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Ozet

Glinlimiizde internetin kolayliklarindan yararlanmak
isteyen ziyaretciler rezervasyon ve Odeme islemlerini otel

Makale Bilgisi: isletmelerinin web sitelerinden yapmak istemekte ve otel
. isletmeleri ile isletmelerin bulunduklar1 bolgeler hakkinda
G‘.A‘.hs: 04/10/2020 ayrintili bilgiye hizli bir sekilde ulasmak istemektedir. Bu
Dizeltme:  23/10/2020 . . i o .
Kabul: 24/10/2020 nedenle otel isletmeleri web sitelerini ¢esitli bilgi ve 6zelliklerle

Anahtar Kelimeler:
Akdeniz Bolgesi

donatmakta ve islevsel bicimde tasarlamaktadir. Arastirmanin
amaci, Akdeniz Bolgesi’'nde faaliyet gdsteren dort ve bes
yildizl1 otel isletmelerinin web sitelerinin igeriklerini analiz
etmektir. Analiz suresince her bir web sitesi ziyaret edilerek
degerlendirme formu araciligiyla incelenmistir. Arastirmanin
sonucunda, otellerin tamamiin web sitelerinde “rezervasyon

Igerik Analizi telefon numarasr”, “otel dzellikleri”, “otelin tanitim1”, “telefon
Otel o numaras1”, “adres”, ‘“e-posta adresi’, ‘“site haritas’” ve
Web Sitesi

“Facebook hesabina baglant1” bilgi ve Ozelliklerine yer verdigi
ve ‘“sitedeki bilgilerin giincelligi” ne 06zen gosterdigi

29 ¢

anlasilmistir. Ote yandan, “istihdam firsatlar1”, “promosyonlar”,
“sanal gezintiler”, “faks numaras1”, “sik sorulan sorular”, “geri
bildirim formu” ve “web sitesinin yliklenme zamani” bilgi ve
ozellikleri konusunda zayif olduklar1 tespit edilmistir. Bu
dogrultuda Akdeniz Bdlgesi’nde yer alan otel isletmelerine

cesitli Oneriler getirilmistir.

! Bu makale, 02-04 Eylil 2020 tarihleri arasinda diizenlenen Conference on Managing Tourism across
Continents kongresinde sozlii olarak sunulmugstur.
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Abstract

The Mediterranean Region is one of the regions that
attract the most tourists with its touristic values. Antalya, which
Article Info: is especially one of the regional provinces, has a high attraction
in terms of domestic and foreign visitors within the scope of
maritime tourism. Today, visitors who want to take advantage
of the convenience of the internet want to make reservations
and payment transactions from the websites of hotels, and
quickly access detailed information about hotel businesses and
their locations. Therefore, hotel businesses equip their websites
with a variety of information and features and design them
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Keywords: functionally. The aim of the research is to analyze the contents
Mediterranean Region of the websites of 4 and 5 star hotels operating in the
Content Analysis Mediterranean region. During the analysis, each website was
Hotel visited and examined through the evaluation form. As a result of
Website the research, it has been understood that all hotels included

"reservation phone number”, “hotel features”, ‘“hotel

introduction”, “phone number”, “address”, “e-mail address”,
“sitemap” and “link to Facebook account” informations and
features on their websites, and that all hotels cared to “recency
of informations on website”. On the other hand, it has been
determined that they are weak in terms of “employment
opportunities”, “promotions”, “virtual tours”, “fax number”,
“frequently asked questions”, “feedback form” and “loading
time of the website”.

2 This article was verbally presented at the Conference on Managing Tourism across Continents, held between
02-04 September 2020.
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1. GIRIS

Bilgi teknolojilerinde yasanan gelismeler giliniimiizde internet kullaniminin oldukga
artmasma neden olmustur. Iletisim kurmak istedigi hedef kitleye daha ¢abuk ulagmak isteyen
otel isletmeleri web siteleri olusturmakta ve gesitli tasarimlarla turistlerin hizmet kalitesi ile
memnuniyet algisini en bastan etkilemeye c¢alismakta, ayrica rezervasyon ve 6deme islemleri
ile oOzellikler, olanaklar ve faaliyetler hakkinda cesitli bilgiler ve kolayliklar saglamak
istemektedir. Bunun i¢in de web sitelerinde islevselligi artiracak ¢esitli bilgi ve 6zelliklere yer
vermektedir. Ozellikle ziyaretci sayisinm yiiksek oldugu bolgelerde otelin ve bulundugu
bolgenin tanitimi ile ¢evrimigi satiglarin yapilabilmesi web sitelerinin 6nemini arttirmaktadir
(Haas, 2002: 637). Ancak otellerin web siteleri incelendiginde ¢ok sayida eksikliklerin oldugu
goriilmektedir. Bazi oteller web sitelerini misafirlere otel ile ilgili ¢esitli konularda bilgi
saglama amagh tasarlarken, bazilar1 da ¢ogunlukla rezervasyon ve ddeme kolaylig1 saglama
amagcl tasarlamaktadir. Her yoniiyle cok amacli ve islevsel web siteleri ziyaretciler nezdinde
cok daha kullanigh ve faydal nitelik tasimaktadir. Bu bakimdan ziyaret¢i sayis1 bakimimdan
zengin olan Akdeniz Bdlgesi’'nde otel isletmelerinin web sitelerinin bu niteliklere sahip
olmasi ve otel igletmelerinin web sitelerine gereken 6nemi gostermeleri gerekmektedir.

Akdeniz Bolgesi’nde faaliyet gosteren otel isletmelerinin web sitelerinin bilgi, 6zellik
ve islevsellik bakimmdan degerlendirildigi arastirmanin amaci, bolgede faaliyet gosteren dort
ve bes yildizli otel isletmelerinin web sitelerinin igeriklerini analiz etmektir.

IIk olarak literatiirde yer alan otellerin web sitelerini degerlendiren arastirmalarin
sonuglarma yer verilmistir. Arastirmanmn yontem bdliimiinde bolgede bulunan dort ve bes
yildizl1 otel isletmelerinin her birinin web sitesi ziyaret edilmis, degerlendirme formu
aracilifiyla incelenmistir. Arastirmanin bulgular ve tartigma boliimiinde, otel igletmelerinin
web sitelerinde yer verdigi bilgi ve 6zellikler bulunma oranlariyla gosterilmis, literatiirde yer
alan arastirmalarla karsilastirilmistir. Arastirmanin sonucunda ise otel isletmelerinin en ¢ok ve
en az hangi bilgi ve Ozelliklere yer verdigi belirtilmis, elde edilen bu veriler cergevesinde
Akdeniz Bolgesi'nde yer alan dort ve bes yildizli otellere ve arastirmacilara Oneriler

getirilmistir.

2. KAVRAMSAL CERCEVE

Otel isletmeleri, bir turistin destinasyona ulagmasi itibariyle basta konaklama olmak
lizere her tiirlii gereksinimini karsilamak i¢in istiin ugrag gosteren emek yogun ozellikteki
isletmelerdir (Unglren ve Cevirgen, 2016: 2224). Son yillarda turistler, tercih ettigi

destinasyona ulagsmadan Once seyahat siireci boyunca gereksinimlerinin karsilanmasina
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yonelik otel isletmesi arayisina girmekte ve bunun i¢in de giiniimiizde aktif olarak kullanilan
internete basvurmaktadir. Internetteki ticari islemlerin biiyiik bir kism1 seyahat ve turizm ile
ilgili rezervasyonlardan olusmaktadir. Bu nedenle turistlerin temel beklentilerinin dogruluk,
giivenilirlik, etkilesim, yanitlayabilme, kullanighlik, verimlilik, deneyim ve giincellik
oldugunun farkinda olan otel isletmeleri, yogun rekabet kosullarinin ve miisteri memnuniyeti
saglama isteginin de etkisiyle web sitelerini, hedef kitlenin istek ve arzularmma uygun bir
bicimde diizenlemekte, bilgi ve uygulamalarla tamamlamaktadir (Konak ve Ozsahar, 2019:
939).

3. ALANYAZIN TARAMASI

Internetin diinya ¢apinda meydana getirdigi en 6nemli etki, bilgiye her an ulasabilme
imkan1 sunmasidir. Isletmeler, internet sayesinde web sayfalari, bloglar veya sosyal aglar
iizerindeki hesaplar araciligiyla bilgi paylasimlari yapma olanagi bulmaktadir. internet,
isletmelere genel anlamda dosya aktarimi, web agi, e-mail, e-ticaret, pazarlama, reklam,
halkla iliskiler ve tanitim gibi ¢esitli hizmetler ile fayda saglamaktadir (Pamuk¢u ve
Tanrisever, 2019: 4-6). Otel isletmeleri gibi iiriinii hizmet olan isletmelere internetin en ¢ok
sagladig1 faydalar, isletmenin ve saglanan hizmetlerin tanitilmasi, pazarlanmasi ve satiginin
yapilabilmesidir. Bu internet hizmetlerinin en etkin bir sekilde uygulanabilecegi ana unsur
WWW (World Wibe Web)tir.

WWW, internet Uzerinde bireylerin, isletmelerin ve kurumlarin kendilerine ait sitelerini
olusturabildikleri ve kendilerine ait sayfa iiretimini ve yonetimini yapabildikleri aglar1 ifade
etmektedir (Aktas, 2007: 32). Otel igletmeleri tarafindan bu aglarda olusturulan web siteleri,
isletmeler ve ziyaretgileri arasinda onemli bir iletisim aracit gorevi iistlenmektedir. Otel
isletmelerinin dikkat etmeleri gereken en 6nemli nokta, web sitelerini gorsellerle, énemli
bilgilerle ve yardime1 hizmetlerle islevsel bir bigimde tasarlamaya 6zen gostermeleridir.

Literatlir incelendiginde, otel isletmelerinin web sitelerinin sahip olmasi gereken
ozellikleri ve bilgilerin varh@mi arastiran bircok calisma oldugu goriilmektedir. Ornegin,
Karamustafa vd. (2002) tarafindan yapilan arastirmada Tiirkiye’deki konaklama igletmelerinin
web sitelerinde elektronik e-posta, cevrimi¢i rezervasyon sunma, farkli yabanci dil
secenekleri, belgeleri kopyalama ve gorme gibi temel ozelliklerle rezervasyon bilgileri,
seyahat ve ulasim bilgisi ve 6zel promosyonlar gibi temel bilgilere web sayfalarinda biiyiik
oranda yer verdigi sonucuna ulagilmistir.

Wan (2002) tarafindan yapilan arastirmada Tayvan’daki uluslararas: otellerin, kullanici

ara ylizii, bilgi ¢esitliligi ve ¢evrimigi rezervasyon kriterlerinin iginden web sitelerinde en ¢ok
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kullanict ara ylizii kriterinin bulundugu tespit edilmistir. Leong (2007) tarafindan yapilan
aragtirmada Singapur'daki turizm endiistrisinde internet pazarlamasmin etkinligi belirlenmeye
calisilmistir.

Bayram (2008) tarafindan yapilan arastirmada otel isletmelerinin web sitelerinde en ¢ok
kullandiklar1 6zelliklerin siteye kolay ulasim, iletisim ve ulasim bilgisi, ¢coklu dil segenegi,
ana sayfaya kolay ulagim ve kullanigl menti oldugu, ancak doviz ¢eviricisi bilgisi, sik sorulan
sorular, farkli 6deme segenegi, rezervasyon hatti, eglence motoru gibi 0Ozelliklere yer
vermedigi sonucuna ulasilmistir. Kim vd. (2009)’nin yaptig1 arastirmada Bati Texas’ta
faaliyet gdsteren Destinasyon Yonetim Orgiitleri'nin web siteleri daha dar kapsamda; gida
turizmi agisindan degerlendirilmistir.

Kuzu (2010) tarafindan yapilan arastirmada web sitelerinde online rezervasyon,
gorsellerin kullanildig1 linkler, haberler ve duyurular, cesitli gorseller ve iletisim bilgilerine
yaygin olarak yer verildigi tespit edilmistir. Bastida ve Huan (2014) tarafindan Beijing, Hong
Kong, Shanghai ve Taipei destinasyonlarinin turizm web sitelerinin bilgi kalitesi ve
kullanigliligmmim kiyaslandigi arastrmada Hong Kong’daki web sitelerinin digerlerine gore
daha islevsel oldugu sonucu elde edilmistir.

Unal ve Celen (2018)’in yaptig1 arastirmada Tiirkiye’deki konaklama isletmelerinin
web sitelerinde agirlikli olarak isletmelerin iletisim ve konum bilgilerine yer verilmesine
ragmen, tiiketici dileklerine, isteklerine ve Onerilerine yonelik misafir iligkileri ve benzeri
degiskenlere yeterince yer verilmedigi tespit edilmistir. Maksiidiinov (2019) tarafindan
yapilan arastirmada ise Biskek’te bulanan otel isletmelerinin web sitelerinde otelin bulundugu
bolge ve veya sehir hakkindaki bilgilerin oldukca yetersiz oldugu sonucu elde edilmistir.

Literatirde Tiirkiye’nin ¢esitli kentlerinde bulunan veya gesitli tiir ve smiflardaki otel
isletmelerinin web sitelerini inceleyen arastirmalar bulunmaktadir. Ancak Akdeniz
Bolgesi’nde bulunan dort ve bes yildizli otellerin web sitelerinin iceriklerini rezervasyon
bilgileri, sunulan hizmetlerle ilgili bilgiler, erisim bilgileri, ¢evredeki turistik bolge bilgileri,
web sitesi yonetimi ve sosyal medya hesaplarina baglantilarla ilgili bilgiler ¢ercevesinde
degerlendiren bir arastirmaya rastlanmamistir. Bu bakimdan arastirmanin literatiire katki

saglayacagi diisiiniilmektedir.

4. ARASTIRMANIN YONTEMI
4.1. Veri Toplama Araci
Aragtirmanm amaci, Akdeniz Bolgesi’'nde faaliyet gosteren dort ve bes yildizli otel

isletmelerinin web sitelerinin igeriklerini analiz etmektir. Analiz siiresince kullanilan
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degerlendirme formu, Konak ve Ozhasar (2019)’1n glamping otel isletmelerinin web sitelerini
incelemis olduklar1 arastirmadan alimustir.
4.2. Arastirmanin Evren ve Orneklemi

Aragtirmanin evrenini Akdeniz Bdlgesi’nde yer alan, Kiiltiir ve Turizm Bakanligi’ndan
turizm isletme belgeli 578 adet dort ve bes yildizli otel isletmesi olusturmaktadir.
Arastirmanin drneklemi ise bolgedeki 578 adet otel igletmesi icerisinden bilgilerine ulasilan
173 otel isletmesinden olusmaktadir. Arastirmadaki otel isletmelerinin sayis1 ve isletmelere ait
bilgiler Kiiltiir ve Turizm Bakanligi (2019) ve Akdeniz Bdolgesi illerinin (Adana, Antalya,
Burdur, Hatay, Isparta, Kahramanmaras, Mersin ve Osmaniye) Il Kiiltir ve Turizm
Miidiirlikleri (2019)’nden elde edilmistir. Tablo 1’de 173 otel isletmesinin illere gore

dagilim1 gosterilmistir.

Tablo 1: Akdeniz Bolgesi’ndeki Dort Ve Bes Yildizh Otel isletmelerinin illere Gore Dagihm

il N %

Adana 20 11,5
Antalya 99 57,2
Burdur 2 1,2
Hatay 9 5,2
Isparta 2 1,2
Kahramanmarag 5 2,9
Mersin 35 20,2
Osmaniye 1 0,6
Toplam 173 100

Akdeniz Bolgesi’nde bulunan otel isletmelerinin %57,2’lik oranla biiyiikk bir
cogunlugunun Antalya ilinde oldugu goriilmektedir. Antalya ilini %20,2’lik oranla Mersin ili
izlemektedir. Otel isletmelerinin en az sayida oldugu iller ise Osmaniye, Isparta ve Burdur
illeridir.

4. 3. Verilerin Toplanmasi ve Analizi

Bilgilerine ulasilan otel isletmelerinin hepsinin aktif web sitesi bulunmaktadir. S6z
konusu web siteleri, degerlendirme formu yardimiyla her bir otelin web sitesi ziyaret edilerek
incelenmis, elde edilen bulgularin sayisallastirilmasinda tanimlayict istatistiklerden
yararlanilmis ve veriler igerik analizi yontemi ile analiz edilmistir.

Web sitelerinin iceriklerine yonelik ifadeler, rezervasyon bilgileri, sunulan hizmetlerle
ilgili bilgiler, erisim bilgileri, ¢cevredeki turistik bolge bilgileri, web site yonetimi ve diger

bilgiler olmak iizere 6 ana baglikta toplanmustir.
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5. BULGULAR VE TARTISMA

Arastirma 10 Aralik 2019 ve 30 Ocak 2020 tarihleri arasinda incelenen 173 otel
isletmesinin web sitesini kapsamaktadir. Web siteleri, s6z konusu tarihte degerlendirme formu
kullanilarak incelenmistir. Tablo 2, Tablo 3, Tablo 4, Tablo 5, Tablo 6 ve Tablo 7’de

incelenen Ozelliklerin web sitelerinde bulunma oranlar1 gosterilmistir.

Tablo 2: Rezervasyon Bilgileri Ozelligi Grubunun Web Sitelerinde Bulunma Oranlar

Ozelligin
OZELLIKLER N Bulundugu %

Web Site
Rezervasyon Bilgileri
Oda Fiyatlari 173 159 92
Musaitlik Kontroli 173 104 60,1
Cevrimigi Rezervasyon 173 142 82,1
Giivenli Odeme Sistemi 173 142 82,1
Rezervasyonu Gorebilme ve iptal Edebilme 173 96 55,5
Rezervasyon Politikasi 173 142 82,1
Check In/Out Bilgisi 173 161 93
Rezervasyon Telefon Numarasi 173 173 100
Odeme Secenekleri 173 142 82,1
Ozel Istek Formu 173 142 82,1

Tablo 2’ye gore arastirmaya konu olan otel isletmelerinin tamamiin web sitelerinde
rezervasyon telefon numarasi bilgisine yer verdigi tespit edilirken, 161’inin check in/out
bilgisine ve 159’unun ise oda fiyatlar1 bilgisine yer verdigi goriilmiistiir. Web sitelerinin 142
tanesinde cevrimigi rezervasyon, giivenli ddeme sistemi, , rezervasyon politikasi, 6deme
secenekleri ve Ozel istek formu yer almaktadir. Miisaitlik kontrolii 6zelliginin 104,
rezervasyonu gorebilme ve iptal edebilme 6zelliginin ise 96 tanesinde oldugu gorilmiistiir.

Bayram (2008) tarafindan yapilan arastirmada otel isletmelerinin web sitelerinde
rezervasyon hatt1 Ozelligine ¢ogunlukla yer verilmedigi sonucuna ulagilmigken, bu
arastrmada Orneklemi olusturan tiim otel isletmelerinin rezervasyon telefon numarasina yer
verdigi gorlilmiistiir. Bunun nedeni otel isletmelerinin i¢cinde oldugu rekabet kosullar1 ve
giiniimiizde otel isletmelerinin web sitelerini bu kosullara uygun olarak kullandiklar1
gosterilebilir. Diger yandan gegmisteki arastirmalara (Karamustafa vd., 2002; Wan, 2002;
Kuzu, 2010) bakildiginda c¢evrimici rezervasyon 6zelliginin ¢ogunlukla otel isletmelerinin
web sitelerinde yer aldigi belirtilmis, bu arastirmada da %82,1’lik bir oranla bu sonug
desteklenmistir.

Tablo 3’e gore otel isletmelerinin tamaminin web sitelerinde otel 6zellikleri ile otelin
tanitimima yer verildigi goriiliirken, 168’inin odalarda sunulan hizmetlere, 159’unun otel

hizmetlerinin fotograflarina, 156’sinin restoran bilgilerine, 147’sinin otele ulagim haritasina,
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117’sinin toplant1 imkanlarina, 82’sinin sanal gezinti 6zelligine, 67’sinin promosyonlara ve

41’inin istihdam firsatlarina yer verdigi tespit edilmistir.

Tablo 3: Sunulan Hizmetlerle ilgili Bilgiler Ozelligi Grubunun Web Sitelerinde Bulunma Oranlar

Ozelligin
OZELLIKLER N Bulundugu %

Web Site
Sunulan Hizmetlerle Ilgili Bilgiler
Otele Ulagim Haritasi 173 147 85
Otel Ozellikleri 173 173 100
Odalarda Sunulan Hizmetler 173 168 97,1
Otel Hizmetlerinin Fotograflar 173 159 91,9
Otelin Tanitumi 173 173 100
Promosyonlar 173 67 38,7
Restoranlar 173 156 90,2
Sanal Gezintiler 173 82 47,4
Toplanti imkanlar1 173 117 67,6
[stihdam Firsatlari 173 41 23,7

Gegmiste yapilan arastirmalar incelendiginde, dijital doniisiimle beraber kullanilmaya

baslanan sanal gezinti 6zelliginin arastirmalarda yer verilmedigi goriilmektedir. Nitekim bu

olanak son yillarda otel isletmeleri tarafindan kullanilmaya baslanmistir. Bu arastirmada da

otel isletmelerinin neredeyse yarisi web sitelerinde sanal gezinti 6zelligine yer verdigi sonucu

elde edilmistir. Sunulan hizmetlerle ilgili bilgiler 6zelligi grubunda istihdam firsatlar1 alt

Ozelliginin en diisiik orana sahip oldugu goriilmektedir. Bu da otel isletmelerinin web

sitelerini ¢ogunlukla ziyaret¢ilere yonelik kullanmakta oldugunu gostermektedir. Ancak son

yillarda otel isletmeleri yavas yavas web sitelerinde insan kaynaklar1 boliimiine yer vermeye

baslamustir.
Tablo 4: Erisim Bilgileri Ozelligi Grubunun Web Sitelerinde Bulunma Oranlar
Ozelligin
OZELLIKLER N Bulundugu %
Web Site
Erisim Bilgileri
Telefon Numarasi 173 173 100
Adres 173 173 100
E-posta Adresi 173 173 100
Miisteri Temsilcisi Bilgileri 173 124 71,7
Faks Numarasi 173 58 33,5
Sik Sorulan Sorular 173 41 23,7
Iletisim Formu 173 158 91,3
Geri Bildirim Formu 173 37 21,4

Karamustafa vd. (2002) tarafindan yapilan arastirmada otel isletmelerinin web

sitelerinde 6zel promosyon gibi temel bilgilere biiylik oranda yer verildigi belirtilmistir.

Ancak bu aragtirmada promosyon bilgisi veren otel isletmeleri 6rneklemin sadece %38,7’sini

olusturmaktadir. Sektordeki rekabet kosullar1 diisiiniildiiglinde, promosyonlar siiphesiz
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ziyaretci gekmekte oldukca etkili bir yontemdir. Ancak web sitelerinde promosyon 6zelliginin
giderek azalmasi hatta bu 6zellige yer verilmemesi bir eksiklik olarak kabul edilmektedir.
Erisim bilgileri 6zelligi grubunun alt 6zellikleri olan telefon numarasi, adres ve e-posta
adresi 6rneklemi olusturan tiim web sitelerinde bulunmaktadir. Gegmiste de otel isletmelerin
web sitelerinde en cok yer verilen ozelliklerin bunlar oldugu goriilmektedir. Ozellikle
Karamustafa vd (2002), Bayram (2008) ve Unal ve Celen (2018)’in yaptiklar1 arastirmalarin
sonuglart da bu sonucu desteklemektedir. Ayrica Bayram (2008) otel isletmelerinin web
sitelerinde sik sorulan sorular dzelligine yer vermedigini belirtmistir. Orneklemde yer alan
173 otelden sadece 41’inin bu 6zellige yer vermesi bu 6zellige gereken 6nemin verilmemeye
devam ettigini gdstermektedir. Bunlara ek olarak Unal ve Celen (2018), otel isletmelerinin
web sitelerinde genellikle tiketici dileklerine, isteklerine ve onerilerine yonelik misafir
iliskileri ve benzeri degiskenlere yeterince yer verilmedigini belirtmistir. Bu arastrma da
iletisim formu 6rneklemin %91,3’tlinde, geri bildirim formunun ise %21,4’linde yer verildigi
goriilmiistiir. Bu da giiniimiizde otel isletmeleri tarafindan tiiketici dilek ve isteklerine deger

verildigi ancak konaklama sonrasinda gelebilecek Onerilere ¢ok Onem verilmedigi

anlasilmaktadir.
Tablo 5: Cevredeki Turistik Bolge Bilgileri Ozelligi Grubunun Web Sitelerinde Bulunma Oranlari
Ozelligin
OZELLIKLER N Bulundugu %
Web Site
Cevredeki Turistik Bolge Bilgileri
Transfer Hizmeti Bilgileri 173 126 72,8
Ulasim Bilgileri 173 147 85
Havaalani Bilgileri 173 126 72,8
Bolgenin Belli Bagli Turistik Yerlerinin Tanitim1 173 98 56,6

Tablo 5’e gore otel isletmelerinin 147’si web sitelerinde ulasim bilgilerine yer vermis,
126’sin1n transfer hizmetleri bilgileri ile havaalani bilgilerine, 98’inin ise bdlgenin belli bash
turistik yerlerinin tanitimina ise yer vermistir.

Maksiidiinov (2019) tarafindan Biskek’teki otel isletmelerinin web sitelerine yonelik
yapilan aragtrmada web sitelerinde otelin bulundugu bolge ve veya sehir hakkmdaki
bilgilerin olduk¢a yetersiz oldugu sonucuna ulagilmistir. Akdeniz Bolgesi’nde bulunan otel
isletmeleri icin de ayni sonuca ulasilmistir. Cevredeki turistik bolge bilgileri 6zelligi
grubunun alt 6zelligi olan bolgenin belli bash turistik yerlerinin tanitimi alt 6zelliginin
orneklemin %56,6’s1n1 olusturan otel isletmelerinin web sitelerinde yer verildigi goriilmiistiir.
Otellere ulasimin rahat olabilmesi adma transfer hizmeti, ulasim ve havaalan1 bilgilerinin yer
verilme oranlar1 yiiksek iken, belli basl turistik yerlerin tanitimmin yer verilme oranmin

diistik olmasi ¢ok biiyilk bir eksikliktir. Ziyaretgilerin karar alma siireglerinde otel
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isletmelerinin bulunduklar1 destinasyonlar, bu destinasyonlarda saglanan olanaklar ve bulunan

turistik cekicilikler olduk¢a 6nem tagimaktadir.

Tablo 6: Web Site Yonetimi Ozelligi Grubunun Web Sitelerinde Bulunma Oranlar

Ozelligin
OZELLIKLER N Bulundugu %
Web Site
Web Sitesi Ydnetimi
Sitedeki Bilgilerin Giincelligi 173 173 100
Web Sitesinin Yabanci Dil Destegi 173 137 79,2
Web Sitesinin Yiiklenme Zamani 173 82 47,4
Site Haritas1 173 173 100
Site I¢inde Arama Imkani 173 152 87,9
fgili Sitelere Baglantilar 173 166 96

Tablo 6’ya gore otel isletmelerinin tamamimm web sitelerindeki bilgilerini guincel
tuttugu ve site haritasi ile yonetildigi goriilmiistiir. Ayrica 166 web sitesinde ilgili sitelere
baglant1 6zelligine, 152°sinde site i¢ginde arama imkéanma, 137’sinde yabanci dil destegine ve
82’sinde web sitesinin yiiklenme zamani bilgisine yer verilmistir.

Sitedeki bilgilerin giincelligi ve site haritas1 6zelliklerine %100 oranla 6rneklemde yer
alan tiim igletmeler tarafindan web sitelerinde yer verildigi goriilmiistiir. Kullanici dostu
olmas1 agisindan bu durum olduk¢a olumludur. Diger taraftan, Akdeniz Bolgesi’nin turist
cesitliligi distiniildiigiinde, otel igletmelerinin web sitelerinde yabanci dil destegi 6zelligi
%79,2 oranla yiiksek gibi goriinse de yetersizdir. Ancak Tiirkiye’nin geneline bakildiginda
farkli yabanci dil se¢eneklerine biiyiik oranda yer verildigi gorulmektedir (Karamustafa vd.,
2002).

Tablo 7: Diger Bilgiler Ozelligi Grubunun Web Sitelerinde Bulunma Oranlar

Ozelligin
OZELLIKLER N Bulundugu %
Web Site
Diger Bilgiler
Instagram Hesabina Baglanti 173 102 59
Facebook Hesabina Baglanti 173 173 100
Twitter Hesabina Baglanti 173 159 92

Tablo 7’ye gore otel isletmelerinin tamaminin web sitelerinin kendi Facebook baglanti
sayfalarina baglantilar1 bulunmaktadir. S6z konusu say1 Instagram i¢in 102, Twitter igin de
159 web sitesi olarak tespit edilmistir.

Sosyal medya platformlarindan biri olan Facebook (2004), Twitter (2006) ve Instagram
(2010)’a gore daha once bireylerin kullanimma sunulmustur. Bu nedenle otel isletmeleri
tarafindan da oldukg¢a yaygin kullanilmaktadir. Bu nedenle otel igletmelerinin web sitelerinde
%100 oranla Facebook hesap baglantis1 6zelligi olmasi sasirtict degildir. Ancak son yillarda

Instagram’in tanitma ve pazarlama konularinda ¢ok daha etkili oldugu ve isletmeler tarafindan
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aktif bir sekilde kullanilmaya baslandigi goriilmektedir. Otel isletmelerinin web sitelerinin

sadece %59’unda Instagram hesap baglantis1 bulunmasina ragmen, Instagram’in ilerleyen

zamanlarda otel isletmelerinin biiyiik cogunlugu tarafindan kullanilacagi 6ngoriilmektedir.
Tablo 8’de arastirmada kullanilan &zelliklerin ait oldugu 6 oOzellik grubunun web

sitelerinde bulunma ortalamalar1 verilmistir.

Tablo 8: 173 Web Sitesinde Alt1 Ana Ozelligin Bulunma Ortalamalar:

Ozellik Gruplar N %

Rezervasyon Bilgileri 173 81,1
Sunulan Hizmetlerle Ilgili Bilgiler 173 74,2
Erisim Bilgileri 173 67,7
Cevredeki Turistik Bolge Bilgileri 173 71,9
Web Sitesi Yonetimi 173 85,1
Diger Bilgiler 173 84

Tablo 8’e¢ gbére web sitesi yonetiminin bulundugu grup %85,1 ile ilk swrada yer
almaktadir. Diger bilgilerin oldugu grup %84’linde, rezervasyon bilgilerinin oldugu grup
%81,1’inde, sunulan hizmetlerle ilgili bilgilerin oldugu grup %74,2’sinde, ¢evredeki turistik
bolge bilgilerinin bulundugu grup %71,9’unda ve erisim bilgilerinin oldugu grup ise %67,7

ile son sirada yer almaktadir.

5. SONUC VE ONERILER

Arastirma sonucunda Kiiltiir ve Turizm Bakanligi ve Akdeniz Bolgesi’'nde bulunan
illerin (Adana, Antalya, Burdur, Hatay, Isparta, Mersin, Osmaniye) il Kiiltiir ve Turizm
Miidiirliklerinden bolgede toplam 578 adet dort ve bes yildizli otel isletmesi oldugu bilgisi
edinilmistir. Ancak 578 adet isletmenin sadece 173’liniin bilgilerine ulasilmis ve bilgilerine
ulasilan otel isletmelerinin hepsinin kendi web sitesine sahip oldugu goriilmiistiir. Web siteleri
degerlendirme formu kullanilarak incelenmis ve otellerin (%85,1) biiyiik ¢ogunlugunun web
sitelerini yonetmede aktif olduklar1 goriilmiistiir. Ancak web sitelerinin %67,7’sinin erigim
bilgilerine gereken 6nemi vermedigi goriilmiistiir. Bu durum ¢ok 6nemli bir eksiklik olarak
degerlendirilebilir. Bunun nedeni turistlerin seyahat karari alirken belirsizliklerin {istiine
gitmesi ve akillarindaki tiim sorulara cevap aramasidan dolay1 otel isletmelerine farkli
kanallardan ulagmak isteyebilirler.

Gunumiizde Facebook, Instagram ve Twitter gibi sosyal medya platformlarinda bireysel
hesaplarin yaninda isletme hesaplar1 da aktif olarak kullanilmaktadir. Bu dogrultuda web
sitelerinin %84’linlin bu platformlara erisim baglantilar1 verilmistir. Otel isletmelerinin
tamaminin Facebook hesaplarina erisim baglantilar1 bulunurken, 102’sinin Instagram

hesabmma 159’unun ise Twitter hesabina baglantisinin oldugu tespit edilmistir. Ancak
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giiniimiizde bu platformlarin tanitim ve pazarlama konularinda da aktif olarak kullanimi
diistiniildiigiinde iki ayr1 eksiklik ortaya ¢ikmaktadir. Bu nedenle otel isletmelerinin Instagram
ve Facebook’da isletme hesaplari olusturmalar1 ve bu hesaplara baglantilarinin web
sitelerinde mutlaka yer vermesi gerekmektedir.

Turistlerin otel se¢ciminde ¢ogunlukla bdlgenin sahip oldugu dogal, tarihi ve kiiltiirel
cekicilikler ve alternatif turistik etkinlikler belirleyici rol oynamaktadir. Arastirmada otel
isletmelerinin bulunduklar1 bolgelere yonelik bilgilere, web sitelerinin %71,9’unda yer
verildigi goriilmiistiir. Oysa otel isletmelerinin web sitelerinde bdlgenin tanitimini yapmasi
hem isletme agisindan hem de bodlge acisindan c¢ekim giicii yaratabilir. Bu nedenle
ortalamanin diistik oldugu goriilmektedir.

Sonug olarak, otellerin tamaminin web sitelerinde “rezervasyon telefon numarasi”, “otel
ozellikleri”, “otelin tanitim1”, “telefon numaras1™, “adres”, “e-posta adresi”, “site haritasi” ve
“Facebook hesabina baglantr” bilgi ve Ozelliklerine yer verdigi ve “sitedeki bilgilerin
giincelligi” ne ozen gosterdigi anlasilmistir. Ote yandan, “istihdam firsatlar1”,
“promosyonlar”, “sanal gezintiler”, “faks numaras1”, “sik sorulan sorular”, “geri bildirim
formu” ve “web sitesinin yiiklenme zamani” bilgi ve 6zellikleri konusunda zayif olduklar1
tespit edilmistir.

Bu ¢er¢cevede Akdeniz Bolgesi’nde bulunan dort ve bes yildizli otel igletmelerine web
sitesi kullanim1 konusunda asagida oneriler sunulmustur;

e Otel isletmeleri web tasarim uzmanlari ile birlikte web sitelerinde gerekli olan
bilgi ve 6zellikler konusunda calismalar yapabilir.

e Turistlerin otel isletmesi ve bulundugu bolgeye yonelik sorularmma cevap
olabilecek soru-cevap kismi (sik sorulan sorular) olusturulabilir.

e Web sitelerinin yliklenme zamani bilgisine ve buna ek olarak giincellenme
tarihlerine yer verilebilir.

e Web sitelerinin otellerin oda, restoran ve toplanti salonlari bilgilerinin yer aldig:
boliimlerinde ayr1 ayr1 sanal tur imkani saglanabilir.

e Otelin bulundugu bdlgenin turistik 6zelliklerinin ve imkénlarinin anlatildig:
fotografli ve videolu bilgiler sunulabilir. Ayn1 zamanda bu bilgilere erisimi
saglayabilecek baglantilar1 web sitesinde bulundurabilir.

e Web sitelerinde ziyaretgilere yonelik kullanimin yaninda istihdam firsatlarinin

ve insan kaynagi ihtiyacinin belirtildigi boliim olusturulabilir.
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e Hem odalar hem de toplant: salonlarinin yer aldigi boliimlerde ziyaretcilerin
satin alma kararmi etkileyebilecek nitelik tasiyan promosyon bilgilerine yer
verilebilir.

Bu alanda yapilmasi istenen gelecek arastirmalarda, Tiirkiye’ nin diger bdlgelerinde yer

alan otel igletmelerinin web siteleri incelenebilir. Kentler veya bolgeler arasi karsilagtirmalar

yapilabilir.
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