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Abstract

Bilgi teknolojilerindeki gelisme ile birlikte, internet kullaniminin giderek
yayginlagmasi, isletmelerin is yapis yontemlerini de etkilemistir. Isletmeler pazar
paymu koruma ve arttirmada bilgi teknolojilerinden yararlanarak isletme web
sitelerini rekabet araci olarak kullanmaya baslamistir. Konaklama isletmelerinin de
web sitelerini bilgilendirme amacinin yani sira pazarlama ve dogrudan dagitim araci
olarak kullanmasi giderek yaygin hale gelmistir. Bilgi teknolojilerinin tiiketicilere
sundugu firsatlarla bilgiye erisim ve kiyaslama olanag: arttigindan, turistler igin
bilgi ve tatil plan1 arayislari zenginlesmistir. Konaklama isletmeleri de etkili web
siteleri gelistirmenin rekabet yetenegi acisindan 6nemini kavramislardir.

Bu calismanin amaci Canakkale’de faaliyet gosteren konaklama
isletmelerinden 3, 4 ve 5 yildizli otel isletmelerinin web sitelerinin erisilebilirlik ve
kullanim agisindan degerlendirilmesidir. Bu amag dogrultusunda aktif web sitesine
sahip turizm isletme belgeli oteller tespit edilmis ve web siteleri igerik analizi
yontemiyle degerlendirilmistir. Analiz sonucunda elde edilen temel verilere gore,
otel isletmelerinin, kendi web sitelerini olusturduklari, ancak web sitelerini yeterince
etkin ve etkilesimli olarak kullanmadiklari, gerekli gilincellemeleri yapmadiklari
gorilmiistiir.
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Abstract

Increasing internet usage with development of information technologies
has influenced the methods of doing business of enterprices. Businesses have
started to use company websides as a marketing tool to keep or even to increase
their market shares. Accomodation establishments have started to use web sites for
marketing and direct distrubion as well as informative purposes. Wherefore, the
opportunities offered by information technologies through access to information
and the ability to compare increases, the search for knowledge and plan a vacation
for tourists is enriched. Accommodation enterprises have recognized the importance
of developing effective web sites in terms of competition ability.

The aim of this study is to examine the web sites of 3, 4, and 5 stars hotels
in Canakkale. For this purpose, tourism operation licenced hotels which have active
web sites were identified and their web sites were evaluated by the method of content
analysis. According to main results of the study, it is seen that hotels have their own
web sites, but they can not operate their web sites effectively and interactive, and do
not do the necessary updates.

Keywords: Information Technologies, Internet Usage, Web Sites, Accomodation
Establishments

JEL Classifications: M31, O14
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Giris

Sondonemdebiiyiik gelismeler kaydeden bilgi veiletisim teknolojileri
diinya c¢apinda iletisim siiregleri tizerinde onemli degisimleri beraberinde
getirmistir. Bilgi ve iletisim teknolojileri hayatin her alaninda oldugu gibi
ekonomik hayat i¢inde de ¢esitli amaglar i¢in yogun olarak kullanilmaktadir
(Dalgin ve Karadag, 2013, 5.134). Ozellikle, bilgi ve iletisim teknolojilerindeki
hizli gelisme ile birlikte, internet, bilgilerin paylasilmasi ve yayilmasinda
etkin bir arag olarak dikkate deger bir onem kazanmuistir. Ticari isletmeler
agisindan incelendiginde internet, {iriin ve hizmet pazarlamasinin maliyetini
azaltan, iliskileri doniistiiren, yeni iletisim ve pazarlama kanallar1 agan, is
yapis siireclerini hizlandiran ve kolaylastiran, isletmelerin hisse degerine
katkida bulunan yeni arag ve gerecleri ortaya ¢ikartan bir fonksiyona sahiptir
(Gubukgu, 2010, s. 52).

Turizm de bilgi ve iletisim teknolojilerinin yogun olarak kullanildig:
onemli sektOrler arasinda yer almaktadir. Yapilan son ¢alismalar, internetin
seyahat bilgisi edinmede ve seyahat karar1 vermede, en 6nemli kaynaklardan
biri haline geldigini gostermektedir. Bilgi teknolojilerinin devrimsel gelisimi,
turistlerin bilgi ve tatil plani arayislar1 da dahil toplumun ve insanlarin
gunliik hayatlarin1 dramatik bir sekilde degistirmistir. Giintimiizde web
siteleri isletmelerin, sadece iiriin ya da hizmetlerini tutundurmakla kalmay1p
ayni zamanda daha fazla miisteri ¢ekerek gelir elde ettikleri bir ortam haline
gelmistir (Akincilar ve Dagdeviren, 2014, s. 264).

Turizm sektoriiniin 6nemli bir paydasini olusturan, gerek ulusal
gerekse uluslararas: rekabetin gittikge arttig1 konaklama isletmelerinde de
tanitim ve dogrudan dagitim amaciyla internet ve web sitesi kullanimi biiyiik
onem arz etmektedir. Web siteleri araciligiyla, potansiyel miisterilerinin
sorularini ve isteklerini karsilayabilen, dogrudan rezervasyon taleplerini
en uygun, en hizli ve giivenli bigimde yerine getiren konaklama isletmeleri,
pazardaki rekabet sanslarin arttirabileceklerdir.

1. Literatiir Incelemesi

1.1. Bilgi Teknolojileri ve Pazarlama Iliskisi

Glintimiizde internet kullanimi biiylik bir hizla artmaktadir.
Tiiketiciler, geleneksel bilgi kaynaklar1 yerine, interneti kullanmaktadir.
Bunun yaninda, seyahat ve konaklama rezervasyonlar1 icin geleneksel
rezervasyonyontemlerindenziyade, gevrimici (online) rezervasyon ve satiglar
tercih edilmeye baglanmistir. Bu nedenle, gerek potansiyel miigterisinin bilgi
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ihtiyacinin kargilanmasi, gerek bilinirligin arttirilmasi, gerekse ¢cevrimigci satis
ve rezervasyon imkanlariin sunulabilmesi i¢in konaklama isletmelerinin,
istenilen 6zelliklere sahip, giincel web sitelerine sahip olmalari ve bu siteleri
etkin olarak kullanabilmeleri en 6nemli pazarlama araglarindan birisidir.

Geleneksel pazarlama anlayisinda, bir hizmetten yararlanma
konusunda karara varilmasinda etkili olan unsurlar arasinda dost-
arkadas tavsiyesi ya da o hizmetten daha onceki donemlerde yararlanma
gelmektedir. Gilintimiizde isletmelerin daha etkin pazarlama faaliyetleri
gerceklestirmelerinin bir zorunluluk haline geldigi goz oniine alindiginda
yeni teknoloji ve pazarlama yaklasimlarina uyum saglanmas: gerektigi
sonucu ortaya c¢ikmaktadir. Teknolojinin ulastigi boyutlarla, pazarlama
uygulamalarina getirdigi bir takim yenilikleri gormek miimkiindiir (Haas,
2002, s.637). Teknolojiyi geregi gibi kullarup, bilgiyi tiretebilen, bilgiyi
paylasabilen toplumlar rekabet giiciine sahip toplumlar haline gelmektedir.
Gilintimiizde; rekabet giicli bilgiye erisebilme ve bilgiyi kullanabilme
yetenegi ile Ol¢lilmektedir. Gilintimiizde bilgi, ekonominin temel kaynag:
haline gelmistir. ~ Uretim igin gerekli olan, bilinen klasik hammadde-
sermaye-isgilici tigliisii ikinci plana kaymistir (Cubukgu, 2010, s.39).

Teknolojik yeniliklerle birlikte ortaya c¢ikan en onemli olgulardan
birisi de internettir. Internetin genel bir bilgi degisim sistemi olarak
kullanilmas: pazarlama faaliyetlerinde interneti kullanmay1 beraberinde
getirmistir. Bilgi depolanabilir, smiflanabilir, alinabilir, {izerinde islem
yapilabilir ve insan engeli olmadan otomatik olarak yazilim araclar ile
dagtilabilir. Internetin bu &zellikleri isletmelerin pazarlama faaliyetleri
igin uygun ortam saglamaktadir (Boylu ve Tuncer, 2008, s.12; Basfirinci,
2008, 5.55-56). Ozellikle internet iizerinden ig yapabilme imkaninin ortaya
¢ikmasiyla, pazarlama uygulamalar: yeni bir boyut kazanmistir. Kendisine
ait kurallar1 bulunan ve sanalligiyla fiziksel ortama meydan okuyan internet
ortami, isletmelerin rakiplerinden farklilasmasini saglayacak yeni bir yer
olarak, pazarlama aktivitelerine hiz ve etkinlik kazandirmaktadir (Akar,
2006, s.10).

Diinyada internet kullanici sayist 2014 istatistiklerine gore 2,5
milyar tizerinde oldugu belirlenmistir. Kitalar arasi bazda internet
kullaniminda Kuzey Amerika % 81’lik bir oranla basi g¢ekerken, internet
kullaniminin en az yaygin oldugu bolge ise % 12’lik oranla Giiney Asya’dir
(Digital Ajanslar, 2014). Tiirkiye agisindan durum degerlendirildiginde de,
internet kullanici sayisi niifusun %45i olarak belirlenmistir. Yaklasik 35
milyonkullanici ve 36 milyonu asan sosyal medya hesaplarina ulasilmistir. We
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Are Social Singapore tarafindan hazirlanan Sosyal Medya, Internet ve Mobil
Kullanimu Istatistikleri 2014 raporuna gore, iilkemizde internet kullanicilari,
bir giiniin ortalama 4,9 saatini kisisel bilgisayarlar tizerinden ve 1,9 saatini
de mobil cihazlar araciligiyla internete baglanarak gecirmektedir. Bunun
yaninda, internet kullanicilarinin giinde ortalama 2 saat 32 dakika da, sosyal
medyaya zaman ayirdiklar: belirlenmistir (SEMP, 2014).

Kullanic1 sayisimin biiyiik bir hizla arttigi internet ile birlikte
elektronik ticaret kavrami da ortaya ¢ikmustir. Elektronik ticaretin basariya
ulasmasinda etkili web site tasarimi kritik dneme sahiptir (Yen, Hu ve
Wang, 2007, s.159). Web siteleri tiiketicilerin karar vermesini ve isletmeye
karg1 tutumunu etkileyebilmektedir. Bu nedenle, web sitesinin tasarimi ve
fonksiyonelligi biiyiik 6nem arz etmektedir. E-tiiketiciler hizli, kullanici
dostu ve yiiksek nitelikli hizmet sunan web siteleri istemektedirler. Bununla
birlikte tiiketicilere cazip gelerek cekebilen, sitenin giivenli oldugunu
hissettirebilen, kullanicilar1 siteye bagl kilan ve memnun edebilen siteler,
basarili olarak tanimlanmaktadir (Zhao ve Gutierrez, 2001, s.18; Liu ve
Arnett, 2000, s.24). Martin ve Ibrahim (2006)’e gore isletmelerin web sitelerini
gelistirmesi onemli bir noktadir. Ayn1 zamanda ¢evrimigi rezervasyon ve
satis amaciyla kullanildigi i¢in web sitesinin tasarimi ve giivenilirligi daha da
onem kazanmaktadir. Potansiyel bir tiiketici iiriin veya hizmet sunan bircok
isletmenin web sitesine kolayca ulasabilir ve bunlar arasinda karsilastirma
yapabilir (Harridge, 2004, s.301). Bu nedenle, internet yolu ile yeni
tliketicilere ulasmak ve mevcut tiiketicileri muhafaza etmek igin isletmeler
web sitelerini dogru anlasilir ve kullanigh tasarlamalidirlar. Aksi takdirde
potansiyel tiiketiciler, kolaylikla bagka bir isletmenin web sitesinden yana
tercih kullanabilirler (Taylor ve England, 2006, s.83).

1.2. Bilgi Teknolojileri, Konaklama isletmelerinde Web Siteleri ve Kullanim1

Bilgi teknolojilerinde son yillarda yasanan gelisim ile birlikte turizm
endiistrisinde de is yapis bi¢imi degismeye baslamistir (Ho ve Lee, 2007).
Teknoloji kullanimi, konaklama igletmeleri igin rekabette ve OoOrgiitsel
performansi arttirmada onemli bir stratejik boyut haline gelmistir (Wang
ve Qualls, 2007, s.560; Bayram ve Yayli, 2009, 5.349). Internet, konaklama
isletmelerini her gegen giin bu ortamin igine ¢ekmekte ve bu olgulardan
yararlanmayan konaklama isletmeleri igin gelecekte biiyiik kayiplarla
karsilasma riski dogurmaktadir (Erdem ve Kabakg1, 2004, s.120). Cevrimigi
pazarin biiyiimesiyle oteller seyahat edenlerin rezervasyonlarimi dogrudan
otellerin web sitelerine yapmalarmi saglayacak etkili bir yol arayis
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icindedirler (Morosan ve Jeong, 2008, 5.284).

Son yillarda tiiketici dogrudan c¢evrimici dagitim kanallarmi
kullanmakta, rezervasyonlarini dogrudan otellere yapmaktadir (Jeong, Oh ve
Gregoire, 2003, 5.161). Oteller de dogrudan ¢evrimici yapilan rezervasyonlara
onem vermekte ve tiiketicilere en iyi fiyat garantisi vererek ikna etmeye
calismaktadirlar. Ayrica, tiiketiciler interneti kullanarak turistik triinler
hakkinda daha fazla bilgiye kisa siirede ulasabilmekte ve karsilastirma
yapabilmektedir (O’Connor ve Murphy, 2004, s.474). Tiiketicilerin, otellerin
web sitelerini kullanma nedenleri arasinda zamanin degerli olmas: (Au
Yeung ve Law, 2003) ve fiyat (Law ve Chung, 2003; Liang ve Law, 2003)
baslica iki temel unsurdur. Bir otelin web sitesi sadece hizmet ve tirlinler
hakkinda bilgi sunan ¢evrimigi bir kanal degil, ayn1 zamanda kar saglayan
elektronik bir platformdur. Miisterilere yararl bilgiler ve ekstra avantajlar
sunan bir web sitesi satiglarin artmasina ve otelin taninmasma yardimci
olacaktir (Ozturan ve Roney, 2004; Chung ve Law, 2003).

Konaklama sektoriinde internetin dogrudan bir dagitim araci olarak
Ooneminin giderek artmasiyla, etkili web sitelerinin gelistirilmesi ve korunmas
isletme basarisinda kritik rol oynamaktadir (Jeong, Oh ve Gregoire, 2003,
s.162). Otel isletmelerinin bu firsattan faydalanip pazar paylarin koruyarak
gelirlerini artirabilmeleri i¢in web sitelerini degerlendirerek gelistirmeleri
onemlidir (Zafiropoulos ve Vrana, 2006, s.239). Bilgi teknolojilerinin
gelismesi ile birlikte, potansiyel miisteri istedigi bilgiyi aninda bilgisayar
ekraninda gorebilecegi ve karsilastirma yapabilecegi gibi, istegine bagh
olarak da rezervasyonunu yapabilecegi tiirde bir sansa sahip olabilmektedir.
Bu da s6z konusu miisterinin satin alma kararinda etkili olabilecektir (Sar1
ve Kozak, 2005, s.253).

Wong ve Law’a (2005) gore ise, tiiketicilerin otellerin web siteleri
konusundaki algilamalarmi etkileyen ti¢ faktor, bilgi kalitesi, zaman ve
igeriktir. Web site tasarimi ile tiiketicinin sirket hakkindaki algilamasi
arasinda dogrudan bir iligki vardir. Bu baglamda isletmeler web sitelerinin
iceriklerini siklikla degerlendirmeli ve tiiketici ihtiyaclarimi belirlemelidirler
(Wu, 2004, s.357). Ziyaretgileri web sitesine ¢ektikten sonraki 6nemli nokta
ise onlara nasil gekici ve zengin igerige sahip bir sitenin sunulabilecegidir.
Boylece tiiketicilerin hem aligveris yapmalar1 hem de siteyi tekrar ziyaret
etmeleri saglanabilecektir (Haas, 2002, s.637). Bir sirketin, cevrimigi tiiketiciler
ile iligki kurabilmek i¢in, kullanici tercihlerini ve kullanicilarin web ile nasil
etkilesim kurduklarin1 anlamasi gerekmektedir (Geissler, 2001, s.488).
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1.3. Web Sitelerinin Genel Degerlendirme Olgiitleri

Hamill ve Gregory (1997) basarili bir web sitesinde bulunmasi
gereken Ozellikler olarak bilgi zenginligi, diizenli giincelleme, yonlendirme,
etkilesim ve geri doniisiimii iizerinde durmuslardir. Bai, Law ve Wen
(2008)’in web site kalitesinin, tiiketici memnuniyeti ve satin alma davranislar:
tizerine etkisini inceledikleri ¢alismalarinda, web site kalitesinin tiiketici
memnuniyetine dogrudan ve olumlu bir etki olusturdugunu, tiiketici
memnuniyetinin de satin alma davranmisin1 dogrudan ve olumlu bir sekilde
etkiledigini belirtmislerdir.

Rosen ve Purinton (2004), internetin sundugu avantajlardan
faydalanmak isteyen isletme sayisinin artmasiyla birlikte, hangi 6zelliklerin
bir siteyi 6n plana ¢ikaracaginin anlasilmasinin 6nemli oldugunu
vurgulayarak, ziyaretcileri siteye ¢ekmekte kaliteli icerik, kolay kullanim,
hiz ve sik gilincellemenin dort onemli faktor oldugunu ortaya koymuslardir.
Liu ve Arnett (2000) tarafindan e-ticaret web sitelerini degerlendirmek icin
gelistirilen bir modelde alt1 faktor Onerilmistir. Bunlar; bilgi kalitesi, bilgi
kapasitesi, sistem kullanimi, eglendirebilirlik, sistem tasarim kalitesi ve
hizmet kalitesidir. Arastirma sonucunda; bilgi kalitesi, sistem kullanimi,
eglendirebilirlik ve sistem tasarim kalitesi web sitesinin basarili olmasin
etkileyen dort ana faktor olarak ortaya g¢ikmistir (Liu ve Arnett, 2000,
5.29). Cox ve Dale (2001) bir web sitesini degerlendirmede belirleyici
faktorleri; ulagilabilirlik, iletisim, giivenilirlik, inanilirlik, kullanilabilirlik,
fonksiyonellik ve biitiinliik olarak 6nermislerdir.

Bell ve Tang (1998) web site 6zelliklerini tiiketicilerin bakis agisindan
inceledikleri calismalarinda olgiit icin on 6zellik kullanmislardir. Bu on
ozellikten siteye ulasim, icerik ve site yapisi en ¢ok dikkate alinan 6zellikler
olarak 6n plana ¢ikmistir. Jeong ve Lambert (2001) de ¢alismalarinda web
site kalitesinin Ol¢limiinde alt1 boyuttan soz etmektedirler. Bunlar: bilgi
dogrulugu, biitiinliik, ilgi, agiklik, kullanim kolaylig1 ve yonlendirme kalitesi
olarak belirtilmistir. Yoo ve Donthu (2001) ise, internet aligveris sitelerini
degerlendirdikleri ¢alismalarinda dort faktor kullanmistirlar. Bu faktorler:
kullanim kolaylig1, tasarim, hiz ve giivenlik olarak belirtilmektedir. Li, Tan
ve Xie (2002) web tabanli hizmetlerin kalitesini Olgtiikleri ¢alismalarinda
somutlastirma, giivenilirlik, yanit verme, teminat, bilgi kalitesi ve iletisimi
Olciit olarak belirtmistir.

Jeong, Oh ve Gregoire (2003) de ¢alismalarinda web sitesi kalitesini
degerlendirme de sekiz ana baslik belirlemislerdir. Bunlar: bilgi dogrulugu,
bilgi acikligi, bilgi biitiinliigii, algilanan kullanim kolayligi, yonlendirme
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kalitesi, renk birlesimi, bilgi memnuniyeti ve davranigssal amaglardir
(siteyi tekrar kullanirim gibi). Muylle, Moenaert ve Despontin (2004) ise
¢alismalarinda goriiniis, bilgi, iletisim ve ¢oklu dil se¢enegi olmak tizere dort
Olciit kullanmistir.

1.4. Konaklama isletmeleri Web Sitelerinin Degerlendirme Olgiitleri

Perdue (2001) galismasinda kiy1 otel web sitelerini degerlendirmede
temel faktorler olarak ulasilabilirlik, yonlendirme, gorsel gekicilik ve bilgi
icerigini kullanmistir. Zafiropoulos ve Vrana (2006), calismalarinda alti
ana bashkta topladiklar1 Olgiitler etkinlik bilgisi, misafir iletisim bilgisi,
rezervasyon/fiyat bilgisi, ¢evre alan bilgisi, web site yonetimi ve sirket
gortintistinden olugmaktadir.

Tiirkiye’de otel isletmelerinin (konaklama isletmelerinin) web
sitelerinin degerlendirildigi calismalara bakildiginda arastirmacilarin farkl
bakis acilar1 ile konuyu ele aldiklar1 goriilmektedir. Ornegin; Karamustafa ve
digerleri (2002, s.77) Tiirkiye'de faaliyet gosteren konaklama isletmelerinin
(0zellikle resort otellerin) pazarlama faaliyetlerinde turizm aracilarina
bagimli olmalarindan 6tiirii mevcut web sayfalarinin sadece tanitim amagh
duragan web sayfasi Ozelligini tasidigini belirtmektedirler. Bayram’mn
(2008, s.43-44), Tirkiye'deki otel isletmelerinin web sitelerini inceledigi
calismasinda; kullanim kolayligi, tasarim, yonlendirme, igerik, tiiketici
hizmetleri, kurumsal bilgi ve giivenlik olmak tizere yedi temel baslik altinda,
51 adet web sitesi Ozelligini degerlendirmistir. S0z konusu ¢alismada,
otellerin web sitelerinin biiylik ¢ogunlugunun bilgi saglayic1 6zellikler
sundugu ve hizmetlerini somutlastirmak igin otel ve oda resimlerini
kullandig1 goriilmektedir. Ayrica ¢alismanin sonuglari otel isletmelerinin
web sitelerinde en ¢ok kullanilan 6zellikler olarak siteye kolay ulasim,
iletisim ve ulasim bilgisi, coklu dil secenegi, ana sayfaya kolay ulasim ve
kullanigl menii oldugunu gostermektedir. Doviz geviricisi ve bilgisi, sik¢a
sorulan sorular, farkli 6deme secenegi, rezervasyon hatti, eglence ve arama
motoru gibi 6zelliklerin ise web sitelerinde bulunmadig ortaya ¢ikmustir.

Kuzu (2010, s. 134), termal otel isletmelerinin web sitelerini kullanim
kolayligi, tasarim, yonlendirme, igerik, tiiketici hizmetleri, kurumsal
bilgi ve giivenlik boyutlarinda 56 adet web sitesi Ozelligini kullanarak
degerlendirdigi calismasinda, termal otellerin web sitesi girislerinde
on plana g¢ikan unsurlarin otel adi, otel logosu, otelin yildiz sayis1 ve
dil secenekleri oldugunu belirtirken, ana sayfa tasariminda ise online
rezervasyon, gorsellerin kullanildig: linkler, haberler ve duyurular, cesitli
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gorseller, iletisim bilgileri, genel bilgiler ve hareketli resimlere yaygin olarak
yer verildigini tespit etmistir.

Karamustafa ve Oz (2010, s. 213-214), Tirkiye'deki konaklama
isletmelerinin web sitelerinde yer verdikleri rezervasyon bilgileri, sunulan
hizmetlere iliskin bilgiler, erisim bilgileri, cevredeki turistik bolge bilgileri,
web sitesi yOnetimine iliskin bilgiler ve isletme bilgileri seklinde alti
grupta toplanan 80 faktoriin basarimini inceledikleri ¢alismalarinda,
bircok konaklama igletmesinin web sitesinde sunulan hizmetlere iligkin
bilgilere yer verildigini ama gevrimigi rezervasyon bilgilerinin basariminin
oldukga diisiik oldugunu, iist smifta yer alan konaklama isletmelerinin
web sitelerindeki degiskenlerin basarimlarinin alt siniftakilere kiyasla daha
yliksek oldugunu vurgulamaktadirlar.

Cubukgu (2010, s.57), Ege Bolgesi kiyisindaki konaklama
isletmelerinin web sitelerini; rezervasyon bilgileri, sunulan hizmetlere iliskin
bilgiler, yonlendirme, kurumsal ve erisim bilgileri ile ilgili dort boyutta
inceledigi calismasinda, fiyat bilgisine yer verilmesi ile rezervasyon ve 6deme
konularinda web siteleri arasinda farkliliklar oldugunu ortaya koymustur.
Konaklama isletmelerinin web sitelerinin g¢ogunlugunun bilgi saglayici
ozellikler igerdigini, iyi hazirlanmis web sitelerinin yaninda, konaklama
isletmelerinin imajin1 olumsuz olarak etkileyen yetersiz web sitelerinin de
var oldugunu tespit etmistir.

Yukarida 6zetlenen galismalardan da goriildiigii iizere, konaklama
isletmeleri web sitelerinde yer alabilecek 6zellik ve hizmetler oldukga fazla
sayidadir. Bu genis segenekler igerisinden pazarlama agisindan en dogru
bilesene ulasmak oldukga ciddi bir problemdir. Ustelik teknolojik gelismeler
bu problemi azaltmamakta, aksine yeni boyut ve oOzellikleri giindeme
getirerek ¢oziimii daha da zorlastirmaktadir (Pfaffenberg ve Burnett, 2007,
s.54). Bu kapsamda, sektorel 6zelliklerin ve teknolojik gelismelerin de dikkate
alinarak, tiiketici degerlendirmelerinin 6n planda tutuldugu calismalara
siirekli ihtiya¢ duyulmaktadir.

2. Yontem
2.1. Amag, Yontem, Orneklem

Tiirkiye’de ve diinyada son yillarda satin alma giiciiniin artisi, ulasim
veiletisim teknolojilerindeki gelismeler, bos zaman artis1 gibi etkenler turizm
faaliyetlerine olan ilginin artmasini saglamistir. Talep artisina bagh olarak,
doviz girisini arttirmak, istihdam sorununa ¢oziim bulmak isteyen {ilke ve
destinasyonlarin turizm sektoriine girmesi ve gelismesi ile birlikte turizm arzi
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verekabetartmayabaglamistir. Gerekulusalgerekseuluslararasipazardaartan
rekabet ile birlikte, isletmeler mevcut ve potansiyel miisterilerine sunduklar:
tiriin ve hizmetleri etkin ve siirekli bicimde pazarlamanin yollarini aramaya
baslamiglardir. Giiniimiizde internet isletmeler igin pazarlama konusunda
onemli bir ara¢ haline gelmis bulunmaktadir. Internette pazarlamay1 etkin
bir sekilde yapabilmek i¢in en 6nemli araglardan birisi de isletmeye ait etkin
bir web sitesinin kullanimidir. Turizm sektoriinde, miisterilerin genellikle
satin alacaklar1 hizmetleri 6nceden gérme ve deneme imkanlari olmadigi ve
karar verme asamasinda 6nemli bir yer tuttugu icin isletmenin web sitesinde
yer alan ozellikler, bilgiler, glincellik pazarlama agisindan daha fazla 6nem
kazanmaktadir. Bu yoniiyle ¢calismanin hem alan yazina hem de konaklama
isletmelerine katki saglayacag diistintilmektedir.

Bu ¢alismanin temel amaci Canakkale’de faaliyet gosteren 3, 4 ve 5
yildizli otel isletmelerinin web sitelerinin erisilebilirlik ve kullanim agisindan
degerlendirilmesidir. Bu amag¢ dogrultusunda turizm isletme belgeli oteller
tespit edilmis ve igerik analizi yontemiyle degerlendirilmistir. Igerik
analizi, mesajlarin kantitatif olarak analiz edilmesi sonucunda ortaya ¢ikan
bulgularin 6zetlendigi bilimsel nitelikteki bir aragtirma metodudur. Diger
bir ifadeyle; icerik analizi, mesaj degeri tasiyan her tiirlii verinin bir amag
dogrultusunda taranmasi, kategorilere ayrilmasi, 6zetlenmesi ve bulgularin
aragtirma amaci dogrultusunda analiz edilmesi ve yorumlanmasi igslemlerini
igeren bilimsel bir arastirma yontemidir (Basfirinci, 2008, s.53).

Calismada oOncelikle Canakkale’de yer alan otel isletmelerini
belirlemek iizere Il Kiiltiir Turizm Midirligi bilgilerinden faydalanilmistir.
Yapilan yazigsmalar sonucu elde edilen listeden, 2014 yihi itibari ile
Canakkale’de turizm isletme belgeli 37 adet 3, 4 ve 5 yildizli otel bulundugu
tespit edilmistir. Web sitesi bulunmayan ya da web sitesi aktif olmayan 12 otel
arastirma kapsamina dahil edilmemistir. Web sitesi aktif olan, turizm igletme
belgeli 3, 4 ve 5 yildizl1 25 otelin web sitesi arastirmaya dahil edilmistir.

Bu calismada, veri toplama yontemi olarak web sitelerinin analiz
edilmesi gerektiginden dokiimanlar araciligiyla veri toplama yontemi
kullanilmistir.  Veriler analiz edilirken, toplanan verilerin derinlemesine
analiz edilmesini ve Onceden belirgin olmayan temalarin ve boyutlarin
ortaya ¢ikarilmasini saglamak amaciyla degerlendirici igerik analizi teknigi
kullanilmistir. Karamustafa vd. (2002, s.91-92), Bayram ve Yayl (2009, s.379),
Kuzu (2010, 5.71) ile Karamustafa ve Oz (2010, 5.193-200)'iin arastirmalarinda
kullanilan web sitesi degerlendirme Olgeklerinden faydalanilarak otel
web sitelerinin degerlendirilmesine yonelik yeni bir degerlendirme 6lgegi
gelistirilmistir. C)lgek, isletme hakkinda genel bilgiler, tesis oOzellikleri,
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rezervasyon ve misteri hizmetleri, basin-iletisim ve ulasim bilgileri,
cevresel cekicilik, web sitesi yonetim bilgileri baslig1 altinda alt1 boyuttan
olugsmaktadir.

Otellerin web siteleri kullanim etkinliginin belirlenmesi amaciyla ilk
olarak, 14.11.2014 tarihinde e-mail adreslerine 6rnek bir miisteri rezervasyon
talebi gonderilmis ve yanitlar1 beklenmigtir. E-mail gonderme ile otel
web sitelerinin aktif ve etkilesim icinde olup olmadigr kontrol edilmistir.
27.11.2014-11.12.2014 tarihlerinde gerceklestirilen site ziyaretlerinde,
hazirlanan degerlendirme formundaki 6zellikler ve bilgiler, var (X) olarak
isaretlenmistir. Giincelleme ¢alismalar1 devam eden oteller igin 19.12.2014
tarihinde web siteleri yeniden ziyaret edilmistir.

Verilerin kategorik o0zellik tasimasindan dolay1 otellerin yildiz
smifina gore web siteleri arasinda bilgi ve ozellikler bakimindan anlaml
bir farklilik olup olmadigr da degerlendirilmistir. Elde edilen tablolardaki
verilerin frekans ve oransal olarak dagilimina deginilmistir.

2.2. Bulgular

Uygulama béliimii yedi asamadan olusmaktadir. ilk olarak, otellerin
smiflarina gore dagilimi, ikinci asamada isletme hakkindaki genel bilgiler,
tiglincii asamada tesis 0zellikleri, dordiincii asamada rezervasyon ve miisteri
hizmetleri, besinci asamada iletisim ve ulasim bilgileri, altinci asamada
cevresel gekicilik, son olarak da web sitesi yonetimi ile ilgili bulgular ortaya
¢ikartilmis ve yorumlanmastir.

Tablo 1'de oOrneklem kapsamindaki 25 otelin smiflarmma gore
dagilimina bakildiginda otellerin 2 tanesi (%8) 5 yildizli iken, 9 tanesi (%36)
4 yildizl1 ve 14 tanesi de (%56) 3 yildizli otellerden olusmaktadir.

Tablo 1: Otellerin Simifina Gore Dagilimi

Otel Smufi N (Dagilim) % Oran
5 Yildizli 2 8

4 Yildizlh 9 36

3 Yildizli 14 56
Toplam 25 100

Tablo 2’ye gore firma bilgisi, isletme hakkindaki genel bilgiler, tanitim
fotograflar1 ve logo otel web sitelerinde agirlikli olarak yer alirken; vizyon ve
misyon bildirgeleri 5 yildizli otellerin % 100’11 ve 3 yildizli otellerin %14,3"i
tarafindan agiklanmaktadir. Ise alim bilgileri, reklam filmi, sponsorluklar ve
isletme departman yoneticileri hakkinda bilgiler bulunmamakta yada ¢ok az
yer verilmektedir.
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Tablo 2: Web Sitelerinde Bulunan Isletme Hakkindaki Genel Bulgular

Isletme Hakkinda Genel Bilgiler

5% 4* 3* Toplam
Degiskenler N % N % N % N %
Firma Bilgisi (Hakkimizda) 2 100 5 55,5 11 78,5 18 78
ise Alim Bilgisi 0 0 1 11,1 1 7,14 2 6,08
Genel Bilgiler (Fact Sheet) 2 100 9 100 14 100 25 100
Reklam Filmleri 0 0 0 0 0 0 0 0
Tanitim Filmleri 1 50 3 33,3 5 37,1 9 40,1
Sponsorluklar 0 0 0 0 0 0 0 0
Tanitim Fotograflart 2 100 9 100 13 93 24 97,7
ilgili Birimlerin E- postalar1 0 0 1 11,1 3 21,4 4 10,8
Logo 2 100 4 44,4 12 86 18 76,8
Amblem 0 0 6 66,6 5 37,1 11 34,6
Vizyon 2 100 0 0 2 14,3 4 38,1
Misyon 2 100 0 0 2 14,3 4 38,1
Slogan 0 0 1 11,1 2 14,3 3 8,47
Miizik 1 50 1 11,1 1 7,14 3 22,7
isletme hakkinda 2 100 1 11,1 6 429 9 51,3
isletme Tarihgesi 0 0 1 11,1 2 14,3 3 8,47
i;;letme Departman ve Yoneticileri 0 0 0 0 2 14,3 2 4,77

Tablo 3: Web Sitelerinde Bulunan Tesis Ozellikleri Hakkindaki Bulgular

Tesis Ozellikleri

5% 4% 3* Toplam

Degiskenler
N % N % N % N %
Termal ve Spa Bilgileri 2 100 2 22,2 2 14,3 6 45,5
Saglik ve Guzellik Bilgileri 2 100 1 111 3 21,4 6 44,2
Oda Bilgileri 2 100 9 100 13 93 24 97,7
Restaurant ve Bar Bilgileri 2 100 8 88,9 12 86 22 91,6
Toplant1 Salonu Bilgileri 2 100 6 66,6 10 71,4 18 79,3
Organizasyon Bilgileri (Diigtin, Balo vs.) 2 100 2 22,2 5 37,1 9 53,1
Aktivite Bilgileri (Eglence, Spor vs.) 2 100 6 66,6 4 30 12 65,5
Otel Resimleri 2 100 9 100 14 100 25 100
Oda Resimleri 2 100 9 100 14 100 25 100
Flashlar (Hareketli Resimler ) 2 100 8 88,9 13 93 23 94
Fon Muizigi 0 0 3 33,3 1 7,14 4 13,5
Otel Tanitim Videosu 1 50 3 33,3 4 30 8 37,8
360° Sanal Tur 0 0 6 66,6 7 50 13 38,9

Tablo 3’e bakildiginda oda bilgileri, restoran ve bar bilgileri, otel
resimleri ve oda resimleri bagliklarinda web sitelerinin %90 ve {izerinde
etkinlige sahip oldugu goriilmektedir. Tesis Ozelikleri hakkindaki bilgiler
otellerin web sitelerinde daha fazla Onemsenmektedir. Fon miizigi
kullanmada oteller % 13,5 ile yetersiz diizeyde iken 360° sanal tur % 37,8 ve
otel tanitim videosu % 38,9 oranlarinda web sitelerinde yer almaktadir.
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Tablo 4: Rezervasyon ve Miisteri Hizmetleri Hakkindaki Bulgular

Rezervasyon ve Miisteri Hizmetleri

5* 4* 3* Toplam

Degiskenler
N % N % N % N %
Online Rezervasyon 1 50 7 77,8 8 57,2 16 61,7
E-Posta ile Rezervasyon 2 100 2 22,2 6 42,8 10 55
Kampanyalar 2 100 6 66,6 4 30 12 65,5
Farkli Odeme Secenekleri 0 0 0 0 1 7,14 1 2,38
Online Odeme 1 50 0 0 2 14,3 3 21,4
Fiyat Bilgisi 1 50 5 55,5 7 50 13 51,8
Farkli Para Birimlerinde Fiyat Bilgisi 1 50 1 11,1 1 7,14 3 22,7
Promosyon Bilgileri 1 50 1 11,1 2 14,3 4 25,1
Kampanya Bilgileri 2 100 4 444 3 214 9 55,3
Rezervasyon Hattt 0 0 3 33,3 0 0 3 11,1
Giivenlik Bilgisi 1 50 2 22,2 0 0 3 24,1
Online Sikayet Yorum ve Oneri 0 0 2 22,2 8 57,2 10 26,5
Online Miisteri Hizmetleri 0 0 0 0 0 0 0 0
Geri Bildirim Formu 0 0 0 0 0 0 0 0

Tablo 4’e gore otel web sitelerinde rezervasyon ve miisteri hizmetleri
hakkindaki bilgilere simurh diizeyde yer verilmistir. Web sitelerinin
yarisindan fazlasinda kampanya duyurularina, kampanyalar hakkindaki
bilgilere, fiyat bilgisine, e-posta ile rezervasyon ve online rezervasyon
konularina yer verilmistir. Web sitelerinde online miisteri hizmetleri ve geri
bildirim formlarina yer verilmezken; rezervasyon hatt1 bulunan 4 yildizli 3
tane otel % 11,1 ve farkli 6deme segenekleri konusunda 3 yildizli yalnizca 1
otel bulunmaktadr.

Tablo 5'deki bulgulara gore konaklama isletmeleri web sitelerinde
telefon numarasi ve isletme adres bilgilerine % 90 {izerinde yer vermektedir.
Otelin harita tizerinde gosterimi konusuna otellerin % 84,2’si 6zen
gostermektedir. Uydu goriintiisiinii  belirtme, ulasim bilgisi, iletisim
bilgileri ve sosyal medya linklerini web sitesine ekleyen otellerin orani %
70'in tizerindedir. Web siteleri e-posta biilten {iiyeligine ve basinda biz
sayfasina yer vermezken, ¢agri merkezi bilgisi yalnizca 1 tane otel tarafindan
kullanilmaktadir.

75



JEBPIR, 1 (1), 2015, 63-84

Tablo 5: lletisim Bilgileri ve Ulasim Hakkindaki Bulgular

Basin, Hetisim ve Ulagim Bilgileri

5% 4* 3* Toplam
Degiskenler

N % N % N % N %
Otelin Harita Gosterimi 2 100 6 66,6 12 86 20 84,2
Otelin Uydu Goriintiisii 2 100 5 55,5 9 64,2 16 73,2
Otelin Ulagim Bilgisi 1 50 7 77,8 11 78,5 19 68,8
E-posta Biilten Uyeligi 0 0 0 0 0 0 0 0
i@letme Telefon Numarasi 2 100 8 88,9 14 100 24 96,3
1gletme Fax numarasi 1 50 6 66,6 14 100 21 72,2
igletme Adresi 2 100 7 77,8 14 100 23 92,6
Basinda Biz 0 0 0 0 0 0 0 0
Cagr1 Merkezi (Call Center) 0 0 1 11,1 0 0 1 3,7
fletisim Bilgileri 1 50 7 77,8 13 93 21 73,6
Sosyal Medya Linkleri 2 100 5 55,5 8 57,2 15 70,9

Tablo 6'da gortldiigii gibi otellerin gevresel gekicilikleri sunma
konusunda web sitelerinin yetersiz diizeyde oldugu goriilmektedir. Web
sitelerinin %59unda ulasim bilgilerine, %54,2’sinde yerel bolgeyle ilgili
bilgilere yer verilmektedir. Hava durumu bilgisi, yenilik haber ve duyurular
web sitelerinin % 38’inde bulunmaktadr.

Basin arsivi, online anket, anket formu, sik¢a sorulan sorular,
zincire bagl otel linkleri, referanslar ve sehrin cazibe merkezlerini belirten
ozellikler otellerin hic¢birinin web sitesinde bulunmamaktadir. Memnuniyet
mektuplari ve ziyaretci defterine ise 3 yildizli ve 4 yildizli otellerin sadece 4
tanesinde yer verilmektedir.

Tablo 6: Cevresel Cekicilikle Tlgili Bulgular

Cevresel Cekicilik
Degiskenler > i > Toplam

N % N % N % N %
Hava Durumu Bilgisi 1 50 3 33,3 4 30 8 37,8
Yerel Bolge Bilgileri 1 50 5 55,5 8 57,2 14 54,2
Basin Biiltenleri 1 50 0 0 0 0 1 16,7
Basin Arsivi 0 0 0 0 0 0 0 0
Online Anket 0 0 0 0 0 0 0 0
Yenilik ve Haber Duyurular: 1 50 2 22,2 6 42,8 9 38,3
Memnuniyet Mektuplar 0 0 1 11,1 3 21,4 4 10,8
Ziyaretgi Defteri 1 50 1 11,1 2 14,3 4 25,1
Anket Formu 0 0 0 0 0 0 0 0
Stkga Sorulan Sorular 0 0 0 0 0 0 0 0
Zincire Bagli Otel Linkleri 0 0 0 0 0 0 0 0
Referanslar 0 0 0 0 0 0 0 0
Ulagim Bilgileri 1 50 5 55,5 10 71,4 16 59
Yerel Saat Bilgisi 0 0 0 0 1 7,14 1 2,38
Sehrin Cazibe Merkezleri 0 0 0 0 0 0 0 0
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Tablo 7'de web sitesi yonetimi konusundaki bulgular incelendiginde
yabanci dil segeneklerine %84,2 oraninda yer verildigi goriilmektedir. Site
girisi (intro) sayfasi otel web sitelerinde % 70,9 oraninda yer almaktadir. Site
haritasinin bulunmas: ve ana sayfaya kolay ulasim % 33 diizeyindeyken,
site liyeligi ve arama motoru bulunan web sitesi 3 tanedir. Web sitesinin
kisisellestirilmesi ve son gilincelleme tarihinin hicbir web sitesinde
bulunmadig1 ortaya ¢ikmigtir.

Tablo 7: Web Sitesi Yonetimi Hakkindaki Bulgular

Web Sitesi Yonetim Bilgileri

5% 4* 3* Toplam

Degiskenler
N % N % N % N %
Site Girisi (intro) 2 100 5 55,5 8 57,2 15 70,9
Site Kisisellestirmesi 0 0 0 0 0 0 0 0
Ana Sayfaya Kolay Ulagim 0 0 5 55,5 6 42,9 11 32,8
Site Haritas1 1 50 4 444 1 7,14 6 33,8
Site igi Arama Motoru 0 0 1 11,1 2 14,3 3 8,47
Site Uyeligi 0 0 2 222 1 7,14 3 9,78
Yabanci Dil Segenekleri 2 100 6 66,6 12 86 20 84,2
Son Giincellenme Tarihi 0 0 0 0 0 0 0 0

Genelleme yapma imkani bulunmamasma ragmen, web
sitelerinin etkilesimli ve etkin bir bi¢cimde kullanilip kullamilmadigini
anlayabilmek amaciyla otellere e-posta gonderilerek rezervasyon talebinde
bulunulmustur. Otellerin e-posta adreslerine gonderilen rezervasyon
talebine geri bildirim ve cevaplanma konusunda oteller arasinda belirgin
bir farklilik gézlemlenmemistir. Otellerin bir kism1 e-posta ile ayrintil bilgi
vermek yerine telefon goriismesine yonlendirmistir. 5 yildizli otellerin bir
tanesi telefonla bilgi verecekleri yanitin1 gondermis, digeri e-postay1 yanitsiz
birakmistir. 4 yildizli 9 adet otelden 2 otel e-postaya cevap vermemistir.
3 yildizl1 14 otelden cevaplanma orani % 50 yani 7 otelle sinirli kalmistir.
Bununla birlikte 3 yildizli oteller fiyatlandirmay1 farkli secenekler sunarak
bildirmekte ve tesis 6zellikleri hakkinda ayrintili bilgi vermistir. Ayrica sehir
oteli olmayan ve sezonluk calisan oteller e-postaya diger uygun otellere
yonlendirerek cevap vermislerdir.
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Sonuc¢ ve Oneriler

Kiiresellesmenin etkisiyle biitiin sektorlerde rekabet her gecen giin
daha da artmaktadur. [letisim teknolojilerinin giderek gelistigi kiiresel rekabet
ortaminda, etkin ve etkilesimli olarak degerlendirilen web siteleri konaklama
isletmelerinin pazarlama c¢abalarina onemli katkilar saglayabilmektedir.
Web siteleri ziyaretcilere yazili igerik sunmanin yani sira gorsel ve isitsel
duyularma da hitap etmektedir. Etkin tasarlanmis bir web sitesi kaliteli
hizmet sunumu ve rekabet yetenegi acisindan son derece 6nem tasimaktadir.

Canakkale’de faaliyet gosteren konaklama isletmelerinden Turizm
Isletme Belgeli toplam 25 adet 3 yildizly, 4 yildizli ve 5 yildizli otelin web
sitesi Ozellikleri ve kullanim etkinliginin degerlendirilmesi sonucunda da su
bilgilere ulagilmistir:

Canakkale’de faaliyet goOsteren konaklama isletmelerinin web
sitelerinde;

- Isletme hakkindaki genel bilgiler, tanitim fotografi ve logo web
sitelerinde yer alirken; misyon, vizyon, isletme departmanlar1 ve
isletme tarihgesini belirtme konusunda yetersiz olduklars,

- Isletme tamtim bilgileri kapsaminda, en fazla isletme tanitim
fotograflarina yer verildigi, isletme amblem ve sloganinin ancak
3 web sitesinde bulundugu,

- Isletme-medyailiskileri acisindan, otel isletmelerinin sponsorluk
faaliyetlerini ¢ok fazla paylagsmadiklari,

- Tletisim bilgi ve ¢abalarina iliskin olarak; isletme adresi, telefon
numarasi, faks numarasi, e-posta adresi bilgileri bulunmasina
karsin online yorum, sikayet ve oOneri formu, farkli ddeme
secenekleri ve rezervasyon hattinin etkin olarak kullanilmadig;,

- Konaklama isletmelerinin web sitesi iizerinden pazarlama ve
e-ticaret faaliyetlerine yeterince onem vermedikleri ve web
sitelerini tanitim amach kullandiklari,

- Otel isletmelerinin, web site tasariminda tesis ve oda
fotograflarna yeterince 6nem verdikleri ancak basinla iligkiler,
referanslar, sehrin cazibe merkezleri, site i¢i arama motoru ve
son giincelleme tarihinin web sayfalarinda bulunmadig;,

- Web sitesini etkin kullanma konusunda 3 yildizli, 4 yildizh ve
5 yildizli otel igletmeleri arasinda belirgin bir fark olmadig1
gorulmiistiir.
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Web sitelerinin degerlendirilmesi konusuyla ilgili yapilan bu
¢alisma, onceki yapilan ¢alismalarin sonuglarini destekleyen oOzelliklere
sahiptir. Ornegm Karamustafa, Bickes ve Ulama (2002, s. 77) calismalarinda
Tiirkiye'de faaliyet gosteren konaklama isletmelerinin web sayfalarinin
genellikle duragan Ozellik tasidigini belirtmislerdir. Bayram ve Yayh
(2009)a gore Tiirkiye otel web sitelerinin biiyiik ¢ogunlugu sadece bilgi
sunan bir 6zellige sahiptir. Pazarlama, igerik, yonlendirme, kurumsal bilgi,
bilgi giivenligi ve tiiketici hizmetleri konusunda yeterli diizeyde olmadig:
gortilmektedir.

Boylu ve Tuncer (2008, s.28)'in arastirma sonuglarinda konaklama
isletmelerinin tamamina yakini online rezervasyon alirken, isletmelerin
yaridan fazlasi online ddeme kabul etmemektedir. Cubukgu (2010, s.56-
57)nun ulastig1 arastirma sonucuna gore web sitesi domain kayd: ile
konaklama igletmesinin ad1 ya da markasinin uyumlu olmadig1 goriilmiistiir.
Web sayfalarinda fiyat bilgisi olmaksizin rezervasyon formlarinin yer almasi
ve zenginlestirilmis {iriin fiyat bilgisinin bulunmadig: dikkat ¢ekmektedir.
Ayrica interneti etkin kullanma konusunda otellerin siiflar1 arasina belirgin
bir fark bulunmamaktadir.

Yukaridaki arastirma sonuglar1 dikkate alindiginda konaklama
isletmelerinin web sitelerinin daha etkili olmasii saglayabilecek bazi
Oneriler su sekilde siralanabilir;

- Konaklama isletmelerinin web sitelerinde isletme ile ilgili
kurumsal bilgilerin ve gorsellerin daha fazla 6n plana ¢ikarilmasi
otelin kurumsal itibarini tiiketici goziinde arttiracaktir.

- Kullanialarin gerekli durumlarda otelin ilgili boliimlerine
dogrudan ulasabilmeleri igin web sitesinde departmanlarin
telefon numaralari ve e-posta adresleri sunulmalidir.

- Web sitelerinde online miisteri hizmetlerinin sikayet ve Oneri
formlarinin etkin kullanilmas: tiiketicilerin bilgiye daha hizli
ulasmasini saglayacak ve zaman kaybinin 6niine gegilebilecektir.

- Web sitesinde son giincellenme tarihi belirtilerek tiiketicilerin
kampanya ve duyurular1 dogru algilamalar: saglanabilecektir.

- Konaklama isletmelerinin web sitelerinin isletme ile ilgili
gorsellere yer verdigi ayrintili bir e-brosiir olmaktan ¢ikartilarak
etkin bir pazarlama ve e-ticaret araci olarak diizenlenmesi
gerekmektedir.
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Web site degerlendirilmesinin kisa bir zaman diliminde
(27.11.2014-11.12.2014) yapilmis olmas: arastirmanin zaman kisithiligindan
kaynaklanmaktadir. Web sitelerinin giincellenme konusunda esnek olmasi
ve turizm sektoriiniin dinamik yapiya sahip olmasinedeniyle, belli araliklarla
yapilacak degerlendirmelerle, degisiklikler daha iyi izlenebilir ve donemsel
karsilastirmalar yapilabilir.

Bu c¢alismada, konaklama isletmelerinin web sitesi, degisik Olciitler
dikkate alnarak degerlendirilmeye calisilmistir. Ancak, bu isletmelerin
web site degerlendirmesi, tiiketici bakis agisiyla yapilmak suretiyle web
sitesi etkinliginin arastirilmasi ve yeniden diizenlenmesi konaklama
isletmeleri agisindan rekabet avantaji saglayacak 6neme sahiptir. Bu ¢alisma,
uygulayicilara ve daha sonraki arastirmalara yol gosterebilecek Onemli
sonuglar tiretebilir.
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