasi sebebiyle ozellikle turizm
endiistrisi i¢in biiylik bir 6nem arz etmektedir (Cengiz ve Akkus, 2015: 61-74).

Glintiimiizde en onemli bilgi teknolojilerinden biri olan internet diger sektorlerde oldugu
gibi turizm sektoriinde de etkili bir pazarlama aract olarak kullanilmaktadir. Turizm
isletmeleri var olan web siteleri sayesinde ulusal ve uluslararasi pazarda bulunan
miisterilerle kolay, ucuz ve hizl bir sekilde etkilesim icerisine girebilmektedir. Internetin
hemen her yerde bulunabilirligi ve kullanici sayisindaki hizla artisin yaratti§i avantajdan,
biiyimek ve yiiksek kar elde etmek isteyen konaklama isletmeleri yeterince
yararlanmalidir.

Internet turizm {iriinlerinin dagitimi ve pazarlanmasi baglaminda nemli yere sahiptir.
Havayolu sirketleri, tur operatorleri daha fazla kitleye ulasmak icin rekabetin {ist limitlerde
yasandig1 turizm sektoriinde teknolojinin bu getirisini kullanmalidirlar (Ozdipginer, 2010:
22)

Isletmelerin interneti bircok pazarlama faaliyetinde kullanabilmesinin yani sira, birgok
turizm isletmesi etkilesime girdigi diger turizm isletmeleriyle olan iliskilerinde de interneti
kullanma olanagina sahip olmaktadirlar (Sar1, 2003: 88). Tablo 3’de internet kullaniminda
saglanacak yararlar ozetlenmistir. Internet kullanimi ile bilgiye ulasimda zaman ve
maliyetin diisiik oldugu, daha fazla insan kitlesine ulasilabilecegi, sanal pazarlama ile fiziki
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reklam harcamalarinin azaltilmasi: ve diinyanin hemen her yerine ulasilmasi agisindan
bir¢cok fayda ortaya ¢ikmaktadir. Hizli rezervasyon veya satin alma segenekleri ile mali
degerleri yine ayni oranda nakde doniistiirme potansiyelinin en {ist noktada gergeklestigi
alanin web siteleri araciligi ile saglandigi gercegi ortaya ¢cikmaktadir. Web siteleri ile insan
kitlelerine ulasilmasi uzun yillar boyunca diinyanin en iicra noktasinda ikamet eden
insanlarin hareketlerini kolaylastiracaktir. Internet kullanimi 21.yy bilgi etkilesiminde
hayatimizda olmazsa olmazlar arasinda yer alir ve her alanda hayatimizi kolaylastirdig
gibi turizm sektoriinde de bize avantajlar sunmaktadir.

Insan profilleri bulunduklari iilkelerde herhangi bir kitanin cazibe merkezini inceleyebilir
ve konaklama segeneklerini kullanarak satin alma gerceklestirebilir. Bu kolaylik bolgedeki
turist hareketlerini hizlandirdigi gibi bolgesel ekonomik fayda da saglamaktadir. . Bu
amacla Tablo 3’te internet kullaniminin isletmelere, nihai tiiketicilere ve turizm bolgelerine
saglayacagi yararlar gosterilmektedir.

Tablo 3: Internet Kullanim Yararlar

Isletmelere Saglayacag Nihai Tiiketicilere Turizm Bolgelerine Saglayacagi
Yararlar Saglayaca@ Yararlar Yararlar
Bilgiye Esit Erisim Olanag1 Bilgiye Tiim Bolgelerle Esit Erisim
Olanag1
Diusiik Maliyetli Tanitim Ve Detayli Bilgi Edinme Bolgesel Miisteri Profilini Kolay
Pazarlama Elde Etme
Daha Ucuza Sirket i¢i Bilgi Bélgesel Diizeyde Kisiye Ozel
Paylagimi . Uriin Gelistirme Olanagi
v Bilgi Edinmek icin ’ &
L. ... . | Aracilara Olan Bagimlilig1 . . - oo
Daha Hizli [ Birligi Stratejileri Kiiresel Diizeyde Diisiik Maliyetli
o Azaltma .
Gelistirme Bolge Tanitimi
Miisterilerle Daha Hizli Ve Bolge I¢i Ve Bolgeler Arast Hizli

Diisiik Maliyetli Iletisim fletisim Olanag:

Kisiye Ozel Uriinlerden

Indirimli Satis Politikalar1 ile Yararlanma Bolgesel Isletmelerin Is Birligi

Daha Cok Satis Stratejileri Gelistirmelerine Katki
Saglama

Diisiik Maliyetli Uriin Kolay Ve Siirekli Bilgilendirmek

Farklilagtirmasi Suretiyle Miisteriyi Bolgeyle ilgili
fkna Olanag:

: Alternatifleri

Tanitim Igin Fuar Karsilastirma Coklu Ortam Uygulamalari

Katilimlarinda Ve Prototip Sayesinde Farklilasma Olanagi

Uretiminde Tasarruf

Elektronik Para Ve Brosiir ile Internet Kullanan Milyonlarca

Potansiyel Miisteriye Ulasma
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Biirokrasiyi Azaltma Olanag1
Bilgisayarin Ve Bilgi Aglarinin Bolgesel Diizeyde Sanal Bir
Hizindan Yararlanarak Kisa Bireysel Olarak Dogrudan | Rezervasyon Agi Kurmak Suretiyle
Stirede Cok Is Rezervasyon Yapma Ve Sanal Is Birligi Olanagi
Satin Alma
Kolay Ve Siirekli
Bilgilendirme le Miisteriyi
Ikna Olanag1

Kaynak: Sar1 (2003), s.97.

Tablo 3’te belirtilen internet kullanim yararlarinin isletmeler iizerindeki en belirgin 6zelligi
genel maliyete olumlu yansimasidir. Fiziki reklam unsurlari ile sekillenen maliyet
elektronik ortamin sundugu teknolojik programlar ile azaltilir, daha etkin ve ucuz sekilde
miisteriye sunulabilir. Kitlelere iiriinlerinin 6zelliklerini kolay ve hizli tanitma firsati1 bulan
konaklama isletmeleri bu avantaji dogrudan satig ile kazanca doniistiirecektir. Miisteri
tarafindan bakilacak olursa konaklama ihtiyaclarmin belirlenmesini takip eden internet
arastirmalarinda triinleri kendi aralarinda karsilastirarak biitce uygunlugu olusturabilirler.
Ekonomik ve sosyal tercihlerin yani sira bolge tanitimlarinin da icerisinde bulundugu
konaklama isletmelerine ait web sitelerinde bu ihtiyaclar daha fazla yanit bulabilir.
Konaklama isletmeleri ve miisterilerinin internet kullanimi sonucunda detaylandirdiklari
seyahat programi bolgesel ziyaretlerin artisi ile sonuglanacaktir. Bu artis yerel turizmin
gelismesine ve ekonomik canlanmaya neden olabilir.

Konaklama isletmeleri agisindan web site degerlendirme ¢alismalari

Web sitesinin kalitesi online ortamda ¢ok onemlidir. Eger isletmenin web sitesi zayif ise,
sirket icin, faaliyetlerini internette rakiplerine karsi olusturmasi oldukca zor olacaktir.
Oncelikli olarak, anlasilabilir bir 6zellife sahip olan bir web sitesi ile pazarlamacilar igin,
sadece yeni miisterileri ¢ekmek degil ayrica mevcutlar1 da korumak kolay olacaktir (Cox
vd., 2002: 867).

Konaklama isletmeleri agisindan web siteleri bazi calismalar ile degerlendirilmistir.
Tiirkiye ‘de faaliyet gosteren motel, apart ve pansiyonlari, 6zel belgeli tesisleri, tatil
koylerini ve 1,2,3,4 ve 5 yildizli otel isletmeleri olmak iizere toplamda 322 konaklama
isletmesini 32 6zellik ve bilgi agisindan degerlendirmislerdir. Calisma sonucunda web
sayfalarin1 islevsel kilabilecek bilgi ve oOzelliklere yer verme oranlarimin konaklama
isletmelerinin tiiriine, otel isletmelerinin sinifina ve isletmelerin biitiinlesmis olma
durumlarina gore bir takim farkliliklar gosterdigini tespit etmislerdir. Tiirkiye’de faaliyet
gosteren konaklama isletmelerinin web sayfalarinin genelde duragan 6zellik tasidigi ayrica
konaklama isletmelerinin tiiriine gére bir ayrim yapildiginda, tatil kdyleri ve oteller ile bazi
0zel belgeli tesislerin web sayfalariin etkilesimli 6zellik gosterdigi tespit edilmistir. Otel
isletmelerinin sinifina gore bir degerlendirme yapildiginda ise, 4 ve 5 yildizl biiyiik 6lcekli
otel isletmelerinin web sayfalarinin etkilesimli 6zellik tasidigi belirtilmis. (Karamustafa
vd., 2002: 77).

Baloglu ve Pekcan (2006) Tiirkiye'de faaliyet gosteren 139 tane dort ve bes yildizli otel
isletmelerine ait web siteleri etkilesim, navigasyon ve islevsellik ve internetteki site
pazarlama uygulamalar1 agisindan analiz edilmistir. Arastirmanin sonucuna gore
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Tiirkiye'deki otellerin interneti tam potansiyeli ile kullanmadig: tespit edilmistir. Ayrica
s0z konusu otel isletmelerinin % 60’1 otel ve oda fotograflar1 kullandig: iigte ikisinin
tutarli bir navigasyon, navigasyon kolaylig1 ve siteye kolay ulasim bakimindan iyi bir
performans sergiledigi 6te yandan, analiz edilen otel web sitelerinin yaklagik % 75'i
cevrimigi bilgi talep formu, 6zel aktivite takvimi, ¢evrimigi yorum formu, diger sitelere
baglantilar, diger sitelere linkler, promosyonlar, online 6deme, turist bilgilerine baglantilar
acisindan yetersiz performans gosterdigi tespit edilmistir.

Bai ve Wen (2008) yapmis oldugu calismada web sitesi kalitesinin miisteri memnuniyeti
ve satin alma niyetleri tizerindeki etkisini arastirmigtir. Aragtirma sonucunda web sitesi
kalitesinin miisteri memnuniyeti tizerinde dogrudan ve olumlu bir etkiye sahip oldugu web
sitesinin kalitesinin satin alma niyetleri tizerindeki etkisi siirerken, miisteri memnuniyeti bu
etkiyi 6nemli dl¢iide etkiledigi tespit edilmistir.

Wong ve Law’a (2005) gore tiiketicilerin, otellerin web sitelerini algilamalarini etkileyen
tic faktor bulunmaktadir. Bunlar bilgi kalitesi, zaman ve igeriktir. Web site tasarimi ile
tiketicinin sirket hakkindaki algilamasi arasinda dogrudan bir iliski vardir. Bu baglamda
isletmeler web sitelerinin iceriklerini siklikla degerlendirmeli ve tiiketici ihtiyaglarin
belirlemelidirler.

Rosen ve Purinton (2004), web iceriginin, ziyaretlerin tekrar edilmesine katkida bulunan
temel faktorlerden biri oldugu vurgulayarak yaptiklart calismada ziyaretcileri siteye
cekmekte kaliteli igerik, kolay kullanim, hiz ve sik giincellemenin dort onemli faktor
oldugunu ortaya koymuslardir.

Bell ve Tang (1998) web site Ozelliklerini tiiketicilerin bakis acisindan inceledikleri
calismalarinda 6lgiit i¢in on 6zellik kullanmistirlar. Bu on 6zellikten siteye ulasim, igerik
ve site yapist en ¢ok dikkate alinan 6zellikler olmustur.

Jeong ve Lambert (2001) ¢aligmalarinda web site kalitesinin dl¢limiinde alti boyuttan s6z
etmektedirler. Bunlar: bilgi dogrulugu, biitlinliik, ilgi, aciklik, kullanim kolayligi ve
navigasyon kalitesi olarak belirtilmistir.

Cubukcu (2010) Ege kiyisindaki bes yildizli konaklama isletmelerinin ve birinci sinif tatil
koylerinin web sayfalarinin analiz etmistir. Arastirmanin sonucunda, konaklama
isletmelerinin web sitelerinin ¢cogunlugunun bilgi saglayic1 6zellikler icerdigi fakat iyi
hazirlanmis web sitelerinin yaninda, konaklama isletmelerinin imajin1 olumsuz etkileyen
yetersiz web sayfalarinin da var oldugunu tespit etmistir.

Morosan ve Jeong (2008) ¢alismalarinda web sitelerin eglenceli, verimli, giivenilir, zengin
icerikli, kullanic1 dostu olarak tasarlanmasi gerektigini vurgulamislardir.

Internet kullanimi yayginlastik¢a, isletmeler eleman ihtiyaglarmi karsilamak igin
internetteki kurumsal web sitelerini daha c¢ok kullanmaya baslamislardir. Firmalar bu
sayede hem zamandan tasarruf etmekte, hem de verim saglamaktadir. Yapilan bir arastirma
sonucuna gore, kurumsal web sitesi, hem en iyi elemanla bulugmayi, hem de adaylarin
isletmenin web sitesini ziyaret etmelerini saglamaktadir (Erdem ve Kabakg¢i, 2004:119-
129).

Sanal ortamda faaliyette bulunmak isteyen isletmeler i¢in bir web sitesi olusturma maliyet
yoniinden oldugu kadar tanmitim ve etkin bir pazarlama faaliyeti acisindan da 6nemli
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avantajlar saglamaktadir. Yazili igerik olugturmanin yani sira gorsel ve isitsel duyulara da
hitap etme olanag1 vermesiyle web, isletmelerce en sik tercih edilen bir sanal ara¢ olma
Ozelligine sahiptir (Cicek, Demirel ve Onat, 2010: 188).

Cigek vd., (2010) yapmis oldugu ¢alismada Burdur ilinde faaliyet gosteren isletmelerin
sanal diinyada ne kadar yer aldiklar1 ve web sitelerini ne kadar etkin kullandiklar
arastirilmistir. Bu amagla Burdur ve Bucak Ticaret ve Sanayi Odalarina kayitli 128 isletme
icerik analizi yontemiyle incelenmis, inceleme sonucunda 128 isletmeden sadece 4’iinilin
web sitesini etkin kullandigi, 69’unun orta etkili, 55’inin ise etkisiz kullandig1 tespit
edilmistir.

Matzler, K., Pechlaner, H., Abfalter, D. ve Wolf, M. (2005) yapmis olduklar1 ¢alismada
Avusturyali konaklama isletmelerinin miisterinin e-posta bilgi taleplerine verilen cevaplar
deneysel olarak test edilmistir. Arastirma sonucunda otellerin sadece licte biri, e-posta
sorgusunun tiim sorularina cevap verdigi ayrica kiigiik oteller, diisiik yildizli oteller, diisiik
turizm yogunlugu ve kirsal bolgelerdeki otellerin heniiz yeni teknolojileri tatmin edici bir
sekilde benimsemediklerini ve e-posta sorgulamalarini etkili ve profesyonel bir sekilde ele
almadiklarini tespit edilmistir.

Albayrak (2012), rekreasyon etkinliklerinin turistleri isletmeye c¢ektigini, turistlerin
dinlenme, eglenme, fiziksel ve kiiltiirel gelisim ile sosyallesme ihtiyaglarini karsilayarak
turistik iiriini tamamlayic1 bir Ozellik kazandigini dolayisiyla hem isletmenin tercih
edilebilirligi hem de kar1 acisindan son derece dnemli oldugunu belirtmektedir.

Tirkiye’de turizm alaninda Ayazlar ve Yiiksel’in (2012) yaptig1 calismada web sitesi
kalitesi, algilanan risk, giiven, biligsel celigki ve satin alma sonras1 davraniglar arasindaki
iligkiler incelenmis. Arastirma sonucunda iyi tasarlanmis web sitesinin bilissel celiskiyi
azaltic1 bir etkiye sahip oldugunu ve dolayisiyla yeniden kullanim niyetini etkiledigini
tespit etmislerdir.

Kog, Aciksozlii, Varol ve Giileg (2015) yapmis oldugu ¢alismada rezervasyon sitelerinin
kalitesinin kullanma niyetine etkisi ayrica iki web sitesinin kalite ve kullanma niyeti
acisindan farklilik gosterip gostermedigi incelenmistir. Yapilan analizler sonucunda, web
sitesi kalitesinin boyutlarinin kullanma niyeti lizerinde etkili oldugu tespit edilmis. Web
sitesi kalitesinin servis kalitesi ve bilgi kalitesi boyutlarinin web sitesine gore farklilik
gosterdigi tespit edilmis.

Ates ve Boz (2015) yapmis oldugu calismada Canakkale’de faaliyet gosteren konaklama
isletmelerinden 3, 4 ve 5 yildizli otel isletmelerinin web sitelerinin erisilebilirlik ve
kullanim ag¢isindan degerlendirilmis arastirma sonucunda otel isletmelerinin, kendi web
sitelerini olusturduklari, ancak web sitelerini yeterince etkin ve etkilesimli olarak
kullanmadiklari, gerekli giincellemeleri yapmadiklari tespit edilmistir.

Can, Yesilyurt, Sancaktar ve Kocak (2017) yapmis oldugu ¢alismada Tiirkiye'de faaliyet
gosteren yerli otel zincirlerinin mobil uygulama kullanim durumlarini saptamak ve
kullanilan mobil uygulamalarin igerik ve 06zelliklerini belirlemeye c¢alisiimis. Bu
kapsamda, Tiirkiye'de faaliyet gosteren 143 yerli otel zinciri oldugu ve 2014 yilinda bu
zincirlerden yalnizca %15'inin, 2016 yilinda ise %22'sinin mobil uygulama kullandig:
belirlenmis. Tirkiye'deki yerli otel zincirlerinin mobil uygulama kullanim oraninin yillara
gore artis gosterse de oldukga diisiik oldugu saptanmistir. Mobil uygulamaya sahip otel
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zincirlerinden biiyilk cogunlugunun daha fazla kullaniciya ulasabilmek icin tek bir
uygulama saglayicisi yerine birden fazla uygulama saglayicisini tercih ettigi ayrica tespit
edilmistir.

Palmer (2002) tarafindan yapilan ¢alismaya gore web sitesi basarisi, web sitesi indirme
gecikmesi (Web sitesi igindeki erisim hizi ve goriintiilenme orani), gezinme (kurulus,
diizenleme, diizen ve siralama), icerik (lirtin bilgisi miktar1 ve g¢esitliligi), etkilesim
(6zellestirme ve etkilesim) ve yanit verme (geribildirim segenekleri ve sik sorulan sorular)
ile iliskili oldugu tespit edilmistir.

Liu ve Arnett (2000), web teknolojisindeki yaygin kullanim ve bagimlilik arttikca, web
sitesi basarisi ile iliskili faktorleri de degerlendirmek gerektigini rapor etmistir. Bdylece e-
ticaret icerikli web sitelerini degerlendirmek i¢in gelistirilen bir modelde, web site basarisi
icin kritik olan bilgi ve hizmet kalitesi, sistem kullanimi, oyunculuk ve sistem tasarim
olmak tizere dort temel faktor tespit etmislerdir.

Cox vd., (2002) nitelikli bir web sitesinin olugsmasini nelerin etkiledigine bakilirken
dikkate alinmas1 gereken en 6nemli 6zeligin sitenin tasarimi oldugunu belirtmektedir. Bir
web sitesi, tiiketicilerin ihtiyaglarim1 karsilayarak memnuniyet olusturmali, baglilik
yaratmali ve tiiketicilerin tekrar siteyi ziyaret etmelerini saglamalidir.

Cox ve Dale (2001) web sitesi deneyimi sirasinda insan etkilesiminin olmayisi, yeterlilik,
nezaket, temizlik, rahatlik ve samimiyet, yardimseverlik, 6zen, baglilik, esneklik gibi
belirleyicilerin e-ticarette 6zellikle onemli olmadigini belirtmigler. Ayrica Web sitesini
degerlendirmede yedi faktoriin  kullanilabilecegini  varsaymistirlar. Bu  faktorler:
ulasilabilirlik, iletisim, giivenilirlik, inanilirlik, kullanilabilirlik, fonksiyonellik ve biitiinliik
olarak belirtilmistir.

Arama segenegi, web sitesinde tarama yapan tiiketiciler i¢in yararlt bir aragtir. Arama
secenegi belirgin, sitenin géze ¢arpan bir yerinde ve sitenin tiim igerigine ulasim imkani
tantyan bir kullanimda olmalidir (Heath, 1999).

Law ve Hsu (2005) calismalarinda daha 6nce otel web sitelerini ziyaret etmis. 304 yolcuyla
yapilan goriismelerde, ¢esitli otel web sitesi boyutlarinin ve o6zelliklerinin algilanma
derecesini incelemisler. Arastirma sonucunda rezervasyon bilgilerinin ve oda fiyatlarinin
en 6nemli 6zellik oldugunu belirlemisler. Ankete katilanlar, biiyiik otellerin web sitelerinde
yer alan boyutlarin ve 6zelliklerin kiiclik otellerindeki web sitelerine gore daha onemli
oldugunu tespit etmisler.

YONTEM

Miisteri gereksinimlerini onemli oranda karsilayan ve etkin hizmet sunan web siteleri eksik
icerige sahip web sitesi sunan isletmelere gore daha fazla tercih edilebilir. Ulke turizminin
en Onemli pargasini olusturan konaklama isletmelerinin c¢esitli nitelikler itibariyle
incelenmesi s6z konusu isletmelere web site kalitelerinin yeniden degerlendirilmesi
bakimindan katki saglayacag: diisiiniilmektedir. Bu diisiincelerden hareketle bu ¢alismada
Marmara Bolgesi’'nde faaliyet gosteren 4 ve 5 yildizli konaklama isletmelerinin web
sitelerinin nitelikleri degerlendirilmistir.

Bu caligma nitel arastirma yontemlerinden biri olan igerik analizi kullanilarak yapilmistir.
Icerik analizinde yapilan islem, birbirine benzeyen verileri belirli kavramlar cergevesinde
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bir araya getirmek ve okuyucunun anlayabilecegi bir bigimde diizenleyerek yorumlamaktir.
(Bayram, 2008: 42-43). Bir baska deyisle igerik analizi; yazili, sézIlii bir metni veya
sembolii analiz edip rakamlara doniistiiriip, bu rakamlarin tizerinden yoruma gitmek, diger
bir deyisle rakamlari tekrar s6ze dontistiirmek olarak tanimlanabilir (Cigek vd., 2010: 197).

Tablo 4’de gosterildigi gibi Kiiltiir ve Turizm Bakanligi tarafindan turizm isletme
belgesine sahip olan Marmara Boélgesi’ndeki 4 ve 5 yildizli konaklama isletmeleri
arastirmanin evrenini olusturmaktadir.

Tablo 4: Marmara Bélgesi'nde Faaliyet Gosteren 4 - 5 Yildizli Konaklama Isletme Sayis1 Ve
Ulagilan Web Sitesi Sayist

- Konaklama Web Sayfas1 Adresine
Isletmesinin Tiirii Tesis Sumf Tesis Sayisi Ulasilan Tesis Sayis1
5 Yildizli 114 114
Otel 4 Yildizl 180 175
Toplam 295 289
5 Yildizlt 7 7
Termal Otel 4 Yildizlh 8 8
Toplam 15 15
Genel Toplam 311 304

Arastirmada tiim evrene ulasilmaya calisilmistir. Anakiitlenin tamami arastirma kapsamina
alimmistir. Kiiltiir ve Turizm Bakanligi’nin 30.06.2017 tarihide giincellenen verilerine
bakildiginda, Marmara Bolgesi’ndeki turizm isletme belgesine sahip 4 ve 5 yildizli otel
isletme sayis1 311°dir. Web sitesi bulunmayan 7 konaklama isletmesi aragtirma kapsamina
dahil edilmemistir.

Karamustafa vd., (2002), Sar1 ve Oztiirk (2014), Bayram ve Yayli (2009), Kuzu (2010),
Cengiz ve Akkus’un (2015) calismalarinda kullanilan web sitesi degerlendirme
Olceklerinden faydalanilarak otel web sitelerinin degerlendirilmesine yonelik yeni bir
degerlendirme Olce8i olusturulmustur. Degerlendirmeye tabi tutulan konaklama
isletmelerinin web siteleri tek tek incelenerek 05.02.2018 ve 27.02.2018 tarihleri arasinda
ierik analizine tabi tutulmustur. Olgegin gecerliligini test etmek amaciyla uzman gériisleri
alinmistir. Bu baglamda, icerik ve kapsam gecerliligi acisindan turizm akademisyeni ve
sektor temsilcilerinden olusan 12 kisilik bir uzman grubunun goriisiine bagvurulmustur.
Uzmanlarin olumlu goriisleri dogrultusunda Olcegin gegerli oldugu kabul edilmistir.
Olgekteki degiskenlerin giivenirlik diizeyi test edilmistir. Giivenirlik analizi icin
Cronbach’s Alfa Katsayis1 kullanilmistir. Croncbach’s Alfa degerinin 0,924 olmasi
nedeniyle 6l¢egin giivenilir oldugu kabul edilmistir.
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Tablo 5: Marmara Bolgesinde Faaliyet Gosteren Toplam Tesis Sayist

Konaklama Isletmesinin Tiirii Simif Tesis Sayisi %
5 Yildizli 114 12.56
4 Yildizli 180 19.82
3 Yildizli 233 25.66
Otel
2 Yildizli 110 12.11
1 Yildizli 17 1.88
Toplam Otel 654 72.03
Termal Otel 5 Yildizlh 7 0.77
4 Yildizli 8 0.88
3 Yildizlt 5 0.55
Toplam T.Otel 20 2.20
Pansiyon 13 1.43
Kamping 1 0.11
Apart otel 8 0.88
Ozel Konaklama Tesisi 167 18.40
Turizm Kompleksi 1 0.11
Butik Otel 20 2.20
B Tipi Tatil Sitesi 2 0.22
Hostel 1 0.11
Ciftlik Evi/ Koy Evi 1 0.11
Genel toplam 908 100

Kaynak: www kultur.gov.tr, Erisim Tarihi: 01.02.2018

Tablo 5'deki veriler 1s18inda Marmara Bolgesi’ndeki konaklama isletmelerinin genel
profiline bakilacak olursa, otel ve termal otel isletmelerinin oran1 %74.23 ile en fazla;
pansiyon, kamping, apart otel, 6zel konaklama tesisi, turizm kompleksi, butik otel, B tipi
tatil sitesi, hostel, ¢iftlik evi/ kdy evi grubunda yer alan tesislerin toplam tesis sayisina
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oraninin %23.57 oldugu sdylenebilir. Otel isletmelerinin siniflarina goére dagilimina
bakildiginda ise, bir ve iki yi1ldizli otellerin %13.99, ii¢-yildizi, otellerin % 25.66, arastirma
kapsamindaki 4 ve 5 yildizli otellerin %34.03 oranla temsil edildigi sdylenebilir.

BULGULAR

Marmara Bolgesi’nde faaliyet gosteren, isletme belgesine sahip olan 311 konaklama
isletmesinin web sayfalarina iliskin degerlendirme sonuglarina bu boliimde yer verilmistir.

Tablo 6'daki veriler 15181Inda Marmara Bdolgesi’ndeki konaklama isletmelerinin illere gore
dagilimlar1 degerlendirilecek olursa Istanbul’daki konaklama isletmeleri %69.78 ile agirlik
kazandig1 sdylenebilir. Bursa’daki konaklama isletmeleri %8.68, Kocaeli’deki konaklama
isletmeleri  %6.11, Balikesir’deki konaklama isletmeleri % 5.15, Canakkale’deki
konaklama isletmeleri %3.21, Sakarya’daki konaklama isletmeleri %2.25, Tekirdag’daki
konaklama isletmeleri %1.93, Yalova’daki konaklama isletmeleri %1.61 Bilecik’teki
konaklama isletmeleri %0.32, Edirne’deki konaklama isletmeleri %0.64, Kirklareli’ndeKi
konaklama isletmeleri %0.32 oldugu sdylenebilir.

Tablo 6: Konaklama Isletmelerin Bulunduklar illere Gére Dagilinm

il Simif Konaklama isletmelerinin Oran (%)
sayis1

5 Yildizlh 96 30.87
[stanbul

4 yildizh 121 38.91

5 Yildizli 7 2.25
Bursa

4 Yildizlh 20 6.43

5 Yildizli 5 1.61
Kocaeli

4 Yildizlh 14 450

5 Yildizli 5 1.61
Balikesir

4 Yildizlh 11 3.54

5 Yildizli 2 0.64
Canakkale

4 Yildizhh 8 2.57

5 Yildizli 2 0.64
Sakarya

4 Yildizlh 5 1.61

5 Yildizlh 4 1.29
Tekirdag

4 Yildizlh 2 0.64
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5 Yildizli 0 0
Yalova

4 Yildizla 5 1.61

5 Yildizlh 0 0
Bilecik

4 Yildizlh 1 0.32

5 Yildizli 1 0.32
Edirne

4 Yildizla 1 0.32

5 Yildizli 0 0
Kirklareli

4 Yildizlh 1 0.32

Toplam 311 100

Tablo 7°de gosterildigi gibi ¢alismada yer alan konaklama isletmelerinin web sayfalar ile
ilgili bilgiler agisindan analiz edildiginde su sonuglar elde edilmistir:

Tablo 7: Konaklama isletmelerinin web sitelerinin analiz sonuglari

Var Yok Toplam

Ozellikler Dagilim | Oran | Dagilim | Oran | Dagilim | Oran

(N) (%) (N) (%) (N) (%)
Tletisim Bilgileri 304 100 0 0 304 100
E-posta adresi 302 99.34 2 0.66 304 100
Otelin Harita Gosterimi 292 96.05 12 3.95 304 100
Online Rezervasyon 230 75.66 74 24.34 304 100
Kredi Karti Ile Odeme 219 72.04 85 27.96 304 100
Online Giivenli Odeme 184 60.53 120 39.47 304 100
Fiyat Bilgisi 239 78.62 65 21.38 304 100
Farkli Dillerde Fiyat Bilgisi 188 61.84 116 38.16 304 100
Indirim Ve Hediyeler 191 62.83 113 37.17 304 100
Aile Ve Cocuk Promosyonlari 124 40.79 180 59.21 304 100
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Déviz Bilgisi 2 0.66 302 99.34 304 100
Déviz Cevirici 1 0.33 303 99.67 304 100
Otel Fotograflart 302 99.34 2 0.66 304 100
Oda Fotograflari 303 99.67 1 0.33 304 100
Oda Segenekleri Bilgisi 302 99.34 2 0.66 304 100
Otel Videosu 110 36.18 194 63.82 304 100
Sanal Tur 54 17.76 250 82.24 304 100
Arka Plan Miizigi 17 5.59 287 94.41 304 100
Online Miisteri Hizmetleri 35 11.51 269 88.49 304 100
[letisim Formu 239 78.62 65 21.38 304 100
Ozel Istek Formu 146 48.03 158 51.97 304 100
Geri Bildirim Formu 32 10.53 272 89.47 304 100
Uyelik imkani 123 40.46 181 59.54 304 100
E-Biilten Uyeligi 146 48.02 158 51.98 304 100
Bolgedeki Turistik Etkinlikler 165 54.28 139 45.72 304 100
Dil Secenegi 273 89.80 31 10.20 304 100
Hava Durumu Bilgisi 68 22.37 236 77.63 304 100
Aktiviteler 289 95.07 15 4.93 304 100
Restoranlar 299 98.36 5 1.64 304 100
Yenilik Ve Duyurular 86 28.29 218 71.71 304 100
Onceki Miisterilerin Goriisleri 152 50.00 152 50.00 304 100
Site Haritasi 113 37.17 191 62.83 304 100
Yardim 50 16.45 254 83.55 304 100
Sik Sorulan Sorular 31 10.20 273 89.80 304 100
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Hakkimizda 293 96.38 11 3.62 304 100
Kariyer Bilgisi 150 49.34 154 50.66 304 100
Giivenlik Politikasi 159 52.30 145 47.70 304 100
Sosyal Medya Hesab1 259 85.20 45 14.80 304 100
Mobil Uygulama 14 4.61 290 95.39 304 100

fletisim bilgisi bakimindan sonuglar degerlendirildiginde; isletmenin adres, telefon ve faks
gibi iletisim bilgilerinin konaklama isletmelerinin tamaminin yer verdigi gorilmiistiir.
Temel bir bilgi olan iletisim bilgisi diger 6zelliklere bakildiginda %100 olan tek 6zelliktir.
E-posta bilgisi (%99.34) ve otelin harita gosterimi (%96.05) bakildiginda isletmelerin
tamamina yakininda yer verdigi goriilmistiir. Online rezervasyon yapabilme 6zelligine yer
verme oranlarina bakildiginda, bu o6zellige yer verenlerin orani %75.66°tir. Online
rezervasyonlarda kredi karti ile 6deme yer verme orani da 72.04, online giivenli 6deme yer
verme orani ise %60.53’tiir. Fiyat bilgisine yer verme oran1 %78.62, farkli dillerde fiyat
bilgisinin % 61.84, indirim ve hediyeler %62.83, aile ve ¢ocuk promosyonlar1 %40.79,
doviz bilgisi % 0.66, doviz g¢evirici %0.33, otel fotograflar1 %99.34, oda fotograflar
%99.67, oda secenekleri bilgisi %99.34, otel videosu %36.18, sanal tur %17.76, arka plan
miizigi %5.59, online miisteri hizmetleri % 11.51, iletisim formu %78.62, 6zel istek formu
%48.03, geri bildirim formu %10.53, liyelik imkan1 %40.46, E-Biilten %48.02, bolgedeki
turistik etkinlikler %54.28, dil segenegi %89.80, hava durumu bilgisi %22.37, aktiviteler
%95.07, restoranlar %98.36, yenilik ve duyurular %28.29, 6nceki miisterilerin goriisleri
%350.00, site haritast %37.17, yardim %16.45, sik sorulan sorular %10.20, hakkimizda
%96.38, kariyer bilgisi %49.34, giivenlik politikas1 % 52.30, sosyal medya hesab1 %85.20,
mobil uygulama %4.61 dir.

Konaklama isletmeleri internet sitelerinde en fazla harita gosterimi, e posta adresleri, otel
ve odalarinin fotograflari, oda segenekleri, aktiviteler, restoran ve hakkimizda
seceneklerine yer verilmistir. Buna karsilik mobil uygulamaya sahip konaklama isletme
sayist orani %4.61 gibi oldukca diisiik bir degere sahiptir. Giiniimiizde akilli telefon
kullanan insanlarin sayisinin neredeyse diinya niifusuna yaklastigini g6z Oniinde
bulundurursak bu internet sitelerinde mobil uygulama seceneginin yer almamasi pazarlama
acisindan dezavantaj teskil edebilir.

Konaklama isletmelerinin web sitelerinde yer almasi gereken diger seceneklerin sayisi ise
yukarida s6zii gegen segeneklere yaklagtirilirsa daha genis kitlelerin bu olanaklardan
faydalanmasi sdz konusu olabilir. Internet sitelerinde yer alan bu secenekler turist kitlenin
satin alacagi hizmeti Onceden tanimasi agisindan hakkaniyetli ve kaliteli hizmet ile
sonuglanacaktir. Satin alinmasi potansiyel bir konaklama isletme hizmetinin gergek
degerinin bu sitelerde yansitilmasi ise satin alinan hizmetin ger¢cek degerini yararlaniciya
sunmaktadir. Bu konuda konaklama isletmeleri internet sitelerine iiriin degerini birebir
yansitan hizmetleri eklemelidir ve bu kriterlere uygun olarak fiyatlandirmalidir.
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SONUC VE DEGERLENDIRME

Glinlimiiziin en 6nemli bilgi teknolojilerinden biri olan internet teknolojisinin kullanimi
istatistiklere gore tiim diinyada gittikce artan bir sekilde kullanilmaktadir. Tiiketiciler de bu
bilgi teknolojisi sayesinde daha bilgili daha giiglii hale gelmektedir. Bu konuda yapilan bir
caligmada internetin, seyahat bilgisi edinimi i¢in en 6nemli bilgi kaynaklarindan biri haline
geldigini, insanlarin gezi planlamasi yaparken internette daha fazla bilgiye ulasilacagini
bildirilmektedir(Law, Leung ve Wong, 2004).

Ates ve Boz’a (2015) gore igletmelerin web sitelerinin bilgilendirme araci olmasinin yani
sira pazarlama ve dogrudan dagitim aracit olarak kullanilmasi yaygin hale gelmistir.
Miisterilerin isletme tercihi yaparken 6zen gosterdigi unsurlar o igletmeye ait web sitenin
kolay wulasilabilir, kullanici dostu ve daha fazla rekabetgi fiyata sahip imkanlar
barindirmasidir (Tan, 2012).

Bir web sitenin kurulmasinin maliyeti diigiiktiir. Dolayisiyla her konaklama igletmesi web
site sahibi olabilir ve web sitesinde ana bilgilere yer verebilir. Burada kritik nokta,
turizmdeki siddetli rekabet ortaminda rakipler arasinda fark yaratacak ve ayni zamanda
bilgilendirici, ¢ekici, etkili bir vitrin olusturmaktir. Bu vitrin ayni zamanda iiriiniin ger¢ek
degerini ortaya koymali ve miisterinin beklentileri karsilamalidir. Bai ve Wen (2008)
yapmis oldugu c¢alismada web sitesi kalitesinin miisteri memnuniyeti ve satin alma
niyetleri lizerindeki etkisini arastirmistir. Arastirma sonucunda web sitesi kalitesinin
misteri memnuniyeti {izerinde dogrudan ve olumlu bir etkiye sahip oldugu web sitesinin
kalitesinin satin alma niyetleri iizerindeki etkisi siirerken, miisteri memnuniyeti bu etkiyi
onemli 6l¢iide etkiledigi tespit edilmistir.

Arastirma bulgular1 genel olarak degerlendirildiginde; konaklama isletmelerinin web
sitesinde iletisim bilgilerine tamaminin yer verdigi dikkat ¢ekmektedir. E-posta adresi,
otelin harita gosterimi, otel ve oda fotograflari, oda segenekleri bilgisi, aktiviteler, dil
secenegi, hakkimizda ve restoran bilgilerini tamamina yakin1 web sitelerinde sunuldugu
gorilmiistiir.

Doviz bilgisinin 2 otelde, doviz ¢eviricinin yalnizca 1 otelde bulunmasi bu o6zellik
bakimindan basarisiz kaldiklar1 gdstermektedir. Konaklama isletmelerinin sadece ulusal
degil uluslararasi perspektifte de hizmet sundugu diisliniildiigiinde doviz bilgisi ve doviz
cevirici Ozelliklerinin sunumu 6nemlidir diyebiliriz. Farkli dillerde fiyat bilgisinin yaridan
fazlasinda yer verildigi goriilmistir. Doviz bilgisi ve doviz ¢evirici; bilgi edinimi
saglamast  yaninda, web sitenin glncel oldugunun da  gostergesi olarak
algilanabileceginden web sitede yer almas1 dnemlidir.

Arastirma bulgularina bakildiginda sadece 14 tane konaklama isletmesinde mobil
uygulamaya rastlanmistir. Giiniimiizde akilli telefonlarin kullaniminin yayginlagmasiyla
birlikte mobil uygulamalarin hayatimizdaki yeri giin gectikce artmaktadir. Arastirma
sirketi Statista.com'a gore, 2017'de tiiketiciler, bagl cihazlarma 178,1 milyar mobil
uygulama indirmistir. 2022'de, bu rakamin 258,2 milyara ¢ikmasi bekleniyor. Mobil
uygulamalar kullanicilara hiz ve kolaylik saglamaktadir. Dolayisiyla konaklama isletmeleri
web sitelerinde mobil uygulama bulunmasi katma deger yaratabilir.

Kredi kart1 6deme secenegi bulunan konaklama isletmelerinin 35 tanesinde giivenli 6deme
sistemi bulunmamaktadir. Liu ve Arnett (2000) ¢alismalarinda giivenli islem yapmanin
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basarida kritik 6neme sahip oldugunu, miisterilerin finansal bilgilerin glivenli bir sekilde
iletilememesi durumunda web iizerinden iiriin veya hizmet i¢in 6deme yapmayacaklarini
belirtmislerdir.

Incelenen otel web sitelerinin sanal tur, arka plan miizigi, hava durumu &zelliklerine ¢ok
azmmin yer verdigi, otel videosuna ise yaridan azinin yer verdigi tespit edilmistir.
Konaklama isletmelerinin web sitelerini otellerin lobisi olarak diisiindiiglimiizde, otelin
genel ozelliklerini yansitacak bir web sitesi olmasi énemlidir. Internet kullanicisi otelin
web sitesini ziyaret ettiginde kendisini otelin lobisinde elde ettigi ile benzer bilgilerin
varligim1 bulmalidir. Otel videosu, otel ve oda fotograflar1 alaninda uzman kisi veya
kuruluglar tarafindan kayit edilmelidir. Bu kayitlarin yine alaninda uzmanlagmis bir ekibin
vasitasiyla otel web sitesinde giincel olarak yer almasi saglanmalidir. Otelin mevcut
durumunu yansitan fotograf ve video gibi gorseller ile uyumlu 6zelliklerinin sunulmasi,
satin alim sonrasinda ziyaret¢ilerde giiven olusturmasi i¢in dnemlidir.

Bu c¢alismada, internet kullanicilarinin otel web sitelerinde gezinirken bir sonraki
adimlarini kolaylastirmast muhtemel yardim, sik¢a sorulan sorular, site haritas1 ve online
misteri hizmetleri gibi sekmelere diisiik oranda yer verildigi goriilmiistiir. Glinlimiizde bir
sirket eger cevrimi¢i (online) olmanin tiim faydalarimi kullanmiyorsa eski kalmis, moda
dis1, yavas hareket eden ve esnek olmayan olarak nitelendirilmektedir (Tsygankov, 2004,
5.265). Turban vd. (2005)’goére her web sitesinin “sik¢a sorulan sorular” sayfasina ihtiyact
vardir. Sik sorulan sorular tiiketicilerin aradiklari bilgileri bulmalarina yardimci olan
rehber niteligi tasimaktadir. Sik sorulan sorular, yardim ve site haritas1 meniileri yeterli
donanima sahip web sitelerinde miisteriye ihtiya¢ duydugu bilgiye aninda ulasmasini
saglamasi1 bakimindan yer almasi gereklidir.

Geri bildirim formu; mevcut ve potansiyel miisterilerle etkili bir iletisim kurmada,
ziyaretcilerin  Oneri ve tekliflerinin G6grenilmesi acisindan Onemli bir Gzelliktir
(Karamustafa vd., 2002; 58). inceleme sonuglar1 geri bildirim formu sunumunun oldukca
az oldugunu gostermistir. Miisterilerden geri bildirim almak her zaman kolay olmayabilir.
Konaklama isletmeleri, miisterinin geri bildirim yapmasini saglayacak yontemler
gelistirmelidir.

Yapilan ¢aligmada, konaklama isletmelerinin yarisi e-biilten liyeligine yer verirken yaridan
az1 sadece tyelik imkani sunmustur. Konaklama isletmeleri miisterilerine internet sitesi
tizerinden E-biilten tiyeligi olusturarak diizenli periyodlar ile onlar1 giincel gelismelerden
haberdar edebilir. Bu sayede miisterilerin hafizalarinda giincel ve uzun siiren otel imaji
olugsmasini saglayabilir.

Aragtirma sonucunda konaklama isletmelerinin yaridan fazlasi indirim ve hediyelere yer
verirken, yaridan azi1 aile ve ¢ocuk promosyonu sunmustur. Promosyonlar etkili bir
pazarlama stratejisi olarak kullanilirsa daha fazla miisteri katilim1 saglanabilir. Konaklama
isletmelerinin web sitelerinde sadece temel Ozelliklerin yer almasi rekabet avantaji
bakimindan yetersizdir. Bu durumu iyilestirmek i¢in potansiyel miisterilere igerik
acisindan zengin ve ayn: zamanda kullanim kolaylig1 saglayan web siteleri sunulmalidir.
Otel web sitesi tasarim ¢alismasini alaninda profesyonel kisiler yapmalidir. Béylece hem
potansiyel miisteride algi list noktaya tasinir hem de web sitede bir problem olustugunda
hizl1 ve pratik olarak sorun ¢oziilebilir.
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Konuyla ilgilenen aragtirmacilara benzer tiirde calismalarin farkli bolge ve siniftaki
konaklama isletmeleri icin gerceklestirilmesi Onerilebilir. Ayrica arastirmanin, yapisi
konaklama igletmeleri disindaki diger turizm isletmelerinin web sitelerini degerlendirmede
arastirmacilara yardimci olabilir.
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[liskiler bdliimiinden mezun oldu. 2010-2016 Yillar1 arasinda Tiirkiye Vakiflar Bankasinda
calisti. 2017 Yilinda Sakarya Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisi'nde Turizm
Isletmeciligi alaninda yiiksek lisans egitimine basladi. Evli ve bir ¢ocugu vardur.

Dog. Dr. Sevki ULAMA

Cukurova Universitesi 1.1.B.F. Mersin Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik Yiiksekokulu’ndan
(yeni ad1 Mersin Universitesi Turizm Fakiiltesi) lisans derecesi ile mezun olmus, Adnan
Menderes Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Turizm Isletmeciligi A.B.D.’dan yiiksek
lisans derecesini ve Erciyes Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme A.B.D.’dan
Isletme alaninda bilim doktoru unvanini almistir. Turizm pazarlamasi, arastirma
yontemleri, turizm yatirim projeleri analizi, yiyecek ve icecek isletmeciligi alanlarinda
dersler vermistir. 2017 yilinda Turizm bilim alaninda dogent unvanini almistir. Sakarya
Uygulamali Bilimler Universitesi Turizm Fakiiltesinde ¢alismakta olup, turizm alaninda
cesitli yaymlar: bulunmaktadir.
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