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Hatice Nur YILDIZ?
0z

Web siteleri, pazarlama karmasi igerisinde yer alan tutundurma elemanlari igin
onemli bir mecradir. Isletmeler web siteleri araciligiyla hedef kitlelerine iiriin ve
hizmetlerini tanitma, onlar1 bilgilendirme ve onlarla iletisime gecme imkani
yakalamaktadir. Bu baglamda Web sitelerinin isletmenin amaglarina yonelik hizmet
edebilmesi i¢in dogru bir sekilde kullanilmasi gerekmektedir. Bu c¢aligma,
muhafazakar otellerin web sitelerinin pazarlama karmasi iginde tutundurma
elemanini nasil destekledigini ve bu web sitelerinin etkin kullanim diizeyini
degerlendirmek amaciyla yapilmistir. Bu amag dogrultusunda takip edilecek belirli
bir degerlendirme formu olmadig: i¢in web siteleri ile ilgili yapilan ¢alismalar
is1ginda  bir degerlendirme formu olusturulmustur. Muhafazakar otellerin web
siteleri; teknik, kurumsal, pazarlama, miisteri hizmetleri, kullanici kolayligi, seyahat
planlayic1 ve helal bilgisi olmak iizere yedi baslik altinda incelenmistir. Sonuglar,
muhafazakar otellerin teknik ve kullanici kolaylig1 gibi bagliklarda basarili oldugunu,
ancak pazarlama ve kurumsal bilgi saglama konularmda eksiklikler tasidigini
gostermistir. Ozellikle kurumsal kimlik bilgileri yetersiz bulunurken, pazarlama
yoniinden hedef kitleye yonelik promosyon ve kampanyalarin duyurulmasinda zayif
olduklart gozlemlenmistir. Helal bilgi sunumu ise ¢ogunlukla saglanmis olmakla
birlikte, sertifika gibi giiven saglayici belgelerin eksik oldugu belirlenmistir. Bu
sonuglar dogrultusunda, muhafazakar otellerin web sitelerinin pazarlama stratejileri

acisindan gelistirilmesi ve kurumsal bilgilerin giiglendirilmesi 6nerilmektedir.

Anahtar Kelimeler: Pazarlama, Tutundurma, Website, Muhafazakar, Otel.

REVIEW OF WEBSITES IN THE CONTEXT OF PROMOTION MIX
ELEMENTS: THE CASE OF CONSERVATIVE HOTELS
ABSTRACT

Websites are a significant medium for the promotion element within the marketing
mix. Through websites, businesses have the opportunity to promote their products
and services to their target audiences, inform them, and engage with them. In this
context, websites must be used effectively to serve the business’s objectives. This
study aims to assess how conservative hotels’ websites support the promotion element
within the marketing mix and evaluate the effectiveness of these websites. Since there
is no specific evaluation form for this purpose, an evaluation form was developed
based on previous studies related to websites. The websites of conservative hotels
were analyzed under seven categories: technical, corporate, marketing, customer

service, user-friendliness, travel planner, and halal information. The results indicate
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that conservative hotels perform well in areas such as technical aspects and user-
friendliness, but have shortcomings in marketing and providing corporate
information. Corporate identity information was found to be insufficient, and
promotional campaigns targeting specific audiences were weak in terms of marketing.
Although halal information was mostly provided, there was a lack of certification and
other credibility-enhancing documents. Based on these findings, it is recommended
that conservative hotels enhance their marketing strategies and strengthen corporate
information on their websites.

Keywords: Marketing, Promotion, Website, Conservative, Hotel.

GIRIS

Isletmeler, rakipleri karsisinda varliklarini  siirdiirebilmek, mevcut
misterilerini elde tutmak ve potansiyel miisteriler kazanmak icin pazarlama
faaliyetlerine ihtiya¢ duymaktadir. Geleneksel bir anlayisla siirdiiriilen agresif satig
faaliyetleri ile uzun vadede kar elde edemeyen isletmeler, pazarlama anlayislarini
degistirmeye baslamistir.  Pazarlama anlayisindaki degismeler ve teknolojinin
gelismesi ile birlikte geleneksel pazarlama faaliyetleri dijital ortama taginmustir. Dijital
ortamda pazarlama faaliyetlerini siirdiirmek isteyen isletmeler hedef kitlelerine farkli
mecralar araciligtyla ulagsma imkan1 yakalamiglardir ve bunun ilk adimi ise web siteleri
olmustur (Ersoy ve Giilmez, 2013, s. 26). Web sitelerinin, isletmelere {iriin ve
hizmetlerini tanitma, miisterilerinin goriis ve geri bildirimlerini alma gibi olanaklar
saglamasi, web sitelerini pazarlama karmasinin tutundurma faaliyetleri baglaminda

tercih edilen kanallardan biri haline getirmistir.

Uriin pazarlamasinda oldugu gibi, hizmet pazarlamasinda da tutundurma
faaliyetleri 6nemli bir yer tutmaktadir. Hizmetlerin tirtinlerden farkli olarak soyut bir
yapiya sahip olmasi, web sitelerini hizmet pazarlamasi agisindan daha degerli
kilmaktadir. Web sitelerinde sunulan hizmetlerin gorsellestirilmesi, miisterilerin
kararlarim daha kolay vermelerine olanak saglamaktadir. Ozellikle otel isletmeleri,
tilkketicilere hizmetlerini tanitmak, konaklamaya ikna etmek, satin almaya tesvik
etmek, olumlu bir imaj yaratmak ve marka sadakati olusturmak amaciyla tutundurma
faaliyetlerinden yararlanmalidir (Kozak ve Cuhadar, 2002, s. 85). Tutundurma
faaliyetleriyle yakindan iligkili olan web sitelerinin sahip oldugu 6zellikler, pazarlama
faaliyetlerinin basarisinda kritik rol oynamaktadir. Web sitelerinin ilgi ¢ekici olmasi

ve miisterilerin sitede daha fazla zaman gegirmelerini saglamak amaciyla cesitli
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stratejiler gelistirilmelidir (Kotler vd., 2006, s. 696). Hem potansiyel miisterileri hem
de mevcut miisterileri gekmek isteyen bir isletmenin, 6zellikle hizli1 bir web sitesine
sahip olmasi gerekmektedir. Web sitesinin yavasligi, miisterilerin siteden ¢ikmasina
neden olabilir ve bu durum isletme agisindan olumsuz sonuglar dogurabilmektedir
(Cox ve Dale, 2002, s. 867). Hiz 6zelliginin yani sira iyi bir tasarima sahip olan ve
hizmetler hakkinda tam ve dogru bilgi sunan bir web sitesi de isletmelere avantaj

saglamaktadir (Jeong vd., 2003)

Literatiir =~ incelendiginde, otel isletmelerinin ~ web sitelerinin
degerlendirilmesine yonelik bir¢ok calisma yapildigr goriilmektedir. Bu calismalar
analiz edildiginde genellikle hizmet sektoriinde faaliyet gdsteren otel isletmelerine
odaklanildigi, ancak muhafazakar otellerin pek inceleme konusu yapilmadig
belirlenmistir. Bu ¢alisma, konuyla ilgili dnceki arastirmalarda kullanilan web sitesi
inceleme Kriterlerini birlestirerek daha kapsamli bir degerlendirme sunmasi,
muhafazakar otelleri konu almasi, web sitesinde sunulan bilgileri tutundurma karmasi
elemanlar1 agisindan degerlendirmesi ve giincel bilgiler sunmasi agisindan 6nem

tagimaktadir.

1. Tutundurma Karmasi Elemanlari ve Web Sitesi Arasindaki iliskisi

Tutundurma, isletmelerin iirlin ve hizmetlerini daha genis kitlelere ulastirmak
amactyla kullandiklar etkili bir iletisim yontemidir (Novak, 2011, s. 505). Pazarlama
karmasinin temel unsurlarindan biri olarak tutundurma faaliyetleri, {irlinlerin
miisterilere etkili bir bigimde tanitilmasini saglarken ayni1 zamanda onlar1 satin almaya
tesvik etmektedir (Thabit ve Raewf, 2018, s. 104). Bu baglamda tutundurma; halkla
iligkiler, tanmitim, sergi gibi farkli bilesenlerin ¢esitli kombinasyonlar ile sirketlerin
pazarlama hedeflerine ulagsmasina destek olmaktadir (Singh, 2012, s. 42). Bir
isletmenin tutundurma karmasi—veya diger bir deyisle pazarlama iletisimi karmasi—
reklamcilik, halkla iliskiler, kisisel satis, satis tutundurma ve dogrudan pazarlama gibi
faaliyetlerin stratejik dlciilerde bir araya getirilmesiyle olusturulmaktadir. Bu karma,
isletmelerin hedef kitleleriyle dogrudan iletisim kurmalarin1 ve onlarla kalic iligkiler
gelistirmelerini saglamaktadir (Kotler ve Armstrong, 2018; Eser ve Siimer, 2006, s.
116; Shannon, 1996). Tutundurmanin ikna edici ve giiven olusturucu yonii, onu diger

pazarlama faaliyetlerinden ayiran en belirgin 6zelligidir. Etkili bir iletisim arac1 olarak
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tutundurma, tiiketicilere yalnizca bilgi sunmakla kalmaz, onlarin tutum ve
diistincelerini de istenen yonde sekillendirmeyi hedeflemektedir (Mucuk, 2014). Bu
baglamda, tutundurma faaliyetleri isletmelerin pazarda varlik gostermeleri ve rekabet
avantaj1 elde etmeleri acisindan stratejik bir 6neme sahiptir. Tutundurma kavramina
iliskin yapilan ¢esitli tanimlar, bu faaliyetlerin bir¢ok belirgin 6zellige sahip oldugunu
ortaya koymaktadir. Bu 6zellikler, tutundurmanin pazarlama stratejileri ve isletme ile
dis cevresi arasindaki etkilesimdeki roliinii vurgulayan 6nemli noktalardir. Odabasi ve

Oyman'a (2002, s. 83) gore, tutundurmanin temel Ozellikleri asagidaki gibi

siralanabilir;

e Tutundurma hedef kitleyi ikna etmektedir.

e Tutundurma dogrudan satiglari kolaylastirmaktadir.

e Tutundurma isletmenin dis ¢evre ile olan iletisimini igermektedir.

e Tutundurma genellikle fiyata dayali olmayan bir rekabet aracidir.

e Tutundurma tiiketicilerin yani sira pazarlama kanal iiyelerine de yonelik

yapilir.

Bu o6zellikler, tutundurma faaliyetlerinin isletmelerin rekabet avantajini korumasi ve
hedef kitle iizerinde etkili bir izlenim birakmasi agisindan tasidigi onemi ortaya

koymaktadir.

Web siteleri, isletmelerin hedef kitlelerine iirlin ve hizmetlerini tanitmalarina olanak
saglayan dijital platformlardir (Akkaya ve Akgali, 2016, s. 530). Bununla birlikte, web
sitelerinin isletmelere sundugu faydalar yalnizca tanitimla sinirh kalmamaktadir. Web
siteleri hem miisterilere hem de konaklama isletmelerine ¢esitli avantajlar sunarak

daha genis bir islevsellik kazanmaktadir. Bu avantajlar su sekilde 6zetlenebilir:

e Hem miisteriler hem de turizm pazarlama kanallarindaki alicilar, isletmelere
ulasma imkani elde etmektedir (Birkan, 1998, s. 30).

e Hem miisteriler hem de is ortaklari, bilgi teknolojilerini (BT) kullanan
isletmelere rakiplerine kiyasla daha fazla deger verme egilimindedir (Buhalis
ve Main, 1998, s. 198).

e Web sayfalari, tiiketicilere bulunduklar1 yerden ve istedikleri zaman bilgi

edinme ve rezervasyon yapma imkani sunmaktadir (Birkan, 1998, s. 30).
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o Web siteleri, bilgi ve kaynaklarin kiiresel Ol¢ekte paylasilmasina olanak
tanimaktadir. Ayrica, reklam, pazarlama ve belirli mal ve hizmetlerin dogrudan
dagitimi i¢in etkili bir kanal saglama potansiyeline sahiptir (Hsieh ve Lin,
1998, s. 113).

Isletmeler ve tiiketiciler i¢in birgok avantaj saglayan web sitelerinin temel
amaci bilgi sunmaktir. Bu bilgiler, ticari/ticari olmayan bilgiler, islemle ilgili
faaliyetler ve eglenceye yonelik bilgiler olmak iizere {i¢ ana grupta toplanmaktadr. Ik
grup, isletmenin misyonu, tamamlanan projeler, sunulan hizmet ya da {iriiniin fiyati
gibi ticari bilgileri ve isletmenin bulundugu bolgeye yonelik ticari olmayan bilgileri
icermektedir. Ikinci grup, online rezervasyon, sikca sorulan sorular, &deme
politikalari, dogru yonlendirme ve islem kolaylig1 gibi faaliyetleri iceren iglemle ilgili
bilgilerdir. Ugiincii grup ise gorseller ve videolar aracilifiyla sunulan eglenceye
yonelik bilgilerdir (Karabag vd., 2010, s. 20). Bu bilgilerin sunulmasina imkén
tanimasi sebebiyle web siteleri, pazarlama faaliyetlerinin yiiriitiilmesinde tercih edilen

mecralardan biri olmustur.

Pazarlama karmasimin onemli bir unsuru olan tutundurma faaliyetlerinin
amaglar1 ile web sitelerinin kullanim amagclar1 arasinda gii¢lii bir bag bulunmaktadir.
Tutundurma karmasi ile ilgili yapilan tanimlar 1s1g1nda, tutundurmanin bir isletmenin
iriin veya hizmetlerini hedef kitleye tanitmak, onlar1 bilgilendirmek ve satin alma
siirecini tesvik etmek amaciyla gerceklestirilen faaliyetler olarak ifade edilebilmesi
web sitelerini tutundurma karmasi i¢in énemli bir arag haline getirmektedir. Ozellikle
web sitelerinin kullanictya bilgi sunma ve iriin/hizmet tanitimi yapma islevi,
tutundurma faaliyetlerinin temel amaglarma uygunluk gdstermektedir. Oyle ki,
tutundurma elemanlarindan biri olan dogrudan pazarlama kanali kapsaminda en yogun
kullanilan mecralardan biri web siteleridir (Yavuzalp Marangoz ve Arslan, 2015, s.
149). Ciinkii dogrudan pazarlamanin temel felsefesi, hedef kitledeki her bireye
ulagabilmek, onlarla interaktif bir iletisim saglamak ve onlardan hizli bir sekilde geri
doniis alabilmektir (Babiir Tosun, 2009, s. 12; Giilmez ve Kogkaya, 2008, s. 2). Web
sitelerinin sahip oldugu &zellikler de dogrudan pazarlama i¢in neden dnemli bir arag

oldugunu gostermektedir.
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Web siteleri, dogrudan pazarlama i¢in etkili bir mecra olmanin 6tesinde,
tutundurma faaliyetlerinin diger unsurlarini da destekleyen genis kapsamli bir platform
sunmaktadir. Isletmeler, web siteleri araciligiyla yalnizca bireysel miisterilere
dogrudan ulagsmakla kalmay1p, ayni zamanda tutundurma stratejilerinin diger boyutlari
olan kisisel satig, reklam, halkla iliskiler, satis tutundurmaya da katki saglamaktadir.
Tutundurma faaliyetlerinden biri olan kisisel satis, en eski, en gii¢lii ve en sik
kullanilan tutundurma araglarindan biridir. Diger tutundurma elemanlarindan en
biiytik farki, tiiketicilerle dogrudan birebir iletisim kurulmasi ve harcanan zamanin ¢ok
azinin bosa gitmesidir (Cop ve Giilen, 2007, s. 6). Kisisel satigin bu 6zellikleri dikkate
alindiginda, web sitelerinde yer alan miisteri yorumlar1 boliimii veya canli destek
hizmetleri sayesinde isletmelerin hedef kitlesiyle birebir iletisim kurabilecegi ve
kisisel satis siirecine benzer bu deneyimi dijital ortamda devam ettirebilecegi
diisiiniilmektedir. Ozellikle kigisel satis, internet ortaminda en yaygin kullamilan

tutundurma karmasi elemanlarindan biridir (Kozak ve Cuhadar, 2002, s. 93).

Tutundurma faaliyetlerinden bir digeri ise reklamdir. Reklamin en genel ve
bilinen amaglarindan biri, {iriin ve hizmetlerin hedef kitleye tanitilmasi ve
sunulmasidir (Elden, 2016, s. 135). Web sitelerinin sahip oldugu 6zellikler ve sundugu
imkanlar ¢ergevesinde degerlendirildiginde, isletmeler web siteleri araciligiyla iiriin ve
hizmetlerini tanitabilmektedir. Web sitelerinde iiriin ve hizmetlerin ¢esitli gorsellerle
sunulmasi, onlarin daha etkili bir sekilde tanitilmasina katki saglayabilmektedir. Bu
acidan ele alindiginda web sitelerinin reklam amagli kullanilabilir oldugu

diistiniilmektedir.

Satis promosyonu, reklamdan farkli olarak kisa wvadeli araglar olup,
misterilerin {iriin veya hizmeti hemen satin almalarini saglayan ddiiller ve tesviklerdir.
Tiiketiciler kuponlar, indirimler, hediyeler, miisteri d&diilleri, uygulamali {iriin
aciklamalar1 ve garantiler gibi firsatlar karsisinda satin almaya daha egilimli hale
gelmektedir (Kotler, 2018, s. 152). Bu bilgi dogrultusunda isletmelerin web sitelerinde
bu tiir satig gelistirme faaliyetlerini duyurabilme veya ©zel kampanyalar
diizenleyebilme imkanlarina sahip olmasi, web sitelerini dolayl sekilde isletmelerin

satis promosyonu faaliyetlerine etkisi oldugu diistiniilmektedir.
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Halkla iligkiler amagli web siteleri, isletmenin kurulus hikayesi, kuruculari,
faaliyet alanlar1 gibi bilgilerin yani sira, igletmenin iletisim ¢aligmalar1 hakkinda bilgi
sunarak kurum kimliginin tanitilmasin1 ve medya ile iliskilerin yiiriitiilmesini
saglamaktadir. Web sayfasinda kurum kimliginin yansitilmasi, isletmenin sahip

oldugu degerler, sorumluluklar ve 6zelliklerin hedef kitleye tanitilmasi agisindan

bityiik 6nem tasimaktadir (Oztiirk ve Ayman, 2007, s. 58).

2. Web Sitelerinin Ozellikleri ve Degerlendirme Kriterleri

Isletmelerin genel pazarlama amagclar1 acisindan tamitma agirlikli ve satis
agirlikli olmak iizere iki tiirde web sitesi bulunmaktadir. Tanitma agirlikli web
sitesinde isletme; sanal diinyada var oldugunu bildirme, taninirhiini artirma, {iriinleri
veya hizmetleri hakkinda bilgi verme gibi amaglar giiderken, satis agirlikli web
sitelerinde ise iirlin veya hizmetlerinin satisina odaklanilmaktadir (Mucuk, 2014, s.
261). Amact hizmet ettigi alana gore degisse de bir web sitesinin basarili olabilmesi

icin baz1 6zelliklere sahip olmasi gerekmektedir.

Rosen ve Purinton (2004)’a gore basarili bir web sitesinin en dnemli 6zellikleri
kaliteli igerik, kolay kullanim, hiz ve sik giincellenmedir. Bayram ve Yayli (2009)’ya
gore Web sitelerinde hizmetleri ve iiriinleri somutlastiracak ve web sitesinin hizinm
azaltmayacak gorseller bulunmalidir. Web siteleri online rezervasyon ve online 6deme
imkan1 sunmalidir. Web sitelerinde kullanicilarin yorumlarini yazabilecegi online
misafir defteri olmalidir. Web sitesindeki bilgiler giincellestirilmelidir. Kullanicilar
otel bilgisinin yani sira otelin bulundugu konum, ¢evresindeki eglence merkezleri ve

kiiltiir-sanat isletmeleri hakkinda da bilgi vermelidir.

Jeong, Oh ve Gregoire (2003) yaptig1 calismada web sitesinin kaliteli oldugunu
belirlemek amactyla dogru, net ve tam bilginin sunulmasi, kullanim kolayligi, dogru
yonlendirme, renk biitiinliigli, bilgi memnuniyeti basliklarin1 belirtmektedir. Sar1 ve
Kozak (2005)’a gore web sitesinde kendi ismini belirten URL ismi, bolgede yer alan
turist ¢cekim merkezleri, kamu kurumlar1 ve bolgede yapilan festivaller hakkinda
bilgiler, rezervasyon imkanlari, tiyelik bilgileri, forum ve sohbet ortamu, iletisim ve e-

posta bilgileri yer almalidir.
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Liu ve Arnett (2000)’e gore, bir web sitesinin basarili olabilmesi i¢in bilgi ve
hizmet kalitesi, sistem kullanimi, eglenceli olma ve sistem tasarim kalitesi dnemli

unsurlardir. Basarili bir web sitesi, miisterileri ¢eken, sitenin giivenilir, saglam ve

giivenilir oldugunu hissettiren ve miisteri memnuniyeti yaratan bir sitedir.

Wang ve Russo’ya (2007) gore, turizm sektoriinde faaliyet gosteren bir
isletmenin web sayfasinda dogru ve giincel bilgilerin yer almasi, tiiketicilerle etkili ve
stirekli iletisimin saglanabilmesi, gilivenilir ve sorunsuz elektronik islemlerin yapilmasi

ve iligki yonetiminin siirdiiriilmesi i¢in gerekli mekanizmalarin olmasi gerekmektedir.

Hasiloglu ve Karaman ise hizmet sektoriinde faaliyet gosteren isletmelerin web
sayfalarim1 degerlendirirken 20 o6lgiit belirlemistir. Bu kriterlere gore hizmet
sektorlindeki bir isletmenin web sayfasi domain kaydi, kurulus, hizmet ve {iriin bilgisi,
etkilesim ve diizen, fiyatlandirma ve rezervasyon bilgisi, 6deme sayfasi, kolay iletisim
saglayan miisteri hizmetleri boliimii, is ortaklari, referanslar, yonetici ve ¢alisanlar
bilgisi, iletisim bilgileri, promosyon saglama, bagimlilik yaratacak isleyis,
kullanighlik, giincellik, hiz, dil genisligi, arama motorlarina kayit, baglant1 kopriileri
ve basin, medya, seminer ve tanitim programlar: gibi bilgileri igermelidir (Hasiloglu

ve Karaman, 2006, s. 139-141).

Kurumsal bir isletmenin web sayfasinda olmasi gereken 6zellikleri belirlemek
amaciyla kodlama cetveli olusturan Oztiirk ve Yilmaz’a (2013) gore, web sitesinde
kurum tanitim bilgileri (tarihge, yonetici ge¢misi, tanitim bilgileri vb.), kurum kimligi
ile bilgiler (misyon, vizyon, degerler, logo, amblem vb), kurumsal yaynlar (duyurular,
raporlar, online dergi ve gazeteler vb.), medya ile iliskiler (basin biiltenleri, haberler,
etkinlik takvimi vb.), kurum ¢aligsmalartyla ilgili bilgiler (miisteri goriisleri, yapilan is
tanimlar1 vb.), internet araciligiyla iletisim bilgileri (e-posta, bize yazin, anket vb.) ve

sosyal medya hesaplar1 yer almalidir.

Ulugay’a (2017) gore bir web sitesi incelenirken kurum tanitimi (tesis ve
yoneticilerle ilgili tiim bilgiler ve gorseller), miisteri iletisimi (e-posta, online formlar
ve sosyal medya hesaplar1), medya iliskileri (basin biiltenleri, etkinlik takvimi, medya

arsivi), kurumsal kimlik (misyon, vizyon, logo, degerler) ve tasarim (giris sayfasi,
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coklu dil secenekleri, SSS, site i¢i arama, giincellenme bilgisi) basliklar dikkate

alinmalidir.

Konaklama isletmelerinin web sitelerinde bulunmasi gereken 6zellikler
elektronik posta, seyahat ve ulasim bilgisi, kendine ait URL ismi, rezervasyon
yapmaya yonelik bilgiler, online rezervasyon 6zelligi, promosyon uygulamalar1 ve
indirimlerle ilgili bilgiler, diger konaklama isletmeleri ile baglant1 kurabilme 6zelligi,
geri bildirim formu 6zelligi, online 6deme yapabilme 6zelligi, birden fazla yabanci
dilde bilgilendirme yapabilme o6zelligi, gorsellik ve isitsellik ile ilgili 6zellikler,
isletme sahipligi ile ilgili bilgiler, sikca sorulan sorulara cevap verme ozelligi,
isgorenlere yonelik bilgiler seklinde listelenmektedir (Murphy vd., 1996, akt.
Karamustafa vd., 2002, s. 65).

Tiiketiciler rezervasyon islemlerini online kanallar araciligiyla yapmaktadir
(Jeong vd., 2003, s. 161). Bu nedenden dolay1 isletmelerin web sayfalarinda online

rezervasyon olanagi sunmalar1 web sayfalarini daha kullanilir hale getirebilmektedir.

Pamukgu ve Arpag1 (2016)’ya gore, helal konsept ile hizmet sunan bir isletme
helal konseptli olduguna iligkin bilgiyi, helal yiyecek-igecek bilgisini, mescit bilgisini,
bay-bayan ayri hizmetlerine iligskin bilgiyi, dini aktivite bilgilerini web sayfasinda

sunmas1 gerekmektedir.

3. Arastirma

3.1. Arastirmanin Yontemi

Calismada nitel arastirma yontemlerinden biri olan icerik analizi kullanilmastir.
Calisma kapsaminda ele alinan otellerin web siteleri Morrison vd. (2004) tarafindan
belirlenen web sitesi degerlendirme kriterlerleri dikkate alinarak incelenmistir.
Morrison vd. yaptigi ¢calismada kesin sonug verecek sekilde degerlendiren bir 6lgek
olmadigini da belirtmektedir. Bundan dolay1 web sitesi incelenirken yapilan calismalar
dikkate almarak bir dlgek tasarlanmistir. Olgek tasarlanirken &zellikle Morrison vd.
(2004) ve Murphy vd. (2003) tarafindan belirtilen 6lgiitler temel alinmistir. Ayrica
Cengiz ve Akkus (2015) tarafindan yapilan calismada belirtilen basliklar da dikkate

alinarak incelenmistir. Muhafazakar otellerin incelenmesi sebebiyle Pamukgu ve
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Arpaci tarafindan belirtilen helal sertifikasi veya muhafazakar otel olup olmadigina

iliskin bilgilerin verilmesi de eklenmistir.

Tablo 1

Web Sitesi Degerlendirme Kriterleri

Perspektif Basari Faktorleri
Teknik e Gincel baglantilar
e  HTML'nin etkili kullanimi
e Arama motorlarina kayit
e Kisa indirme siresi
e Baglanti koprileri
e Kolay kullanilabilirlik
e Site glincelleme bilgisi
Kurumsal o  Kurum bilgileri
e  Kurum Tarihgesi
e Kurumun Logosu
e Misyon-Vizyon
e Yoneticilere ait bilgiler
Pazarlama e Pazarlama Bilgisi

e Pazarlama Arastirmasi

e Pazarlama Urilnleri

e Pazar Bolimleme

e Pazar Konumlandirma

o Duyurular

o Promosyon uygulamalari ve
indirimlerle ilgili bilgiler

o Farkl Sayfalardan Diger
Baglantilara Ulasabilme

o Harita ve Ulagim Krokisi

o Ziyaretcilerden iletisim
Bilgilerinin Toplanmasi

o Oteller ve Konaklama Yerleri igin
Baglantilar

o Restoranlar icin Baglantilar

o Yerel Cekicilik ve Etkinlikler igin
Baglantilar

o Cocuklar

o Kongre ve Toplanti Gruplari

o Aileler

o Balayi Ciftleri

o Kultir ve Sanat Aktivitelerinin
Saglanmasi

o Rekreatif Faaliyetler
o Sportif Aktiviteler
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o Uriin ve Hizmetlerin Acikca

Siniflandiriimasi
e Uriinlerin Somutlastiriimasi

o Sanal Tur ve/veya Sehir Haritasi

o Referanslar ve/veya Alinan
Odiiller

o Fotograf Galerisi

o Haber Biltenleri

e  Ortakliklar
o Ortak Kuruluslar igin Kopri
Baglantilar
Musteri Hizmetleri e SSS

e Ziyaretgi Defteri
e Miusteri Hizmetleri Numarasi
e Formlar-Sohbet Sayfasi
Kullanici Kolayligi e letisim Bilgileri
e Arama Motoru
e Online Rezervasyon
e Rezervasyon Bilgileri
e Dil Genigligi
Seyahat Planlayici o Gezilecek Yerler
e OnemliBilgiler
e Hava Durumu
e Bankalar
e Yapilabilecek Seyler
Helal Bilgisi e Muhafazakar konseptli otel Olma Bilgisi
e Helal Otel Sertifika Bilgisi
e Helal Yiyecek-icecek Bilgisi
e icki Satisi, Kumar Olmamasi Bilgisi
e Mahremiyet (Bay-
Bayan Ayri Olmasi) Bilgisi
e Mescit Bilgisi
e Dini icerikli Aktivite Bilgisi
e Otele Yakin inang Destinasyonlari Bilgisi

Belirlenen degerlendirme kritelerleri tutundurma karmasi elemanlari
cercevesinde kisisel satis, halkla iliskiler, reklam ve dogrudan pazarlama bagliklar
dikkate alinarak ayrica gruplandirilmistir. Gruplama yapilirken genel ¢er¢cevede Kozak
ve Cuhadar (2002) tarafindan yapilan g¢alisma dikkate alinmistir. Ayrica bazi
eklemeler de yapilarak Tablo 2’de gdsterilmistir.

Tablo 2
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Belirlenen Kriterlerin Tutundurma Karmasindaki Yeri

Belirlenen Kriterler Tutundurma Karma Elemani
Dastk maliyetli, hizh ve interaktif iletisim | Kisisel satis ve Dogrudan Pazarlama
olanagi saglamasi
Hedef miusterilere kisisel hizmet sunma | Kisisel satis
olanagi saglamasi
Kullanicilara yer  degistirmeksizin  ve | Kisisel satis
istedikleri her an otelin web sitesine
ulasabilme olanagi saglamasi

Didnyanin her yerinden insanlara ve cok | Kisisel satis
genis kitlelere ulasabilme olanagi yaratmasi
Ozel pazar dilimlerine ulasabilme olanag | Satis tutundurma
saglamasi
Yazilh ve s6zli tutundurma tekniklerini bir | Satis tutundurma
arada sunmasi
Komisyon ve aracilar olmaksizin | Dogrudan pazarlama
rezervasyon olanagi saglamasi
Otele teknolojik imaj ve prestij saglamasi Halkla iliskiler
Surekli giincelleme ile en son ve yeni | Halkla iliskiler
bilgilerin  kullanicilara hizlh  bir sekilde

ulastiriimasi

Kuruma ait bilgilerin yer almasi Halkla iliskiler
Sahip olunan odiller ve basin haberleri Halkla iliskiler
Uriin ve hizmetlerin gérsellestirilmesi Reklam

Urtin ve hizmetlere vyénelik bilgilerin | Reklam
sunulmasi

3.2. Arastirmanin Amaci ve Evreni

Bu c¢alisma, muhafazakar otellerin web sitelerinin pazarlama karmasi i¢inde
tutundurma elemaninm1 nasil destekledigini ve bu web sitelerinin etkin kullanim
diizeyini degerlendirmek amaciyla yapilmistir. Arastirmanin evrenini muhafazakar
oteller olusturmaktadir. Calisma kapsaminda Akdeniz ve Ege bolgelerinde hizmet

veren ve miisterilerden 8 iizeri puan alan oteller se¢ilmistir.

3.3. Bulgular ve Degerlendirme

Tiirkiye’de hizmet sektoriinde faaliyet gosteren ve muhafazakar otel olarak
kendini tanitan otellerin web siteleri teknik acidan incelenmistir. Teknik 6zellikler

Tablo 3’de gosterilmistir.
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Tablo 3

Teknik Ozelliklerin Web Sitelerinde Bulunma Oranlari

Teknik Ozellikler N Ozelligin Bulundugu Web Sitesi | %
Guncel baglantilar 17 15 88,2
HTML'nin etkili | 17 15 88,2
kullanimi

Arama motorlarina | 17 17 100
kayit

Kisa indirme siresi 17 15 88,2
Baglanti kopruleri 17 16 94,1
Kolay kullanilabilirlik 17 11 64,7
Site glincelleme bilgisi | 17 3 17,6

Incelenen otellerin web siteleri teknik acidan degerlendirildiginde otellerin
%100’inlin arama motorlarma kayith oldugu goriilmektedir. Otellerin %88,2
(15)’sinin HTML adreslerinin etkili, glincel baglantilara sahip ve goriintii/video vb.
indirme siiresinin kisa oldugu tespit edilmistir. Fakat otellerin sadece %17,6’sinn site
giincelleme bilgisine yer verdigi belirlenmistir. Giincelleme bilgisine yer veren web
sitelerinde ise sitenin giincel olduguna iliskin bilginin genellikle anlik saat uygulamasi

ile gosterildigi tespit edilmistir.
Tablo 4

Kurumsal Bilgilerin Web Sitelerinde Bulunma Oranlari

Kurumsal N Ozelligin Bulundugu Web Sitesi | %
Kurum bilgileri 17 15 88,2
Kurum Tarihgesi 17 6 35,2
Kurumun Logosu 17 17 100
Misyon-Vizyon 17 9 52,9
Yoneticilere ait | 17 3 17,6
bilgiler

Otellerin web sitelerindeki kurumsal bilgileri incelendiginde tiim otellerin web
sitelerinde kurumun logosu yer almasina ragmen yoneticilere ait bilgilere ¢ok az
sayida otelin yer verdigi goriilmektedir. Kurum bilgileri i¢erisinde genellikle kurumun
sahip oldugu sertifikalardan, odiillerden ve imkanlardan bahsedildigi belirlenmistir.

Ozellikle iki otelde logo haricinde higbir bilginin olmadig1 tespit edilmistir.
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Tablo 5

Pazarlama Bilgilerinin Web Sitelerinde Bulunma Oranlari

Pazarlama N Ozelligin Bulundugu Web Sitesi | %

Pazarlama Bilgisi

Duyurular 17 5 29,4
Promosyon 17 6 35,2
uygulamalari ve

indirimlerle ilgili

bilgiler

Harita ve Ulasim | 17 13 76,4
Krokisi

Pazarlama Uriinleri

Yerel Cekicilik ve | 17 0 0

Etkinlikler icin

Baglantilar

Pazar Bolimleme

Cocuklar 17 16 94,1
Kongre ve Toplanti | 17 8 47
Gruplari

Aileler 17 15 88,2
Balayi Ciftleri 17 10 58,8
Kaltar ve Sanat | 17 8 47
Aktivitelerinin

Saglanmasi

Rekreatif Faaliyetler 17 16 94,1
Sportif Aktiviteler 17 16 94,1
Pazar Konumlandirma

Uriin ve Hizmetlerin | 17 14 82,3
Acikca Siniflandiriimasi

Uriinlerin

Somutlastirilmasi

Sanal Tur ve/veya | 17 0 0

Sehir Haritasi

Referanslar  ve/veya | 17 5 29,4
Alinan Odiiller

Fotograf Galerisi 17 17 100
Haber Biiltenleri 17 0 0

Ortakliklar

Ortak Kuruluslar icin | 17 1 5,8
K6pri Baglantilar
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Incelenen oteller pazarlama agisindan degerlendirildiginde, pazarlama bilgisi
acisindan otellerin web sitelerinde %29,4’tinde duyuru ve %35,2’sinde promosyon
bilgilerine yer verilirken, %76,4’linlin harita ve ulasim krokisine sahip oldugu tespit
edilmigtir. Pazarlama {irlinleri basliginda tiim otellerin yerel cekiciliklere ait
baglantilar sunmadigr goriilmektedir.  Pazar bolimleme basliginda otellerin
%94,1’inin web sitesinde ¢ocuklar, rekreatif ve sportif faaliyetlere yonelik hizmetler
sunduguna iliskin bilgilerin sunuldugu belirlenmistir. Uriinlerin siniflastiriimasinda
biitiin otellerin fotograf galerisi oldugu ve %29,4 linilin aldiklar1 ddiilleri gosterdikleri
tespit edilmistir. Ortakliklar baslig altinda ise ortak kurulusu olan tek bir otel oldugu
ve bu otelinde baglanti verildigi belirlenmistir. Diger otellerin ortak kurulusu olup

olmadig1 bilinmedigi i¢in bu baslik altinda tam ve kesin bir bilgi sunulamamaktadir.
Tablo 6

Miisteri Hizmetlerin Web Sitelerinde Bulunma Oranlari

Musteri Hizmetleri N Ozelligin Bulundugu Web Sitesi | %
SSS 17 2 11,7
Ziyaretgi Defteri- | 17 4 23,5
Yorumlar

Hizli Arama 17 13 76,4
Formlar-Sohbet 17 4 23,5
Sayfasi

Miisteri hizmetleri baglaminda degerlendirilen basliklar incelendiginde, genel
olarak otellerin web sitelerinde Tablo 6’da belirtilen bilgilerin bulunmasma iligkin
eksikliklerin oldugu tespit edilmistir. Ozellikle sik¢a sorulan sorular (SSS) béliimiiniin
incelenen otellerin %11,7’sinde oldugu goriilmektedir. %23,5’inde ziyaret¢i defteri ve

form oldugu ve %76,4’linde ise hizl1 arama boliimiiniin yer aldig1 tespit edilmistir.
Tablo 7

Kullanici Kolayligi Hizmetlerinin Web Sitelerinde Bulunma Oranlari

Mdsteri Hizmetleri N Ozelligin Bulundugu Web Sitesi %

iletisim Bilgileri 17 17 100

Arama Motoru 17 1 5,8

Online Rezervasyon 17 15 88,2

Rezervasyon Bilgileri 17 15 88,2
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| Dil Genigligi | 17 |11 | 64,7 |

Web siteleri kullanict kolayligi agisindan incelendiginde tiim otellerde iletisim
bilgilerinin oldugu ve genel olarak online rezervasyon boliimiiniin ve rezervasyon
bilgilerinin yer aldig1 goriilmektedir. Fakat arama motorunun sadece bir otelin web

sitesinde yer aldig1 belirlenmistir.
Tablo 8

Seyahat Planlayici Hizmetlerinin Web Sitelerinde Bulunma Oranlari

Seyahat Planlayici N Ozelligin Bulundugu Web Sitesi | %
Gezilecek Yerler 17 6 35,2
Onemli Bilgiler 17 3 17,6
Hava Durumu 17 2 11,7
Bankalar-AVM 17 1 5,8
Yapilabilecek Seyler 17 4 23,5

Incelenen web siteleri degerlendirildiginde bulunduklari sehre ya da bdlgeye
ait gezilecek yerlere iliskin bilgi veren bazi oteller olsa da oranin ¢ok az oldugu
anlasilmaktadir. Incelenen web sitelerinin sadece %3,8’inde bankalara/avmlere yer
verildigi goriilmektedir. Otellerin %35,2’sinde gezilecek yerlerin blog sayfalarinda
tanmitildig1 tespit edilmistir. Genel degerlendirildiginde otellerin web sitelerinde

seyahat planlayicisi agisindan eksiklikler oldugu goriilmektedir.
Tablo 9

Helal Bilgisinin Web Sitelerinde Bulunma Oranlari

Helal Bilgisi N Ozelligin Bulundugu Web Sitesi | %
Muhafazakar konseptli otel Olma Bilgisi | 17 12 70,5
Helal Otel Sertifika Bilgisi 17 7 41,1
Helal Yiyecek-icecek Bilgisi 17 |15 88,2
Mahremiyet (Bay- 17 17 100
Bayan Ayri Olmasi) Bilgisi

Mescit Bilgisi 17 0 0
icki Satisi, Kumar Olmamasi Bilgisi 17 15 88,2
Dini igerikli Aktivite Bilgisi 17 0 0
Otele Yakin inang Destinasyonlari Bilgisi | 17 0 0
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Oteller incelendiginde otellerin %70,5’i muhafazakar konseptli otel olma
bilgisini belirtirken, %29,5°1 aile oteli oldugunu belirtmistir. Hem aile otellerinde hem
de muhafazakdr oldugunu belirten otellerde mahremiyet bilgisinin oldugu
goriilmektedir. Aile konseptli otellerde alkolsiiz yiyecek-igecek bilgisi belirtirken,
muhafazakar otellerde belirtilmedigi tespit edilmistir. Otellerin hi¢birinde ayr1 bir
sekilde mescit, dini icerikli aktivite ve otele yakin inang¢ destinasyonlarina iligskin bilgi
verilmemistir. Ayrica helal yiyecek-i¢ecek bilgisi verilmesine ragmen sadece otellerin

%41,1°1 1lgili konuya iliskin sertifikaya sahiptir.

SONUC

Muhafazakar otellerin web siteleri; teknik, kurumsal, pazarlama, miisteri
hizmetleri, kullanict kolayligi, seyahat planlayici ve helal bilgisi olmak {izere yedi
baslik altinda incelenmistir. Her bir otel, belirlenen basliklar c¢ercevesinde

degerlendirilerek sonuglara ulasilmistir.

Teknik agidan otellerin giincel baglantilari, HTML'nin etkili kullanimi, arama
motorlarina kayit, kisa indirme siiresi, baglanti kopriileri, kullanilabilirlik ve site
giincelleme bilgisi gibi unsurlar degerlendirilmistir. Ilgili kriterler cercevesinde
yapilan incelemelerde, otellerin site giincelleme bilgisi haricinde genellikle basarili
olduklar: tespit edilmistir. Islevsel ve etkili bir web sitesinin kurum imajin1 olumlu
etkilemesi (Yurdakul ve Oksiiz, 2007, s. 119), otellerin web sitelerinin tutundurma
elemanlarindan olan halkla iligkiler agisindan etkili kullanildigini gdstermektedir.
Ancak, sitenin giincel olup olmadigina dair bilgilere yer verilmemesi 6nemli bir
eksiklik olarak goriilmektedir. Bu bulgu Agbay (2023) ile Ates ve Boz (2015)
tarafindan yapilan c¢alismalarin sonuglariyla ortiismektedir. Sitenin giincel olmasina
ragmen glincelleme bilgisinin olmamasi, web sitesini ziyaret eden kullanicilarin
sitenin gilincel bilgiler igermedigi diisiincesine kapilmasina neden olabilir. Bilgilerin
glincel olmasi, pazarlama ve halkla iligkiler agisindan kritik onem tasidigindan
isletmelerin web sitelerinde giincellenme tarihi gibi bilgileri paylasmalarinin faydal

olacag diisiiniilmektedir.

Kurumsal bilgiler baslig: altinda, isletmelerin kurum bilgileri, tarihgesi, logosu,
misyon-vizyon ve yoneticilere ait bilgiler incelenmistir. Incelenen otellerin, bu

bilgileri sunma acisindan zayif kaldiklari belirlenmistir. Web sitelerinde, kurum
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yoneticileri, misyon-vizyon ve kurumun tarihgesine dair bilgilere yer verilmedigi
goriilmiistiir. Bu durum ise incelenen otellerin halkla iliskiler faaliyetlerinin zayif
oldugunu gostermektedir. Kurumun sahip oldugu kimligi yansitmak ve profesyonel
bir izlenim olusturmak amaciyla, bu tiir kurumsal bilgilerin paylasilmast olumlu bir

etki yaratacaktir.

Oteller pazarlama baglaminda degerlendirildiginde, promosyonlar ve
kampanyalar hakkinda yeterli bilginin sunulmadigi belirlenmistir. Bu bulgu, Bayram
ve Unal (2017) tarafindan yapilan ¢alismanin sonuglariyla da drtiismektedir. Ayrica,
otellerin kendi 6zelliklerini 6ne ¢ikarirken, bulunduklar1 bolgeye ve o yoreye ait ¢ekici
yerlere dair baglantilara yer vermedikleri gozlemlenmistir. Ancak, pazar
boliimlendirme ¢ergevesinde incelendiginde, kadinlara, ¢ocuklara ve ailelere 6zel
imkanlarm tamtildigi goriilmektedir. Ozellikle ¢ocuklu ailelerin otel tercihinde
cocuklara yonelik hizmetlerin 6nemli oldugu (Emir ve Pekyaman, 2010) dikkate
alindiginda, bu tiir bilgilerin sunulmasinin isletmelere avantaj sagladigi sdylenebilir.
Ayrica incelenen tiim otellerin hizmetlerini gorsellerle tanitmasi, sunduklari hizmetleri
ve almis olduklar1 ddiillleri web sitelerinde gostermeleri reklamlarini yapmak i¢in web

sitelerini basarili kullandiklarin1 géstermektedir.

Miisteri hizmetleri baglaminda degerlendirildiginde, otellerin web sitelerinde
Sik¢a Sorulan Sorular (SSS), ziyaret¢i defteri ve form boliimlerinin ¢ok az bulundugu
tespit edilmistir. Web sitelerinde bu boliimlerin yer almasi tutundurma faaliyetleri
icerisinde yer alan kisisel satis tekniginin kullanilmasi agisindan 6nemlidir. Bu
baglamda otellerin bu boliimlere yer vermesi onerilmektedir. Ayrica otel hakkinda
bilgi arayan ziyaretcilerin, miisteri yorumlarini okuyabilmeleri veya merak ettikleri
sorulara kolayca yanit bulmalari, web sitelerinin islevselligini artiracagi gibi miisteri

memnuniyetini de saglayacaktir (Bayram vd., 2016).

Web siteleri, kullanici kolayligi agisindan incelendiginde, tiim otellerin iletisim
bilgilerini igerdigi ve genel olarak online rezervasyon ve rezervasyon bilgilerinin
bulundugu goriilmiistiir. Isletmelerin web sitelerinde sagladiklart bu imkanlar
sayesinde ziyaretciler, rezervasyonlarini daha hizli ve kolay bir sekilde

gergeklestirebilmektedir. Tutundurma elemanlar1 igerisinde yer alan dogrudan
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pazarlama iglevlerinin yerine getirildigi goriilmektedir. Bu durum ise miisteri

memnuniyetini artirarak isletmelere 6nemli bir avantaj saglamaktadir.

Incelenen web siteleri degerlendirildiginde, bulunduklar1 sehre veya bolgeye
ait gezilecek yerlere iligskin bilgi veren bazi oteller bulunsa da bu sayinin oldukga az
oldugu anlagilmaktadir. Bazi otellerin blog sayfalarinda Onemli bilgilere yer
verilmesine ragmen, biiyiik Ol¢iide seyahat planlayicist agisindan eksikliklerin
bulundugu goriilmektedir. Bolgeye iliskin oOnerilerin  sunulmasit hem miisteri
memnuniyeti hem de bolgesel kalkinma agisindan 6nemli bir avantaj saglamaktadir
(Bayram ve Unal, 2017).

Oteller helal bilgilerinin sunulmasi agisindan incelendiginde, otellerin genel
olarak kendilerini muhafazakar konseptli veya aile oteli olarak tanimladiklar
goriilmiistiir. Aile konseptli oteller, alkolsiiz yiyecek-icecek sunduklarini belirtirken,
muhafazakar otellerde bu bilginin siklikla belirtilmedigi tespit edilmistir. Ayrica,
otellerin helal yiyecek-igecek sunduklarini ifade etmelerine ragmen, sadece %41,1'inin
bu konuda sertifikaya sahip oldugu belirlenmistir. islami bilgilerin web sitelerinde yer
almasi, muhafazakar turistlerin otel tercihlerinde 6nemli bir rol oynamaktadir (Akyurt,
2020). Bu nedenle, otellerin web sitelerinde muhafazakar konseptte olduklarina dair
bilgilere ve helal sertifikalarina yer vermeleri, isletmelere rekabet avantaji
saglayacaktir. Bu sayede, muhafazakar turistler otelleri tercih ederken giivenle karar

verebileceklerdir.

Genel baglamda degerlendirildiginde muhafazakar otellerin web sitelerinin
kisisel satis ve dogrudan pazarlama agisindan dogru kullanildig1 fakat halkla iliskiler
ve satig promosyonu agisindan zayif kaldigi goriilmektedir. Web siteleri isletmelerin
disa acilan yiizii olarak kabul edildiginde isletmelerin zayif olduklar1 yonleri

gelistirmeleri gerekmektedir.
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Yazarlarin ¢alismaya katki oranlari esittir.
Calisma kapsaminda herhangi bir kurum veya kisi ile ¢cikar catismasi
bulunmamaktadir.
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