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GIRIS

0oz

Turizm ve konaklama literatiiriinde internet kullanimina iliskin giderek artan sayida yayinlanan calisma olmasina
ragmen, bunlarin pek azi destinasyon temelli karsilastirmalar ve basarili uygulamalardan alinan dersler iizerine
odaklanmaktadir. Gercekten, basarili destinasyonlarin analizi ve uygulamalarinin basar diizeyi daha diisiik olan
destinasyonlarla karsilastiriimasi, genel olarak tiim diinyadaki ve 6zellikle gelismekte olan otel isletmelerine islev-
sel bir anlayis kazandiracaktir. Bu calisma, Hong Kong ve Kuzey Kibris Tiirk Cumhuriyeti (KKTC) destinasyonlarinin
otel endiistrilerinde internet kullanimini belirlemeyi ve otellerin internet ile ilgili uygulamalarini karsilastirmayi
amaclamaktadir. Bu amag dogrultusunda Hong Kong ve KKTC'nin belli bash otel birliklerine yonelik olarak bir
arastirma gerceklestirilmistir. Bu arastirma Hong Kong’da yer alan 56 ve KKTC'de yer alan 47 otelin 6n biiro ve
pazarlama yoneticilerine yonelik gelistirilen bir soru formu kullanilarak yiritilmistir. Arastirma bulgularina gére
KKTC otellerinin internet kullanimi, Hong Kong'daki benzerlerine oranla 6zellikle web sitesi tasariminda profesyo-
nel hizmet kullanimi, glincelleme, online rezervasyon, arama motoruna kayitlilik gibi alanlarda yetersiz kalmakta-
dir. Arastirma bulgularina yonelik ayrintili tartisma, cikarimlar ve sinirliliklar ayrica metin icinde belirtiimektedir.

ABSTRACT

Despite the continuously increasing number of published work on use of internet in tourism and hospitality literatu-
re, little has been written on destination based comparisons and lessons to be learnt from the successful practices.
Indeed, analyzing the well performing destinations and comparing their practices with not so well performing
counterparts would provide useful insights for the hoteliers around the world in general and later hoteliers in
particular. The aim of the study is first to find out the usage of Internet in the hotel industries of two tourist desti-
nations, namely Hong Kong and Northern Cyprus then compare the internet related practices carried out by hotels
in these two locations. To do so, a research process carried out through members of major hotel associations in
both locations. The research process was carried out by using a questionnaire that developed for front office and
marketing managers of 56 hotels in Hong Kong and 47 in Northern Cyprus. According to research findings hotels
in Northern Cyprus are not efficient in internet using than hotels in Hong Kong especially in having professional
service in designing their web sites, updating, online reservation, registering search engines etc. Discussion of
research findings, implications and limitations are also given.

ve gelecekte de harciyor olacaktir (Yeung ve Law

Teknoloji, hizmet endiistrilerinin temel bilesenle-
rinden biridir. Son dénemdeki teknolojik gelisme-
lerinin tiimii, son on yilda internet ile ortaya ¢ik-
mis ve turizm {izerinde ¢ok biiyiik bir etkiye sahip
olmustur (Vich-i-Martorell 2004). Bilginin internet
yoluyla gelismesi ve ticarilesmesi, turizm igletme-
lerinin stratejilerini bu yapiya gore uyarlamalarina
neden olmaktadir. Pek ¢ok otel, rekabet edebilmek,
hizmetlerini tutundurmalk, {iriinlerini pazarlamak
ve online islem olanagi saglamak amaciyla web
sitesi gelisimi i¢in biiyiik bir ¢caba harcamaktadir

2003, 2006).

Yeh, Leong, Blecher ve Lai (2005), seyahat ile il-
gili hizmetler elektronik ticaret kapsaminda ortaya
en hizli ¢ikan alanlar olduklari i¢in internet kulla-
niminin konaklama isletmeleri bakimindan olumlu
bir egilim ve dnemli bir temel yeterlilik haline gel-
digini vurgulamaktadir. Hizli, etkin ve giivenilir
bir iletisim bi¢imi olan internet, ¢ok hizli degisen
turizm endiistrisindeki artan talebi karsilamada da
etkili bir aragtir. Internet, otellerin pazarlama ga-
balarinin verimliligini ve etkinligini artirmaktadir
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(French 1998; Porter 2001). Van Hoof ve Combrink
(1998) gelecekte otellerin internetsiz var olamaya-
caklarini iddia etmekte ve internet {izerindeki var-
l1g1 sinirli olan otel operasyonlarmin rekabet iis-
tiinliiklerinin bir kismini1 kaybedeceklerini soyle-
mektedir. Benzer olarak Anckar ve Walden (2001)
ile Buhalis’e (1998) gore web’de yer almayan oteller
var olan ve potansiyel miisterileri ile aralarindaki
mesafeyi kapatmada basarisiz olacaklar ve rekabet
avantaji yaratamayacaklardir.

Turizm ve konaklama literatiiriinde internet kul-
lanimi ile ilgili yayinlanan ¢alisma sayisi siirekli
artmaktadir. Ancak bunlarin ¢ok az1 destinasyon
temelli karsilastirmalar ve basarili uygulamalar-
dan 6grenilen dersler {izerine odaklanmaktadair.
Gergekten, iyi performans gosteren destinasyon-
lar1 incelemek ve bu destinasyonlarin uygulama-
larini benzerleri ile karsilastirmak genel anlamda
tiim diinyadaki otelciler ve 6zel olarak da KKTC
otelcileri i¢in islevsel bir anlayis edinme olanagi
saglayacaktir. Ayrica Yeung ve Law (2006), farkl
bolgelerdeki otel web sitelerinin degerlendirilmesi-
nin ve bulgularin karsilastirilmasinin hem endistri
hem de akademik diinya igin yararlh olabilecegini
sOylemislerdir.

Turizm, KKTC’'nin en 6nemli gelir kaynakla-
rindan biridir ve ekonomik gelismenin lokomotif
endiistrisi olarak goriilmektedir. Bununla birlik-
te devam eden politik belirsizlik ve uluslararas:
alanda kabul gormiis ambargolar nedeniyle tu-
rizm endiistrisinin rekabet giicii, rakipleri ile kar-
silastirildiginda varislar ve ulusal ekonomiye katki
bakimindan geride kalmaktadir (Altinay, Altinay
ve Bicak 2002). Genel olarak turizm ve Ozellikle
de otellerin pazarlama uygulamalarinda internet
kullanimi, bu tip sorunlarin ¢6ziimii i¢in gtiglii bir
¢oziim yolu olabilecekken KKTC’de internet kul-
lanimu ile ilgili yayinlanmis az sayida ¢aligma var-
dir (Ekiz 2004; Ekiz, Kayaman ve Bavik 2005). Di-
ger taraftan, uluslararasi bir turizm ve is merkezi
olan Hong Kong, internet ve konaklama ile ilgili
pek ¢ok makalenin konusu olmustur. Bu ¢alisma-
lar genel olarak; web sitesi kullanishligi (Huang ve
Law 2003; Chung ve Law 2003; Yeung ve Law 2003,
2004, 2006), web sitelerinin islevselligi (Law, Leung
ve Au 2002; Chung ve Law 2002; Law ve Chung
2003), web sitesi boyutlar1 ve 6zellikleri (Qu, Ryan
ve Chu 2000; Law ve Hsu 2005, 2006) tizerine odak-
lanmaktadir. Bu calisma kesifsel bir ¢alisma oldu-
gu i¢in web sitesi kullanislilig1 veya web sitesi ile
ilgili 6zellikler, bu ¢alismanin kapsamina girme-
mektedir.

46 e Anatolia: Turizm Arastirmalar Dergisi

Huang ve Law (2003) yiiriittiikleri arastirmada
Hong Kong ve Mainland’da yer alan liiks otelle-
rin web sitesi performanslarini karsilastirmislar-
dir. Bu arastirma sonucunda Hong Kong otelleri-
nin web sitesi performanslarinin Mainland’da yer
alan benzerlerinden daha giiglii oldugunu ortaya
koymuslardir. Hong Kong otelleri web sitelerini
‘pazarlama arac1’ olarak kullanirken Mainland Cin
otellerinin, web sitelerini bir ‘elektronik brosiir’
olarak kullandiklar: ortaya ¢ikmistir (Huang ve
Law 2003). Bulgulari, Hong Kong otelcilerinin web
sitelerini etkin bir bi¢cimde kullandiklarini ve diger
otelcilerin dersler alabilecekleri basarili uygulayici-
lar olduklarini gostermektedir. Bu nedenle turizm
sektoriiniin ekonomileri igerisinde énemli bir yere
sahip oldugu bu iki ada iilkesinin karsilastirilmasi,
Ozellikle KKTC i¢in 6nemli ¢ikarimlara ulagilmasi-
n1 saglayacaktir.

Internetin otel endiistrisi i¢in 6neminin ortaya
¢ikmasi ve destinasyon ve uygulama karsilastirma-
lar1 konusunda yapilan 6nceki ¢alismalarin az sa-
yida olmasi nedeniyle bu ¢alismada, bir turizm ve
is merkezi olarak uluslararasi kabul gormiis olan
Hong Kong ve gelismekte olan bir ada {ilkesi olan
KKTC otel endiistrilerinin internet kullanimini be-
lirlemek ve bu destinasyonlardaki otellerin inter-
net ile ilgili uygulamalarini karsilastirmak amacg-
lanmaktadir. Bu calismada bir pazarlama araci
olarak internet, avantajlari, dezavantajlar1 ve 6zel-
likle otellerde olmak iizere turizm endiistrisindeki
kullanimina iliskin bilgi verilmekte ve s6z konusu
destinasyonlarin turizm endiistrileri kisaca agik-
lanmaktadir. Yontemsel bilgiyi, sonuglar ve bulgu-
larin tartisilmasi izlemektedir. Son olarak, ¢ikarim-
lar ve smirhiliklar belirtilmektedir.

ILGILI CGALISMALAR
internet

Internet, kiiresel olarak birbirine bagli cok genis bir
bilgisayar agidir. 30 yil 6nce ulusal savunma ama-
cyla gelistirilmesine ragmen (Lee, Sung, Defranco
ve Arnold 2004) giiniimiizde modern hayatin he-
men hemen her alaninda etkin hale gelmistir. NDP
Online Arastirma Sirketi internet kullanicilarinin
neredeyse yiizde 70’inin seyahat ve konaklama
ile ilgili bir web sitesini ziyaret ettigini belirtmistir
(NDP Online Research 2006). Weihs (2000), internet
kullanicilarinin yiizde 57’sinin seyahat diizenleme-
leri i¢in interneti kullandiklarinin ve yiizde 26’sinin
seyahat iiriinlerini online ortamda satin aldiklari-
nin altini ¢izmistir. Amerika Seyahat Endiistrisi



Erdogan H. Ekiz - Eylin Babacan

Birligi (ASEB), sadece Amerika’da 2005 yilinda se-
yahat ve destinasyona iligkin bilgi edinmek igin in-
ternet kullanan 64 milyon seyahatg¢inin oldugunu
ve 44,6 milyonun en azindan bir seyahat hizmeti
veya lirlin rezervasyonu yaptirdigini belirtmistir
(American Travel Industry Association 2006). Ye-
oman ve McMohan-Beattie (2006), calismalarinda
internetin 2015 yil1 ile birlikte tatil satislarinin en
yliksek oranda yapildig1 ortam olacagini tahmin
etmektedirler.

Internet kullanicilarinin hala satin alan degil, vit-
rin miisterileri olmalarina ve seyahat ve turizm en-
distrisinde web tizerinde arasgtirma ve satin alma
arasinda biiytik bir fark bulunmasina (Bernstein ve
Awe 1999) ragmen giderek daha fazla insan elekt-
ronik ortamda ‘bakan’ degil ‘satin alan’ kisiler ha-
line gelmektedir (Law ve Hsu 2006). Jupiter Media
Metrix online seyahat rezervasyonlarinin gelecek
bes yil icinde dort kattan fazla artmis olacagini 6n-
gormekte ve 2007 y1il1 itibariyle dinlence ve is se-
yahati rezervasyonunun 64 milyar dolar degerine
ulasacagini tahmin etmektedir (Jupiter Media Met-
rix 2006). O’ Connor (2003), Jupiter Media Metrix'in
2007 tahminlerinin gerceklesmesi halinde seyaha-
tin en biiyiik online satis {irtinii olacagini belirt-
mektedir. Benzer olarak Vich-i-Martorell (2004) ile
Connolly, Olsen ve Moore (1998) seyahat ve turizm
ile ilgili hizmetlerin internet yoluyla tutundurulan,
dagitilan ve satilan en 6nemli {iriin kategorisi ola-
rak ortaya ¢ikacagini tahmin etmektedirler.

Seyahat ve turizm ile ilgili hizmetlerin internet
tizerinden satisy, bilgisayar donanimindan sonra en
biiytik ikinci online ticaret alanini olusturmaktadir
(Inkpen, 1998; Hsu, Zhu ve Agrusa 2004). 2001’de
bes milyar dolar olan online otel rezervasyonlari-
nin 2007’de 14,8 milyar dolara ulasacagi tahmin
edilmektedir (Greenspan 2003). Tiim bu rakamlar
internetin biiyiikliik ve deger olarak nasil bu ka-
dar muazzam bir bigimde genisledigini, internet ve
oteller arasindaki iliskinin ne kadar giiglii oldugu-
nu ve olacagini kanitlar niteliktedir.

Oteller Icin Bir Pazarlama Araci Olarak Internet

Pazarlama ve tutundurmanin, basarili bir turizm
ve konaklama gelisimi i¢in bir zorunluluk oldugu
(Williams 2006) ve internetin kapsamli erisim giicti
ile etkin bir pazarlama araci olabilecegi ¢ok agiktir.
Bu nedenle, turizm endiistrisi igindeki ¢ok sayida
isletme, sanal aligveris olanag1 yaratmak, {iriinleri-
ni tanitmak ve hizmet sunmak veya dogrudan satis
yapmak amaciyla world wide web (www) tizerin-
de siteler kurmaktadir (Legoherel, Fischer-Lokou
ve Gueguen 2000; Huang ve Lin 2006).

Yeh vd. (2005) internetin herhangi bir konaklama
isletmesi icin basarili bir bigcimde rekabet etmek ve
miisterileri i¢in deger yaratmak adina en 6nemli
rekabet iistiinliigii oldugunu tartismiglardir. Inter-
net dzellikle uzak ve ada destinasyonlar i¢in pazar-
lama ve iletisim olanaklarinit artirmaktadir (Vich-i-
Martorell 2004). Turizm {iriiniiniin dinamik doga-
s1, bilginin hizli iletimini (Seaton ve Bennett 1996)
gerektirmekte, internet ise bilgi iletiminde yiiksek
hizda bir yol olarak goriilmektedir. Law ve Lau
(2004:118) internetin “...turizm pazarlamasi i¢in
ideal bir kanal...turizm isletmelerinin rekabet gii-
ciinii ve performansini iyilestirme olanag1 sagla-
makta” oldugunun altini ¢izmiglerdir. Seyahat ve
turizm ile ilgili tirtinler; yiiksek fiyatlari, birbiriy-
le ¢cok yogun bir bi¢cimde iliskili olmalar1 ve farkli-
lastirilmis 6zellikleri nedeniyle internetin dinamik
dogasina ¢ok uygun goriinmektedir (Law 2000; Le-
ong 2001; Hsu, Zhu ve Agrusa 2004; Luo, Feng ve
Cai 2004). Ayni sekilde Yeung ve Law (2006), otel
konaklamasinin internette satisa en uygun iiriin
oldugunu tespit etmisglerdir. Ozellikle gelismekte
olan uilkelerdeki oteller, interneti tiiriinlerinin tu-
tundurulmasi ve gelismis tilkelerdeki rakipleriyle
rekabet etmek i¢in kullanabilirler (Nadiri ve Av-
1 2000). Ayrica Gilbert, Powell-Perry ve Widijoso
(1999) ve Anckar ve Walden (2001)’in belirttigi gi-
bi internet, otel endiistrisi i¢in miisterilerin diinya
¢apinda otel oda rezervasyonu yapmalarina olanak
saglayan bir dagitim kanalidir. Kracht ve Wang'e
gore (2010) ise internet ve iletisim teknolojileri, kar-
masgik bir kiiresel ag haline gelen turizm endiistrisi
icinde aracilarin sayisini diigiirmek yerine, aracilar
i¢in karmasik bir alan haline gelmistir.

Yeh vd. (2005) son yillarda seyahat planlari, ara-
ba kiralama ve otel rezervasyon diizenlemeleri icin
bilgi saglamada interneti kullanan turistlerin sa-
yisinda artan bir egilim oldugunu tespit etmisler-
dir. Internetin oteller icin bir dagitim kanali olarak
potansiyeli, turistlerin interneti kullanmaya de-
vam etmeleriyle artmaktadir (Fisk 1999; Ho 2002).
Ayrica internet otellere misafirleri ile etkilesimde
bulunmak ve miisteri beklentilerini kargilamak ve
asmak igin iiriinlerini stirekli gelistirme olanagi
saglamaktadir (Henriksson 2005). Diger taraftan
iletisim teknolojileri ve internetin turizm sektorii
ve otelcilik i¢in 6nemli hale gelmesine bir kanit ola-
rak teknolojik yeniliklere ve internete ayrilan biit-
celerdeki artis gosterilebilir (Aksu ve Tarcan 2002).
Ayrica Lim (2009) Ingiltere’deki otelciler {izerine
ylriittiigii calismasinda, internetin siirekli yayili-
mi1 nedeniyle otelcilerin internet uygulamalarim
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benimsemelerinde pek ¢ok diizey oldugunu belirt-
mektedir.

Konaklama isletmelerinde bilgi ve iletisim tek-
nolojilerinin kullanimina (Orn. Ip, Leung ve Law
2011) ve web sitesi incelemelerine (Orn. Law, Qi
ve Buhalis 2010) iliskin yayinlanmis makalelerin
analizine yonelik olarak yiiriitiilmiis ¢alismalar da
bulunmaktadir. Bu ¢calismalar dikkate alindiginda
teknoloji ve internet kullanimina yo6nelik turizm li-
teratiirtiniin hizla gelistigi goriilebilecektir.

Asagidaki tabloda listelenen otelciler agisindan
internetin avantajlar1 ve dezavantajlarini ortaya ¢i-
karabilmek i¢in internet pazarlamasi ve konaklama
alaninda kapsamli bir literatiir analizi yapilmistir
(Buhalis 1996; Palumbo ve Herbig 1998; Olmeda ve
Sheldon 2001; Karakaya 2001; Buhalis ve Licata 2002;
O’Connor ve Frew 2002; Vich-i-Martorell 2004; Yeh
vd. 2005; Law ve Hsu 2005; Shadev ve Islam 2005;
Migiro ve Ocholla 2005; Baloglu ve Pekcan 2006;
Yeung ve Law 2006; Zafiropoulos, Vrana ve Pasc-
haloudis 2006; Law ve Hsu 2006). Tablo 1'de inter-
netin avantajlar1 ve dezavantajlar1 goriilmektedir.

Internetin sagladig1 avantajlar kismina bakildi-
ginda, internetin ¢ok sayida insana ulasma olanagt
sagladig1 ve miisterilerle daha yakin iliskiler kur-
ma firsat1 verdigi goriilmektedir (Buhalis ve Licata
2002; Wang, Yu ve Fesenmair 2002). Ayrica inter-
net, reklam ve pazarlama olanaklarini ortaya ¢ika-
ran bir aractir (Baloglu ve Pekcan 2006). Internet
daha hizli ve etkin bir iletisim olanag: saglamak-

Tablo 1. internet Pazarlamasmin Avantajlari ve Dezavantajlari

ta, bu da miisteri tabanini tanimlamay1 ve hedef-
lemeyi kolaylastirmaktadir (Giirsan 2002). Internet
ile konaklama endiistrisi, kitle pazarlamasindan
miisterilerin ihtiyag ve isteklerinin bireysel olarak
hedeflendigi kitlesel bireysellestirme arasinda yer
alan ¢ok cesitli yontemlerle hizmetlerini pazarlama
olanagina sahip olmaktadir (Ismail ve Mills 2001;
Paraskevas ve Buhalis, 2002). Ayrica internet, siber
uzay icerisinde ¢alismakta, bu da cografi ve ulu-
sal sinirlardan bagimsiz olma olanag: saglamakta-
dir (Anckar ve Walden 2001). Son olarak internet,
esitleyici etkisi ile biiytikliigiin 6nemli olmadig: bir
alanda hareket edilen bir platform yaratmaktadir
(Sigala 2003).

Dezavantajlar kismina bakildiginda ise sistem
kurulumuna ve bu sistemin stirdiiriilmesine harca-
nan zamanin finansal maliyeti tizerinde durulabil-
mektedir (Van Hoof ve Combrink 1998). Palumbo ve
Herbig (1998)’e gore finansal islemlerde giivenlik,
giivenilirlik ve gizlilik konular: 6nemlidir ve inter-
netteki genel problemlerdir. Diger bir dezavantaj,
pek ¢ok potansiyel miisterinin modemler yolu ile
diisiik hizda internet erisimine veya diisiik bant
genisligi baglantisina sahip olmalaridir (Anckar ve
Walden 2001). Cok sayida izleyiciye ulasma avantaji-
nin yaninda rakipler de diger binlercesi ile rekabet
etmede ayn1 avantaja sahiptirler (Gilbert ve Powell-
Perry 2002). Potansiyel miisterilerin yabancilasmasi
ve kisisel temasin kayb1 da hem mdisterilerin hem
de otelcilerin diger korkularidir (Blikom 1996).

Avantajlar

Dezavantajlar

+ Cok sayida musteriye erisim

-Yapilandirma, sirdirme ve guncellemeyi iceren maliyetler

+ Isletmenin digariya agilimi

- Guvenlik, gizlilik ve guvenilirlik

+ Reklam ve tutundurma

- Klturel farklilklar

+ Daha iyi iletisim

- Egitim, bilgi eksikligi, cahillik

+ Online rezervasyon olanagi

- Yogun rekabet

+ Musterileri kolaylikla tanimlama ve hedefleme

- Kisisel temasin kaybi

+ Bir bilgi kaynagi olma

- Potansiyel musterilerin yabancilagsmasi

+ Maliyet ve zaman kazanci

- Telekomunikasyon altyapisi

+ Sinirlardan bagimsiz olma

+ Ucuz olma

+ Esnek ve ulagiimasi kolay olma

+ Uriinlerin kiiresellesmesi

+ Musteri etkilesimini artirma

+ Birebir pazarlamaya olanak saglama

+ 24 saat 365 gun erisilebilir olma
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Internet yoluyla konaklama {iriinlerinin pazar-
lanmasinda var olan dezavantaj ve meydan oku-
malar onemli goriilebilecek olmasina ragmen,
pek cok otel bu yeni arac1 basarili bir bicimde kul-
lanmaktadir (Palumbo ve Herbig 1998). Ancak
Murphy ve Kielgast (2008) tarafindan belirtildigi
gibi, her otelin bir web sitesi olmasina ragmen bu
web sitesi i¢indeki uygulamalarda yeterli basar:
gosterilememekte, bu da pazarlama planlamasinda
zayif bir alana isaret etmektedir. Yukarida sirala-
nan avantajlara bakildiginda ise konaklama tiriin-
lerinin pazarlanmasinda internetin geleneksel kit-
le iletisim araclarina oranla sahip oldugu {istiinliik
ortaya cikmaktadir. Internetin sahip oldugu avan-
tajlar, onu tiim seyahat ve turizm ile ilgili siiregler-
de degerli bir varlik haline getirmektedir, ancak bir
site olusturmak ve onu elektronik bir brosiir olarak
kullanmak, ne etkin gelir akis1 ne de rekabet {is-
tiinliigli bakimindan bir yarar saglamaz (Vrana ve
Zafiropoulos 2006). Internetten en iyi sonucu ala-
bilmek i¢in web sitelerinin 6zenli bir bigimde tasar-
lanmasi ve gelistirilmesi gerekmektedir. Ozellikle
web siteleri; miisteri ihtiyag ve istekleri, kolaylik ve
iletisim (Huang ve Law 2003), belirli bir diizeyde
etkilesime olanak saglamas: (Gilbert ve Powell-
Perry 2002), kolaylikla erisilebilir ve dolasilabilir
olmasi (Aksu ve Tarcan 2002; Zafiropoulos, Vrana
ve Paschaloudis 2006), var olan pazarlama uygula-
malari ile baglantilandirilmas: (Baloglu ve Pekcan
2006; Pires, Stanton ve Rita 2006), gorsel olarak ge-
kici olmas1 (Law ve Ngai 2005), bilgi verici olmasi
(Law ve Hsu 2005, 2006) ve islevsel olmas1 (Law,
Leung ve Au 2002) gibi bir takim 6zellikler dikkate
alinarak hazirlanmalidir.

YONTEM

Aragtirma Araci ve Yanitlayanlar

Bu calisma kesifsel bir arastirmadir. Bu dogrultu-
da Hong Kong ve KKTC otelleri arasinda var olan
internet uygulamasini ortaya ¢ikarmak igin nicel
bir yaklasim benimsenmistir. Bu nedenle arastir-
macilarin ileri ¢ikarimlar: anlayabilmesi ve yo-
rumlayabilmesine olanak saglayacak bir grup soru
gelistirilmistir. Literatiir incelemesi, yanitlayanla-
rin kendi baglarina dolduracaklari soru formunun
hazirlanmasi sirasinda gerekli maddelerin belir-
lenmesini saglamistir (Buhalis 1996; Bonn, Furr ve
Susskind 1998; Boyaci, Aksu ve Tarcan 2000; Cakict
ve Cetinkaya 2001; Buhalis ve Licata 2002). Calisma
boyutlar1 olarak incelenen otel web sitesi 6zellikleri
ve pazarlama unsurlarini igeren sorular, ilgili alan-

yazinda tartisilmis (Cakici ve Cetinkaya 2001; Law,
Leung ve Au 2002; Albert 2003; Ekiz, Kayaman ve
Bavik 2005; Yeh vd. 2005; Baloglu ve Pekcan 2006;
Huang ve Lin 2006) ve bu nedenle ¢alismaya da-
hil edilmistir. Soru formunun hazirlanmasindan
sonra ¢ogunlugu akademisyenler ve otel yonetici-
lerinden olusan kii¢iik bir uzman gruba sorularin
uygunluguna iliskin diisiinceleri sorulmustur. Bu
sorgulama sonucunda yanitlayanlar sorular1 anla-
makta herhangi bir sikint1 yasamamaislar ve bu se-
kilde soru formunun gecerliligi kabul edilebilir sa-
yilmustir (Judd, Smith ve Kidder 1991).

Calisma i¢in 6rneklem cergevesi her iki desti-
nasyonun belli basl otel birliklerinden -93 tiye ile
Hong Kong Oteller Birligi (HKOB) ve 96 iiye ile
Kuzey Kibris Otelciler Birligi (KKOB)- segilmistir.
Calismanin amaci, otellerin var olan internet uygu-
lamalarini ortaya gikarmak oldugu icin web sitesi-
ne sahip olan oteller 6rneklem iginde tutulmustur.
HKOB'nin 93 tiyesinin 6’sinin web sitesi yoktur ve-
ya islevsel degildir (HKOB 2006), benzer olarak 96
KKOB iiyesinin 28’i benzer sebeplerden dolay1 ca-
lisma disinda tutulmustur (KKOB 2006).

20 kapal1 uglu sorudan olusan soru formu 6n bii-
ro ve pazarlama yoneticilerini hedeflemigtir. Ciin-
kii s6z konusu yoneticiler birliklerin {iye listelerin-
de internet kullanim1 ve internet pazarlamasi faali-
yetlerinden sorumlu ¢alisanlar olarak gosterilmek-
tedirler (HKOB 2006; KKOB 2006). Onceki calisma-
lar da hedef yanitlayicilar olarak otel birliklerini
kullanmiglardir (6rnegin Yeung ve Law 2003; Law
ve Lau 2004; Ekiz 2004; Law ve Jogaratman 2005).

Secilen otellere, yoneticilerin isimlerini alabilmek
ve bu sekilde soru formunu onlara dogrudan pos-
talamak igin telefon agilmigtir. Tlk postada génde-
rilen 155 soru formuna ek olarak (87’si Hong Kong
otellerine ve 68’'i KKTC otellerine) Parasuraman
(1982) tarafindan geri dontis oranlarini arttirmak
tizere Onerilen sekilde, cevap vermeyen otellere
hatirlatma amagli ikici bir tur postalama yapilmis-
tir (41 Hong Kong oteli ve 33 KKTC oteli). Ara-
ik 2006’nin basinda, Hong Kong otellerinden 56,
KKTC otellerinden 47 soru formu gegerli sayilmis-
tir. S6z konusu soru formlarinin temsil ettigi yanit
oranlar1 sirastyla Hong Kong i¢in yiizde 64,4 ve
KKTC igin ytizde 69,1'dir.

Yanitlamama ve yaniti ¢arpitma egilimini en aza
indirmek icin gesitli onlemler alinmistir. Yanitla-
mama egilimini kontrol etmek i¢in, posta ticreti 6n-
ceden 6denmis pullar kullanilmis, alan arastirma-
s1 uzunlugu makul diizeyde tutulmus, estetik bir
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goriiniim saglamak amaciyla soru formu 6zenli bir
bi¢imde tasarlanmis, yanitlayanlar soru formunu
gondermeden once telefon ile arastirma hakkin-
da bilgilendirilmis ve son olarak Mangione (1995)
ve Parasuraman (1982)"in onerdigi gibi arastirma-
nin ciddiyetini temin etmek amaciyla zarflar resmi
iiniversite damgali kagitlara basilmistir. Yanit: ¢ar-
pitma egilimini en aza indirmek i¢in; soru formu-
nun kapak sayfasinda aragtirmanin temel amaci
acgiklanmis, yanitlayanlardan gelebilecek herhangi
bir soru olursa diye posta adresleri, e-posta adres-
leri, telefon ve faks numaralari belirtilmis ve Judd,
Smith ve Kidder (1991) tarafindan onerildigi gi-
bi yanitlayan otellerin isimlerinin sakli kalacagina
dair soz verilmistir. Son olarak her iki destinasyon
icin de erken ve ge¢ yanitlayanlarin tanimlayici
analizleri istatistiki olarak onemli farkliliklar yarat-
mamaktadir. Her iki egilimi de tamamen ortadan
kaldirmak miimkiin olmasa da s6z konusu ¢abayla
bu egilimler nedeniyle olusabilecek hatalar en aza
indirilmeye calisilmistir.

ANALIZ VE BULGULARIN YORUMLANMASI

Tanimlayic1 analizler Windows 12.0 igin SPSS kul-
lanilarak gercgeklestirilmistir. Her bir soru igin ba-
sit frekans dagilimlar1 hesaplanmistir. Ayrica ¢alis-
mada kullanilan 6l¢ek, normal dagilim, betimleyici

Tablo 2. Soru Formunu Yanitlayan Otellerin Ozellikleri

faktOr analizi ve t-testine tabi tutulmustur. Bu ana-
lizler ve sonuglari ilerleyen boliimde detaylh olarak
sunulmustur. Tablo 2, soru formunu yanitlayan
otellerin 6zelliklerini gostermektedir.

Hong Kong ve KKTC'nin otel siniflandirma sis-
temleri farklidir*. Tablo 2’de goriilen denklestir-
me, ¢alismanin yazarlar1 tarafindan uygun goriil-
miistiir. Yanitlayan Hong Kong otellerinin nere-
deyse yarisi (yiizde 48,2) orta fiyat diizeyinde iken
KKTC otellerinin yaridan biraz fazlasi (ytizde 53,2)
ekonomi otelleridir. Law ve Jogaratham’in (2005)
gozlemi ile tutarl olarak yanitlayan Hong Kong
otelleri, 300’den fazla odasi olan (yiizde 57,1) yani
genel olarak biiyiik 6lgekli iken KKTC'de otellerin
¢ok biiytiik bir cogunlugu (ytizde 85,1) 200'den da-
ha az odaya sahiptir, yani daha kiigiik olgeklidir-
ler. Hong Kong otellerinin yaridan fazlasi (ytizde
51,8) oncelikli olarak is seyahati alaninda hizmet
verirken Kibrisli otelcilerin misafirlerinin ¢ogunlu-
gu (ylizde 65,9) dinlence seyahati amaciyla Kibris'a
gelmektedirler.

Tablo 3, otellere web siteleri ile ilgili sorulan so-
rularin sonuglarini gdstermektedir. i1k olarak ya-
nitlayan otellere web sitelerini ne zaman olugtur-
duklar1 sorulmustur. Sonuglardan, Hong Kong
otellerinin web sitelerini KKTC'li benzerlerinden
daha énce olusturdugu agikca goriilmektedir. Ozel
olarak belirtmek gerekirse Hong Kong otelleri-

Hong Kong KKTC
(n=56) (n=47)

F % F %
Siniflandirma
Luks (5+4 Yildizli veya YUlksek Tarife A) 13 23,2 9 19,1
Orta Fiyatli (3 Yildizli veya Yiksek Tarife B) 27 48,2 13 27,7
Ekonomi (2+1 Yildizh veya Orta Tarife) 16 28,6 25 53,2
Oda Sayilari
301 ve daha fazla 32 57,1 2 4,3
201 - 300 14 25 5 10,6
101 - 200 10 17,9 15 31,9
51-100 - - 14 29,8
50 ve daha az - - 11 23,4
Hizmet Edilen Oncelikli Pazarlar
is Seyahatgileri 29 51,8 10 21,3
Dinlence Seyahatgileri 22 39,3 31 65,9
Diger 5 8,9 6 12,8
Toplam 56 100 47 100
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Tablo 3. Yanitlayan Otellerin Web Siteleri

Hong Kong KKTC

F % F %
Olusturuldugu Zaman
2005 veya sonrasi 8,9 17 36,2
2004 - 2003 71 13 27,6
2002 - 2001 13 23,2 7 14,9
2000 - 1999 15 26,8 6 12,8
1999 6ncesi 19 33,9 4 8,5
Tasarlayan Kisi-Kurulug
Profesyonel Sirket 42 75 17 36,2
Otel Personeli 14,3 26 55,3
Diger 10,7 4 8,5
Sorumlu Olan Kigi-Kurulus
Profesyonel Sirket 37 66,1 10 21,3
Otel Personeli 14 25 34 72,3
Diger 5 8,9 3 6,4
Glincellenme Sikligi
Haftalik veya daha kisa 12 21,4 3 6,4
Ayhk 7 12,5 4 8,5
intiyag oldugunda 35 62,5 16 34,0
Diger 2 3,6 24 51,1
Online Rezervasyon Olanagdi
Evet 52 92,9 31 66
Hayir 4 71 16 34
Toplam 56 100 47 100

nin {i¢te birinden fazlasi (ytizde 33,9) web siteleri-
ni 1999’dan 6nce olusturduklarini belirtmislerdir.
Bunu 2000-1999 (yiizde 26,8) ve 2002-2001 (yiizde
23,2) izlemektedir. Diger taraftan KKTC otellerinin
pek cogu web sitelerini son yillarda olusturmuslar-
dir; 2004-2003 (yiizde 27,6) ve 2005 ve sonrasi (ytiiz-
de 36,2). Soru formlarindan elde edilen bulgulara
gore, yanitlayan Hong Kong otellerinin ¢ogunlu-
gu (ylizde 75) web sitelerinin hazirlanmasinda bir
profesyonel hizmet satin almiglardir. KKTC otel-
lerinin {icte birinden fazlas: (ytizde 36,2) da pro-
fesyonellere giivenmistir, ancak KKTC otellerinin
cogunlugu (ylizde 55,3) ya web sitesi hazirlamada
uzman ¢alisanlara sahip olduklarin ya da sitelerini
yapilandiracak bilgiye sahip ¢alisanlari ise aldikla-
rin1 belirtmislerdir. ‘Diger’ segenegini temsil eden
yarutlar ise bu ikisinin kombinasyonu, bir arkadag
veya bir akrabadir. Otel web sitesinin kim tarafin-
dan tasarlanmasi gerektigine iliskin tercih, otelle-

rin web sitesinin giincellenmesinin kimin sorumlu-
lugunda olmasi gerektigine iliskin se¢imleriyle ay-
n1 sekilde siralanmaktadir. Diger bir deyisle, Hong
Kong otellerinin ¢ogunlugu (yiizde 66,1) gerekli
glincellemelerin profesyonel bir sirket tarafindan
gergeklestirildigini belirtirken, KKTC otellerinin
neredeyse dortte tigii (ylizde 72,3) web sitesi giin-
cellemelerinden calisan veya ¢alisanlarinin sorum-
lu oldugunu ifade etmislerdir.

Otellerin 6n biiro ve pazarlama yoneticilerine
otel web sitelerini hangi siklikta giincelledikleri so-
rulmus, verilen yanitlar su sekilde olmustur; Hong
Kong otellerinin pek ¢ogu (yiizde 62,5) web site-
sinde herhangi bir giincelleme ihtiyaci oldugunda
web sitelerini giincellemektedir. Thtiyag oldugun-
da yanitini, ‘haftalik veya daha kisa’ yanit1 (yiizde
21,4) izlemektedir. KKTC'li otelciler i¢in ‘ihtiyag ol-
dugunda’ yaniti, verilen yantlarm {igte birini (ytiz-
de 34) olusturmaktadir. ‘Diger’i temsil eden yanit-
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lar yilda iki defa, yilda bir defa veya ne zaman uy-
gun zaman bulunursa seklindedir. Tablo 3'te goste-
rilmese de otellere web sitesi yapilandirmalarinin
ardindaki 6ncelikli amag sorulmustur. Sasirtici ol-
mayan bir sekilde Hong Kong ve KKTC’deki otel-
lerin ¢ogunlugu otel web sitesine yatirim yapma-
larinin ardindaki temel sebebin “daha ¢ok insana
ulasmak” oldugunu belirtmislerdir. Bu amaci, her
iki destinasyonda da aymni sirayla online rezervas-
yon firsati, hizmetlerin tanitilmasi ve otelleri ile il-
gili bilgi verme izlemektedir.

Otellere ilk olarak web sitelerinin online rezer-
vasyon ozelligi olup olmadig, ardindan online re-
zervasyon olanagina sahip otellere aylik yaklasik
rezervasyon sayisi sorulmustur. Hong Kong so-
nuglari, otellerin tamamina yakininin (ytizde 92,9)
online rezervasyon ozelligine sahip olduklarini ve
ayda yaklasik 51-150 (ytizde 32,2) ve 151 ve daha
fazla (ytizde 48,2) rezervasyon aldiklarini goster-
mektedir. Diger taraftan KKTC’de otellerin {icte
ikisinin (ytizde 66) online rezervasyon 06zelligi var-
dir ve bunlarin yiizde 75'i yaklagik olarak her ay 50
ve daha az rezervasyon almaktadir. Ayrica, otellere
tim kosullarin esit oldugu (mdtisteri say1si, oda tipi,
zaman periyodu vs.) varsayilarak web siteleri ara-
cligryla satilan oda oraninin geleneksel yontemler-
le (tur operatorleri, seyahat acenteleri, telefon, faks,
walk-in) satilanlara oranla daha diisiik olup olma-
dig1 sorulmustur. Hong Kong otelcileri online oda
satis1 oranlarinin telefon, faks ve walk-in"den daha
diisiik oldugunu, ancak tur operatorleri ve seyahat
acentelerinden daha yiiksek oldugunu belirtmis-
lerdir. KKTCli otelciler ise sadece walk in oranlari-
nin online satilan odalardan yiiksek oldugunu be-
lirtmiglerdir.

Yanitlayanlara bir arama motoruna kayitl olup
olmadiklari sorulmustur. Sonuglar Hong Kong
otellerinin ¢ogunlugunun (ytizde 75) hali hazirda
bir arama motoruna kayith olduklarini, KKTCli
otellerin ise gogunlugunun (ytizde 68,1) kayith ol-
madiklarini gostermektedir.

Otelcilere web sitelerine yapilan ziyaret sayisini
bilip bilmedikleri, eger biliyorlarsa bir aylik yakla-
sik ziyaret say1st sorulmustur. Hong Kong otelleri-
nin ¢ogunlugu (ylizde 76,8) web sitesi ziyaretgile-
rini takip etmekte ve bunlarin yiizde 601 ayda 400
internet kullanicisindan fazla ziyaretgi tarafindan
ziyaret edilmektedir. Bununla birlikte KKTC otel-
lerinin yarisindan azi (yiizde 46,8) ziyaretci sayila-
rini1 takip etmekte ve bunlarin web siteleri ayda 100
kisiden daha az (ylizde 72,7) ziyaretgi tarafindan
ziyaret edilmektedir.
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Otellere kendi web sitelerine hangi tip yatirim
yaptiklar1 sorulmustur. Elde edilen verinin anali-
zi, her iki destinasyonda da hem ilk yapilandirma
hem de siirdiirme siirecinde yapilan en 6nemli ya-
tirmmin “para’ oldugunu gostermektedir. Para ya-
nitin1 web sitesinin gelistirilmesi ve stirdiirtilmesi
i¢cin gorevlendirilen otel personelinin maliyeti izle-
mistir. Bunun yaninda soru formunda bir web site-
sine sahip olmanin algilanan yararlari sorulmustur.
Hem Hong Kong’daki hem de KKTC’deki oteller
cogunlukla ‘miisteri sayisin artirma’ yani ilk ola-
rak gelir artirmayi isaretlemislerdir. Oteller ayrica
“tirin ve hizmetlerin tutundurulmasi’ ve ‘var olan
ve potansiyel miisterileri ile baglantilarin kurul-
mas1’ yararlarini da bir web sitesine sahip olmanin
diger 6nemli yararlari olarak belirtmektedirler. Bu
bulgu, internet pazarlamasi literatiiriinde de alt1
¢izilen avantajlar1 desteklemektedir (Buhalis 1998;
Gilbert ve Powell-Perry 2002; Baloglu ve Pekcan
2006). Daha sonraki sorularda otelcilere internetten
elde edilen yararlarin web sitesine yapilan yatirimi
karsilayip karsilamadigr sorulmustur. Hong Kong
otelcilerinin hemen hemen hepsi (yiizde 96,4) ya-
rarlarin yapilan yatirimi karsiladigini belirtmek-
tedir. KKTC otelcilerinin ¢ogunlugu (ytizde 63,8)
benzer sekilde yanitlasa da, ticte biri web sitelerin-
den elde ettikleri yararlarin yaptiklar1 yatirimi kar-
silamadigin belirtmektedirler.

Otelcilere eger varsa web sitelerinde planladikla-
11 iyilestirmeler sorulmustur. Sonuglar her iki des-
tinasyon icin de benzerlik gostermektedir. Hem
Hong Kong hem de KKTC otelcileri web sitelerinin
gorsel cekiciliklerini ve igerigini gelistirmeyi plan-
lamaktadirlar (sirasiyla yiizde 57,2 ve yiizde 49).
Otelciler ayni zamanda “kayitli olduklar: arama
motoru sayisini artirmayt’ ve ‘ek hizmetler sunma-
y1" istemektedirler (Hong Kong i¢in sirasiyla yiiz-
de 17,9 ve ytizde 8,9; KKTC icin sirasiyla yiizde
21,3 ve ylizde 21,3). Otelcilerin kiigiik bir ytlizdesi
ise ‘herhangi bir degisiklik veya ekleme yapmay1
planlamadiklarini” belirtmislerdir (Hong Kong igin
ylizde 16,1 ve KKTC i¢in ytiizde 4,3).

Notlar: a dogrulanmis ifade korelasyonlar1. Tiim
korelasyonlar Tabachnick ve Fidell (1996) tarafin-
dan onerilen minimum sinir olan 0,32'nin tizerin-
dedir. b standart yiik degerleri. Tiim degerler Hair
vd. (1995) tarafindan ileri stirilen minimum sinir
olan 0,50'nin tizerindedir. a standardize edilmis
Cronbach alfa degerleri. Tiim degerler Nunnally
(1978) tarafindan 6nerilen minimum sinir olan
0,70’in tizerindedir.
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Tablo 4. Olgek Sorulari, Giivenilirlik ve Korelasyon Skorlar1

Hong Kong KKTC
1a 2b 1a 2b

Pazarlama Uygulamalari a=HK: 0,86 a=NC: 0,81

1. Uriin Karari 0,72 0,57 0,68 0,53
2. Pazarlama Arastirmasi 0,83 0,63 0,80 0,60
3. Satis Oncesi Miisteri Destegi 0,74 0,60 0,70 0,54
4. Uriin Gelistirme 0,70 0,52 0,69 0,51
5. Satis Sonrasi Musteri Destegi 0,87 0,70 0,77 0,67
6. Fiyatlama 0,76 0,58 0,72 0,55
7. Dagitim 0,82 0,64 0,66 0,61
8. Satis Gelistirme 0,80 0,71 0,74 0,68
9. Reklam 0,85 0,68 0,75 0,62
10. Halkla iligkiler 0,79 0,65 0,71 0,59
11. Kisisel Satis 0,88 0,69 0,84 0,6
12. Fuarlara Katilmak 0,71 0,55 0,70 0,26

Daha 6nceki boliimlerde belirtildigi gibi, internet
otel hizmetleri i¢in etkin bir aracgtir. Otelcilerden
geribildirim almak i¢in internetin otellerinin pa-
zarlama uygulamalarina etkisini belirlemeleri is-
tenmistir. Pazarlama literatiirtiniin analizi (Reithel,
Hwang ve Boswell 2001; Albert 2003; Luck ve Lan-
cester 2003; Kotler, Bowen ve Makens 2006; Shoe-
maker 2007) 1=Hig etkilenmiyor olmak ve 5=Cok
etkileniyor olmak arasindaki 571i Likert lgegi ile
belirlenebilecek 12 uygulamay1 ortaya gikarmaigtir.
Hong Kong ve KKTC i¢in her uygulamanin etki-
sinin ortalamasi Tablo 4’te listelenmektedir. Hong
Kong icin toplam ortalama puani 3,445 olarak he-
saplanmaktadir. Bu, ortalama puan, orta nokta
olan 3,00’dan yiiksek oldugu icin pazarlama uy-
gulamalarmin yiiriitiilmesinde internetin etkin bir
ara¢ oldugunun belirtildigini ortaya koymaktadir.
Diger taraftan bu puan KKTC igin 2,708 olarak he-
saplanmaktadir ki bu, yanitlayan otellerin listele-
nen pazarlama uygulamalarinda internetin etkin
olmadigini gostermektedir. Internetin en biiyiik
etkisinin ‘satiglarin artirilmasi” uygulamasi tize-
rinde oldugu belirtilmistir (Hong Kong icin 4,21
ve KKTC igin 3,49). En diisiik etki ise ‘fuarlara ka-
tilma’ olarak belirtilmistir (Hong Kong i¢in 2,41 ve
KKTC icin 1,98). Hong Kong ve KKTC otelcileri ta-
rafindan verilen yanitlar arasindaki fark da hesap-
lanmis ve asagidaki aralik siitununda listelenmis-
tir. Otelcilerin yanitlar1 arasindaki aralik, internetin
pazarlama uygulamalari {izerindeki etkisi arasin-
daki farki gostermektedir. Tiim aralik puanlari 0,05

diizeyinde istatistiki olarak anlamli bulunmaktadir
(Hair vd. 1995). Sonuglardaki en biiyiik aralik ‘pa-
zarlama arastirmast’ uygulamasi tizerindeki etki-
dir (1,37), bunun anlam1 Hong Kong otelcilerinin
interneti pazarlama arastirmasi uygulamasinda
basarili bir bicimde kullandiklari, ancak KKTC'li
benzerlerinin interneti bir pazarlama arastirmasi
aract olarak kullanamadiklaridir. Hesaplanan en
diistik aralik ‘iirtin belirleme” uygulamasi tizerine
etkidir (0,08) ve bu, otelcilerin {iriin belirlemede in-
ternet kullanimi konusunda hemen hemen benzer
deneyimlere sahip olduklarin1 gostermektedir. Di-
ger bir ifadeyle internet, misafirlerine sattiklar: se-
yi (odalari, yiyecek ve icecegi ve diger ilgili iriin ve
hizmetleri) etkilememektedir.

Iki destinasyondaki internet kullaniminin ben-
zerliklerini ve farkliliklarini analiz etmek igin ileri
analizler gercgeklestirilmistir. Daha tanimlayzici so-
nuglara ulasmak i¢in “web sitesini kimin tasarladi-
g1, ‘ne zaman isleme konuldugu’, ‘otel siniflandir-
mast’, ‘hizmet edilen pazar’ ve “pazarlama uygula-
malar1” arasindaki istatistiki olarak anlaml iliskiler
arastirilmistir. ANOVA analizi sonuglarina gore
Hong Kong’da otel smiflandirmasi, hizmet edilen
pazar, web sitesini kimin tasarladig1 ve web sitesi-
nin ne zaman tasarlandig1 arasinda anlamh bir ilis-
ki bulunmamaktadir. Diger taraftan KKTC'deki ge-
nellikle is adamlarina hizmet eden liiks oteller, web
sitelerini ilk tasarlayanlardir. Bu, KKTC otellerinin
dinlence seyahatgilerine hizmet eden otellerin web
sitesi yapilandirmasinda Hong Kong’'daki benzer-
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Tablo 5. Internetin Pazarlama Uygulamalarima Etkileri

Hong Kong KKTC

Ort SS Ort SS t Aralik Anl
Uriin Karari 2,04 1,09 1,96 1,14 2,35 0,08 0,05*
Pazarlama Arastirmasi 3,71 0,78 2,34 1,08 7,44 1,37 0,00
Satis Oncesi Misteri Destegi 3,73 1,00 3,09 1,24 2,92 0,64 0,04
Uriin Geligtirme 3,02 0,84 2,47 1,19 6,90 0,55 0,00
Satis Sonrasi Musteri Destegi 3,68 1,19 3,40 1,14 2,66 0,28 0,04
Fiyatlama 3,18 1,25 2,21 1,17 5,26 0,97 0,00
Dagitim 3,95 1,21 2,81 1,43 3,46 1,14 0,01
Satis Gelistirme 4,21 0,78 3,49 1,26 7,32 0,72 0,00
Reklam 4,18 0,74 3,16 1,36 7,70 1,02 0,00
Halkla iligkiler 3,75 1,10 2,65 1,38 5,07 1,10 0,00
Kisisel Satis 3,48 1,14 2,94 1,38 3,99 0,54 0,00
Fuarlara Katilmak 2,41 1,22 1,98 1,09 2,18 0,43 0,03

Not: Ort = Ortalama degeri, SS = Standart sapma, aAralik = Hong Kong i¢in ortalama puan — KKTC i¢in ortalama puan, t = t-degeri,

Anl = Anlamlilik degeri,

*p < 0,05 seviyesi, 1 = Hig etkilenmiyor ve 5 = Derinden etkileniyor, Genel Ortalama= Hong Kong: 3,445, KKTC: 2,708, Aralik: 0,736

lerine yetisemediklerini gostermektedir. Ayrica,
pazarlama uygulamasi sorularinin otel siniflandir-
masi, hizmet edilen pazar, web sitesini kimin ta-
sarladig1 ve web sitesinin ne zaman tasarlandig; ile
kargilagtirmal analizi Hong Kong ve KKTC otelleri
i¢in anlamli farkliliklar ortaya ¢ikarmamustir.

KKTC 6rneginde oldugu gibi gelismekte olan {il-
kelerin ve kiiciik ada devletlerinin otelcileri Hong
Kong otelcilerinin internet ile ilgili bagarili uygula-
malarini izleyerek internetten ve web sitelerinden
son noktasina kadar yarar saglayabilirler. Ampirik
bulgular ile Hong Kong otelcilerinden alinabilecek
¢ok sayida ders oldugu ortaya ¢ikmaktadir.

Hong Kong'daki otellerin pek cogu web sitelerini
tasarlamada ve siirdiirmede profesyonel danisman
sirket hizmeti satin almistir. Belki var olan ¢alisan-
larin bilgisine giivenmek kisa vadede diisiik mali-
yetli olabilir, ancak profesyonel ve bagarili olmak
i¢in otelciler deneyimli bir danismanlik sirketi ile
calisma yoluna bagvurmalidirlar. Web sitesini giin-
cel tutmak, Hong Kong otellerinin bagar faktorle-
rinden biri olabilir, ¢linkii bu oteller web sitelerini
cok sik giincellemektedirler. Konaklama gibi dina-
mik bir endiistride web sitesindeki gerekli degi-
siklikleri yapmay1 ertelemek akillica olmayabilir.
KKTCli otelciler web sitelerini daha sik giincelle-
melidirler.

Bir otel web sitesinde online rezervasyon 6zel-
ligine sahip olmak, giiniimiizde liiks olarak ta-
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nimlanabilecek bir 6zellik degildir. Belki de Hong
Kong otelcilerinden 6grenilebilecek en 6nemli
derslerden biri online rezervasyon olanagina ve-
rilen 6nemdir. Ayrica online satislarda diisiik oda
tarifesi olanaginin saglanmasi, online rezervasyon
sayist goreceli olarak daha az olan KKTC otelcileri
igin bir ¢dztim olabilir. Diisiik oda tarifesi onermek
Hong Kong'daki yiiksek online rezervasyon sayisi-
nin ardindaki nedenlerden biri olabilir.

Hong Kong’daki otelciler bir arama motoruna
kayitli olmanin 6neminin fazlasiyla farkindadir-
lar. Web sitesi ziyaretini, dolayisiyla online rezer-
vasyon sayisini artirmak igin KKTC otelcileri daha
biiyiik oranda potansiyel miisteriye ulasmalarini
saglayacak arama motorlarinin {iyesi olmaya daha
fazla 6nem vermelidirler. Belirli bir web sitesini zi-
yaret edenlerin sayisi, web sitesinin basar1 goster-
gelerinden biri olabilir ve pazarlama uygulama-
lar1 igin islevsel olabilen bazi ipuglari saglayabilir.
Boylece Hong Kong’daki benzerlerinin yapmakta
oldugu gibi KKTC otelcilerine ziyaretci sayilarini
izlemeleri tavsiye edilebilir.

Hong Kong’da yer alan tiim yanitlayan otelci-
ler web sitelerine yapilan yatirimlarin geri donii-
stinden tatmin olduklarini belirtmislerdir. Ancak
KKTC'li otelciler web sitesinden elde ettikleri ya-
rarlarin yaptiklar: yatirimlar: karsilamadigini be-
lirtmislerdir. Bu durum, otelcilerin bir pazarlama
araci olarak internet ve/veya web sitelerinden ger-
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¢ekgi olmayan yiiksek beklentilerinden kaynakla-
niyor olabilir. Ancak, bir web sitesi yapilandirmak
ve onu bir elektronik brosiir olarak kullanmak re-
zervasyon sayisini artirma, gelirleri yiikseltme ve
rekabet giiclinii artirmada beklenen yarar: sagla-
yamaz. Kibrislh otelciler beklentilerini daha diisiik
tutmal1 ancak web sitelerinden en iyi ¢iktiyr almak
i¢in yatirimlarini artirmalidirlar.

Tablo 4'te de goriildiigii gibi, internet Hong Kong
otelcileri tarafindan pazarlama uygulamalarinin
ylriitiilmesinde etkin bir arag olarak tanimlanir-
ken KKTC otellerinin interneti bu amacla kullana-
madiklar1 goriilmektedir. Otel pazarlama cabala-
rin1 internet ortamina da tasimak ve web sitesini
onemli bir arag olarak gormek, KKTC otelcileri igin
bir avantaj yaratabilir.

Son olarak, Hong Kong otelleri internet uygula-
malarini, siniflandirma sistemlerine bagli olmak-
sizin Oncelikle hizmet edilen hedef pazar1 dikkate
alarak yapilandirmislardir. Diger taraftan KKTC'de
diisiik diizeydeki oteller web sitesi olusturmada
kararsizlik yasamaktadir. Bu dogrultuda oteller,
potansiyel alicilarin sayisimi artirmak, rakiplerinin
ardinda kalmamak gibi nedenlerle hedef pazarin
ihtiyag ve istekleri dogrultusunda tasarlanmis web
sitelerine yatirim yapmalidirlar.

SONUG

Bu ¢alisma Hong Kong ve KKTC otellerinin inter-
net kullanimini belirlemeye, bu destinasyonlardaki
otellerin uygulamalarin karsilastirmaya ve KKTC
otelcilerinin alabilecegi dersleri ortaya ¢ikarmaya
calismaktadir. Sonuglar Ekiz, Kayaman ve Bavik
(2005) ile tutarh olarak Hong Kong’'daki benzerle-
rinin yaptig1 gibi KKTC otelcilerinin interneti tam
anlamiyla kullanamadiklarimi gostermektedir.
Genelde Hong Kong otelleri web sitelerini bir pa-
zarlama araci olarak kullanmada daha deneyimli-
dirler. Ancak giderek artan oranda web sitesi olus-
turulmas1 KKTC'li otelcilerin kendi web sitelerine
sahip olmalarinin 6neminin ve gerekliliginin farki-
na vardiklarini gostermektedir. Internetin otellere
sagladigi, daha ¢ok sayida insana ulasmak, daha
etkin iletisim olanag1 yaratmak, maliyet ve zaman
kazanci saglamak, esnekligi ve erisilebilirligi sagla-
mak gibi bir takim firsatlarin yani sira gerektigi gi-
bi kullanilirsa otel web siteleri, hizmet sunumunda
gliclii bir arag olabilir ve konaklama end{istrisin-
de daha yiiksek kalite standartlar: yaratilabilir. Bir
web sitesi olusturmak her ne kadar finansal yatiri-
mu gerektirse de KKTC’deki kiigiik oteller bir web

sitesine sahip olmak amaciyla yatirirm yapmalidir-
lar. KKTC'li otelciler Hong Kong'lu otelcilerin uy-
gulamalarini izleyerek internetin ve web sitelerinin
nasil daha iyi kullanilabilecegine iliskin ipuclar:
edinebilirler. Sonug olarak gelecegin otel end{istri-
si internet tizerindeki varlig1 bir zorunluluk haline
getirmektedir. Bu kosullara uygun olmayan otelle-
rin s6z konusu yogun rekabet ortami igerisinde yer
alabilmeleri ve varliklarini stirdiirmeleri miimkiin
olmayacaktir.

DEGERLENDIRME

Bu calismanin kesifsel dogas1 goz oniine alindigin-
da genelde otel endiistrisine iligkin genellenebilir
bir konu ile ilgili kesin bir yarg: ve sonuca ulagmak
miimkiin goriinmemektedir. Bu ¢alismanin sinirli-
liklarindan biri, web sitesi 6zelliklerini ve/veya is-
levsellik analizini icermemesidir. Gelecekteki ¢alis-
malar Huang ve Law (2003)’in Cin ve Hong Kong
otellerinin web sitesi 6zelliklerini ve islevsellikleri-
ni karsilastirdiklar gibi, Tiirkiye ve KKTC veya di-
ger destinasyon Ornekleri ile bu konu tizerinde du-
rabilirler. Tkincisi, bu calisma sadece hali hazirda
bir web sitesi olan otellere odaklanmaktadir. Ancak
bir web sitesi olusturmamisg olan otellerin ek olarak
incelenmesi, bu otellerin internet uygulamalarina
yatirim yapmada neden isteksiz olduklarini anla-
may1 kolaylastirabilir. Son olarak herhangi bir so-
nug One siirmeden once destinasyonlardaki politik
unsurlarin farkliliklarina dikkat edilmelidir. Diger
bir ifadeyle KKTC'yi ulastirma ve iletisimde zorla-
yan ambargolar, otelcilerin pazarlama uygulama-
larinda web sitelerine yatirim yapma ve kullanma
planlarimi etkiliyor olabilir.

fleri ampirik calismalar yiiriitiilene kadar, bu
¢alismanin sonuglar1 ve bu sonuglara dayali olan
stratejiler oneri niteliginde kalmalidir. Diger desti-
nasyonlar i¢in, belki de diger ada devletleri ve/ve-
ya gelismekte olan iilkeler i¢in daha biiyiik boyutta
orneklemlerle gerceklestirilecek benzer ¢alismalar
verimli olacaktir.
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