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OZET

Turistik isletmeye ait bir web sitesi, tasarim ve sunum olarak isletmenin
imajint yansitan unsurlar arasinda yer almaktadir ve ziyaret¢i davranigini
izleme ve veri toplama agisindan ¢ok onemlidir. Bir turistik isletme Google
Analitik yardimi ile kendi web siteleri ilizerinden elde etmis oldugu veri
dogrultusunda web sitesi iizerinden yansitmis oldugu imajt giiglendirmek ve
farklilastirmak i¢in degisiklik yapma veya gelistirme yoluna gidebilir. Giigli
bir imaja sahip olan ve kigiye 6zel hizmet sunabilen bir turistik isletme, kisa
siirede daha rekabet edebilir ve kar edebilir noktaya gelecektir. Turizm
endiistrisinde faaliyet gosteren birgok isletmenin sahip oldugu ve aktif olarak
hizmet sundugu web sitelerinin Google Analitik ile baglantisi olmasina
ragmen elde ettikleri veri yiizeysel olarak degerlendirilmekte veya higbir
sekilde degerlendirilmemektedir. Hatta birgok turizm igletmesi i¢in potansiyel
miisteri bilgisi niteligindeki bu verinin nasil degerlendirilecegi, isletme
yoneticileri tarafindan bilinmemektedir. Calismada literatiir taramasi yapilmis
olup internette yeralan basar1 bulgularina yer verilmigdir. Caligmanin amaci bu
alanda farkindalik yaratmak olur, literatiire katki saglamaktadir. Bu ¢aligmada
turizm endiistrisinde faaliyet gosteren isletmelerin web analitik yontemlerini
kullanarak elde edebilecekleri basarilar degerlendirilecek ve Google Analitik
tizerinden elde edebilecekleri verinin yorumlanmast  dogrultusunda
alabilecekleri kararlar ve bu kararlarin igletmeye olasi faydalari ele alimmustir.

Anahtar Kelimeler: E-Turizm, Google Analitik, Veri Analizi, Web Analitik.

ABSTRACT

A touristic website with its style of design and presentation is among the
elements that are reflecting the image of the business, and it has special
importance in terms of monitoring visitor behaviour and collecting data. A
tourism business may make improvement or make changes to differentiate and
strengthen its image reflected through the website in accordance with the data
obtained via Google Analytics. A touristic business that provides personalized
service to tourists and has a strong image will have better level of being more
competitive and profitable. Even though many businesses operating in the
tourism industry use actively a linked web sites to Google Analytics in aim to
collect data, the obtained data evaluates superficially, or it is never evaluated.
Even this data provides potential customer information to tourism business, it
is not known how to evaluate this data by managers of businesses. In the
study, a literature review was made and the findings of success on the internet
were included. The aim of the study is to raise awareness in this area and to
make contribution to the literature. This study, discuss the successes of the
businesses operating in the tourism industry by using the web analytical
methods. And the decisions they can take by interpretating the data they can
obtain through Google Analytics and the possible benefits of these decisions to
the business are discussed.

Keywords: Data Analytics, E-Tourism, Google Analytics, Web Analytics.
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1. GIRIS

Glinlimiizde isletmeler i¢in tanitim, pazarlama, satiy amacli bir¢ok veri elde etme
yonteminin mevcut olmasiyla birlikte internet platformlarinda da veri elde etme amagl
kullanilan bilgisayar ve internet uygulamalar1 mevcuttur. Isletmeler i¢in &nemli internet
uygulamalarindan biri olan Google Analitik {izerinden web trafiginin izlenmesi, hizmet
sunulan kitlenin ziyaret esnasindaki davranig verisinin toplanmasi ¢ok Onemlidir. Zira
toplanan bu trafik ve davranis verisi birgok boyutta degerlendirilmeye olanak
saglamaktadir. Bu degerlendirmeler basta ekonomik ac¢idan olmak iizere elektronik ticaret
yapan isletmeler i¢in biiylik 6neme sahiptir. Bu durum, turizm endiistrisinde faaliyet
gosteren isletmeler acisindan daha Onemlidir. Bir turistik isletme, kendi web sitesi
iizerinden elde etmis oldugu ziyaret¢i verisini analiz ederek karliligini arttirabilir veya
turistik tiiketicilere kisisellestirilmis mal ve hizmetler sunmak i¢in daha rasyonel kararlar
alabilir.

Isletmeler gerek karlarmi arttirmak, gerek sunmus olduklari hizmetin veya mallarin
kalitesini arttirmak i¢in degisimlere uyum saglamaya ¢alismaktadir. Isletmelerin yasam
dongiilerini uzatabilmesi acisindan, bu uyumun Oziimsenmesi O6nem arz etmektedir.
Isletmeler dijital platformlardaki degisimleri 6ziimseme yoluna gitmekte ve bu alandaki
degisimleri yakindan takip etmektedir. Dijital platformlarda yasanan degisimlerden birisi
de isletmelerin web sitesi sahibi olmaya yonelik faaliyetlerinin yayginlagmasidir. Onemli
bir iletisim araci1 olan web siteleri, isletmelerin imaj1 tizerinde etkisi oldugu bilinmekle
isletmelerin bu imaja olumlu yonde katki saglayacak kararlar1 hayata geg¢irmesi soz
konusudur. Web’ in gelismeye basladigi 1990’1 yillarda webde temel olarak sadece
gezinilmekte ve bu gezinme sonucunda kullanicinin birakmis oldugu veriye ulasmak
miimkiin olamamaktaydi (Reader Dijital Books).

Web analitik araclarmin gelisimiyle bu veri elde edilerek yorumlanmis ve web analitik
yontemlerinin dijital platformda yer edinmesinin temelini olusturmustur. Giin gegtikge
gelistirilmekte olan web analitik araglari, basta kar amaci giiden isletmeler olmak iizere
cogu web sitesi sahibi tarafindan kullanarak veri toplamak i¢in kullanilmakta ve bu veri
dogrultusunda web siteleri iyilestirilerek bu iletisim aracindan en 1iyi sekilde
yararlanabilecekleri stratejileri hayata gegireme yoluna gitmislerdir. Bilgiye doniistiiriilen
bu veri, belirli stratejiler dogrultusunda isletmelerin kararlar almasina yardimc1 olmaktadir.

Calisma, turizm endistrisinde internet sayfalarmin kullanimina yonelik kaynaklar
icermekle birlikte, internet sayfalarmm web analitik araci kullanilmasi suretiyle
yapilabilecek iyilestirmelere degenmistir. Google Analitik web aracinin turizm paydaslari
tarafindan yeterince yaygin olmadigi ve gerekli 6nemin verilmedigi diisliniilmekte olupbu
calismanin yapilmasi kararlastirilmigtir. Bununla birlikte, web analitik arac1 olan Google
Analitik araciligiyla internet sayfasindan elde edilen verilerin takibiyle ile basar1 elde etmis
ve basarilar1 yaymlanmis turizm firmalar1 web kaynak taramasi yontemiyle elde edilerek
eklenmistir. Google Akademik internet sayfasinda “Google Analytics” ve “Turizm”
anahtar kelimeleri taratildiginda, bu anlamda yayinlanmis akademik bir c¢aliymaya
rastlanmamistir. Yiiksek Ogretim Kurumu (YOK) Ulusal Tez Merkezi internet sayfasinda
yine s0zii edilen anahtar kelimeler taratilmis olup, bu alanda ¢aligmaya rastlanmamistir. Bu
sebeplerden, caligmanin literatiire turizmde google analitik araciyla ilgili baslangic
asamasinda katkis1 olacagi diisiiniilmektedir.

2. TURIZM ENDUSTRIiSi VE TEKNOLOJI
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Turizm endiistrisindeki hizmetlerin soyut 6zelligi, miisterilerin onlar1 satin almadan dnce
detayli bir sekilde bilgi edinmek istemelerini gerektirmektedir. Cilinkii miisteriler bir
turistik tiriinii onu gérmeden satin almak durumunda kalirlar (Sar1 ve Kozak, 2005: 257).
Internet ile birlikte diinyanin her yerindeki seyahat destinasyonlar: ile ilgili oldukga
kapsamli bilgilere erisebilme imkani elde edilmistir. Ayn1 zamanda internet ile birlikte
hizl1 ve kolay bir sekilde rezervasyon yapma imkant da dogmustur. Bu noktadan bakildig1
zaman, miisterilerin yedi giin 24 saat boyunca ulasabilecegi, genis ve giincel bilgiler
alabilecegi internet hizmetlerinin 6nemi daha net goriilmektedir (Ataman, 2007: 67)

3. TURIZM ENDUSTRISINDE iNTERNET HiZMETLERI KULLANIMI

Sanal ortamlarda gergeklestirilen satin alma siireci; gereksinimin belirmesi, bilgi arama,
secenekleri degerlendirme, satin alma kararini verme, hazirlik yapma ve karar sonrasi
degerlendirme olup belirtilen siire¢lerin tamami c¢evrimi¢i olarak elektronik ortamlarda
gerceklestirilmektedir. Internet, turistik satin alma karar siirecinin bilgi arama asamasinda
turistlerin yogun olarak kullandig1 bir aracgtir. Aymankuy (2011), “yerli turistlerin internet
ortamindaki sikayetlerinin satin alma kararlarma etkileri” baslikli calismasinda turizm
isletmelerine yonelik sikayet ve yorum web sitelerini ve bu sitelerdeki sikayet ve
degerlendirmeleri, turistlerin nihai satin alma kararini vermesinde 6nemli bir kaynak olarak
gordiikleri sonucuna ulagmustir.

Fiziksel magazalarin aksine sanal magazalarda turistler bir ara yiiz ile iletisim halinde
bulunurlar. Bu yiizden turistler sanal magazalarda daha fazla giivenlige ihtiyag
duymaktadir (Wolfinbarger ve Gilly, 2003). Bu anlamda web sitelerinin sunduklar1 ara
yiizlerin kullanimi kolay ve giivenilir olacak sekilde tasarlanmasi gerektigi sdylenebilir.

Turizm endiistrisinde agizdan agiza iletisim Orneklerine rastlanmaktadir. Sanal ortamda
agizdan agiza iletisimin turistler tizerinde 6nemli bir etkisi bulunmaktadir (Fong ve Burton,
2006). Bu amagla internette yeralan bloglarin, forum sitelerinin, turistlerin deneyimlerini
paylastigr web sitelerinin (6rn. Sikayetvar.com, Tripadvisor.com) turistlerin satin alma
stirecinde onem tasidig1 sOylenebilir.

4. TURIZM ENDUSTRISINDE WEB SITESi KULLANIMININ ONEMi

Tiiketiciler, bir web sitesine erigim sagladiklarinda ihtiyaglarina dair mal ve hizmetlere
ulagmak i¢in arama yaparlar. Boylece, farkl iirinler hakkinda da bilgi sahibi olabilirler ve
bu durum tiiketiciler adina yeni ihtiyaglarin meydana gelmesine yol agabilir. Dolayisiyla,
tiikketiciler bir web sitesini ziyaret ettiklerinde yalnizca bir mal veya hizmeti satin alma
amac1 tasirken, farkli mal ve hizmetleri satin alarak aligverislerini sonlandirabilirler. Bu
durum, tiiketicilere yOnelik hazirlanan web sitelerinin, tiiketicilerin satin almay1
diisiindiikleri mal ve hizmetlerin yani sira ihtiya¢ duyabilecekleri mal ve hizmetleri de satin
alabilmelerine imkan taniyan basarili bir navigasyonun, yani site haritasinin kurgulanmasi
gerektigi sOylenebilir (Web Sitesi Haritasi, 2016: eticaret.com).

Yasadigimiz donemde olduk¢a gelismis olan ve gelismeye devam eden web sitesi
olusturma yazilim teknolojileri, turizm isletmelerine dinamik ve etkilesimli web siteleri
kurma imkani vermektedir. Bu sekilde turizm isletmeleri internet araciligi ile sadece
tanitim faaliyetleri degil, satis, dagitim ve miisteri iliskileri gibi pazarlama faaliyetlerini de
yiirlitebilmektedir (Sar1 ve Kozak, 2005).

Karaosmanoglu, Acar ve Uray (2016), web sitesinin kaliteli bir site olarak
degerlendirilebilmesi icin sahip olmasi gereken 6zellikleri, teknik yeterlik, 6zgiin igerik,
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bilgi kalitesi, glivenlik, etkilesirlik ve cevap verirlik seklinde ele almistir. Caligmalari
sonucunda, elektronik ortamda tiiketici odakli marka degerinin, web sitelerinin islevsel
ozelliklerine dayali kalite diizeyi algis1 ile dogrudan iliskili oldugu bulunmustur.

Elektronik ticaret yapan isletmeler i¢in ve dogal olarak sanal organizasyonlar i¢in web
sitesi tiiketiciler ile iletisime gegilen en O6nemli faaliyet alamidir. Tiiketiciler i¢in sanal
isletmelerin magazast web siteleridir. Bu sebeple buradaki ara yliziin iyi tasarlanmasi
gerekmektedir. Giires, Arslan ve Yal¢in (2013), Tiirk havayolu isletmelerinin web
sitelerini degerlendirmeye yonelik yaptiklari aragtirmada, iyi tasarlanmig bir web sitesinin
etkin hizmet sunumunda ve pazar payinin arttirilmasinda son derece 6nemli bir yeri oldugu
sonucuna ulasmislardir. Isletmeler i¢in temel soru web sitesini ziyaret eden bir tiiketicinin
tekrar ziyaret edip etmeyecegidir. Bu sebeple web sitesinin kalitesi biiylik Onem
tasimaktadir (Loiacono, Watson ve Goodhue, 2002). Iyi tasarlanmis bir web sitesi
tikketicilerde islevsel ve faydali oldugu imaji uyandirmaktadir. Boylece, tiiketiciler
isletmenin sunmus oldugu {iriin veya hizmetlerin de farkina varabilmektedir (Barnes ve
Vidgen, 2002).

Tiketicilere dogrudan satis yapan ve bir¢cok seyahat acentesinin iiriiniinii toplayarak
elektronik ortamda tiiketicilere sunan tatil.com, tatilsepeti.com ve gruppal.com gibi
sitelerin en onemli varliklar1 bagindan beri web siteleridir. Web sitesi olusturulurken veya
yenilenirken dikkat edilmesi gereken en dnemli husus hangi alanda faaliyet gdsteriliyorsa
ona uygun yapida bir site olusturulmasi ve en onemlisi tiiketicilerin ihtiyac¢ ve taleplerine
gore bunun saglanmasidir (E-turizm Nedir?, 2016: tursab.org.tr).

5. INTERNETTE BILGI iZi SURME - WEB ANALITIK

Internet faaliyetleri arkada iz birakan faaliyetlerdir. Internette bilgi tiiketimi ve web sitesi
ziyaretlerinde kisiler istemli veya istemsiz iz birakabilmektedirler. Ayrica ziyaret ettikleri
web sitelerinde arka planda c¢alisan 0zel yazilimlar ziyaretgilerin farkli bilgilerini
toplayabilmektedirler. Web analitik, e-ticaret agisindan degerlendirildiginde ¢evrimigi
miisterilerin davranislarin1 anlayarak, isletme tarafindan olusturulan web stratejisi
dogrultusunda sonuca ulagmak i¢in etkili eylemler tasarlamak i¢in kullanilir (Nakatani ve
Ta-Tao, 2011: 172). Bir¢ok kurum ve kurulus gergeklestirmis olduklar1 faaliyetlerin
yaninda tamamlayici gorev goren bir web sitesine sahiptir ancak bu kurumlardan ¢ok azi
web sitelerinin ne kadar basarili olduklar1 bilmektedir (Phippen, Sheppard ve Furnell,
2004: 284). Bu basarmi boyutunun 6Slciilebilir hale gelmesini saglamak i¢in web analitik
araglart kullanilmasi1 gereklidir. Web Analitik Araclari, web sitesinde tiklanma akisini
izleyerek kullanicilarin web sitesinde nasil gezindiklerinin yollarmi izler. Web sitesindeki
akislar ve gezinme yollar1 web analitik araclar1 tarafindan islenerek anlamli bilgiler halinde
bir platforma aktarilir ve bu platform iizerinden belirli bir arayiiz aracilifiyla sunulur (Sekil
1).

Webde etkili olabilmek i¢in kurumun talebini karsilayabilecek bir yaklasim olan web
analitik (Nakatani ve Ta-Tao, 2011: 172), birgok endiistride oldugu gibi turizm
endiistrisinde de kullanilmaktadir. Ucretsiz ve galigma prensibi agisindan popiiler dolay1
popiiler olan web analitik araglarindan birisi Google Analitik’tir.
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Sekil 1. Google Analitik Arayzizii

2011 yilinda Nakatani ve Chuang tarafindan yaymlanmis olan bir caligmada kurumlarin
ihtiyaglar1 dogrultusunda secebilecekleri en uygun web analitik aracini belirlemek iizere
“Analitik Hiyerarsi Siireci” adindaki model gelistirilmistir. Modeli olusturma siirecinde
kullanilan gerceveler iki farkli boyutta olmak toplam 7 ana kriter altinda ele alinmustir. {1k
boyutun ana kriterleri web analitik araciin kabiliyetine gore olusturulmustur. Bu kriterler;
1- veri toplama kabiliyeti, 2- veri isleme ve analiz kapasitesi, 3- veri sunma kabiliyeti ve 4-
veri kalitesi ve biitiinlesme kalitesidir. Risk ve maliyet g6z Oniine alinarak belirlenen diger
boyut olan yonetim boyutunun ana-kriterleri ise ii¢ kriter goz Oniinde bulundurularak
olusturulmustur. Bunlar; sistem ve veri yonetimi, maliyet yonetimi ve risk yonetimidir. Bu
kriterlere gore bes grubun toplam ii¢ grubunda en popiiler ve en uygun uygulamanin birgok
acidan Google Analitik oldugu tespit edilmistir. (Nakatani ve Ta-Tao, 2011: 177). Web
analitik araclar1 kalitatif ve kantitatif Ol¢lim yapabilme oOzelliklerine gore ikiye
ayrilmaktadirlar. Google Analitik sayisal veri sundugundan niceleyici web analitik
aracidir.

5.1. Google Analitik (Analytics)

Google Analitik, her boyutta sirket i¢in uygun kurumsal 6zellikler sunan etkili bir web
sitesi analiz aracidir. Google Analitik ayn1 zamanda, web site ziyaretg¢ilerinin ziyaretlerinin
tamaminin izlenerek bir web sitesi araciyla nasil bir etkilesimde bulunduklarmi da gosterir
(Reklam Yatirim). Bu etkilesimin tespitlerinden yola ¢ikarak diizenli olarak kontrol edilip
raporlanmasi sonucunda isletmeler i¢in biiyiikk degere sahip veri elde edebilir ve istatistik
olusturabilmektedirler. Ziyaret¢i istatistiklerini 6l¢cmek, web sitesi sahipleri i¢in temel bir
etkinlik olmakla birlikte, bu analitik yontemleri yakin ge¢mise kadar oldukc¢a sinirli, zor ve
pahali bir etkinlikti. Bu anlamda Google Analitik’in en 6nemli 6zelligi 6lglimleri ticretsiz
bir sekilde yapmasidir (Pakkala, Presser ve Christensen, 2012: 504). Google Analitik
kullanict paneli araciligiyla olusturulan ve web sitesine yerlestirilen bir kod pargacigi
sayesinde ¢ekilen verinin web sitesi hakkinda 6nemli bilgiler elde edilmesi saglanmaktadir.
Google Analitik, bir web sitesi {lizerinden yapilan satislar1 ve doniistimleri 6lgmenin
yaninda, ziyaretcilerin web sitesini nasil kullandiklari, web sitesinde nasil davrandiklari,
web sitesine nasil geldikleri ile ilgili bilgiler sunar (Google). Bu bilgiler farkli bi¢gimde
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degerlendirilerek baz1 yargilara ulagilmasimi saglar. Ornegin, bir web sitesine gelen trafigin
biiyiik bir kisminin direk trafik olmasi web sitesinin veya web sitenin ait oldugu isletmenin
taninirliginin  iyi oldugunu, webe gelen Kkitleler iizerinde etkili bir marka bilinci
olusturulmus oldugunu ve bu gerceve dahilinde iyi bir tutundurma stratejisinin izlenmis
oldugunu gosterebilir.

Web sitesine gelen ziyaret¢i trafiginin biiyiik cogunlugunun sosyal medyadan olmasi,
isletmenin sosyal medyayr web sitesini tanitimmna ydnelik ¢ok iyi bir strateji izlemis
oldugunu gosterebilir. Bununla birlikte web sitesini mobil telefonlar1 ile erisen
ziyaretgilerin web sitesinde kalma siiresinin ¢ok diisiik oldugu tespit edilebilir. Bu tespit
dogrultusunda mobil telefonlar1 ile siteye yapilan ziyaretlerde siteden kaynaklanan bir
sorun oldugu yargisma varilabilir. Bununla birlikte Google Analitik’in sunmus oldugu
verinin karsilastirilmasiyla, farkli sonuglara varmak miimkiindiir.

Google Analitik’in sunmus oldugu veri miktar ve g¢esidinin ¢ok olmasi, verinin farkli
amaglar dogrultusunda kullanilarak islenebilmesine yarar saglar. Google Analtics ile elde
edilen veri yorumlanarak bilgiye g¢evrilebilir ve bir web sitesi {izerinden daha iyi bir
kullanic1 deneyiminin sunulabilmesinin, arama motorlarinda daha iiste ¢gikmak i¢cin Arama
Motoru Optimizasyonunun (SEO) etkili bir sekilde uygulanilarak arama motorlarinda iist
siralarda yer alabilmenin avantajlarindan yararlanilmasini saglayabilir. Bununla birlikte
web sitesi lizerinden ulasilmasi istenen amaclar dogrultusunda, web sitesi iizerinde
degisiklige gidilerek yeni stratejiler gelistirilerek donilisim orani arttirilabilir veya huni
yontemi uygulanilarak veri analiz edilebilir ve kullanicilarin bir web sitesini terk etme
oranlarmda olan anormallik diizenlenebilir. Ornegin, bir e-ticaret web sitesinin Amerika
Birlesik Devletleri’'nden ¢ok fazla trafik almasma ragmen satin alma oraninm diisiik
oldugunun tespiti yapilabilir. Bu tespitin neticesinde bu soruna iliskin aramalar
yapildiginda, Amerika Birlesik Devletleri’nde yaygin olarak kullanilan bir kredi kart1 tiirti
olan American Express’in yaygm olarak kullanildig1 tespit edilerek, web sitesinde
kullanilan 6deme sisteminin bu kart tiirii araciligiyla yapilan 6demeleri kabul etmediginden
dolay1 oldugu ortaya ¢ikarilabilir.

5.2. Google Analitik (Analytics) Kullanim Alanlarina iliskin Ornekler

Google Analitik’in gerek dijital pazarlama gerek web sitesinin gorsel bakimdan
diizenlemesi agisindan bir¢ok kullanim alani bulunmaktadir. Bu kullanim alanlarindan
bazilar1 kullanici deneyiminin arttirilmasina, arama motorlarinda {ist swralara ¢ikma ve
doniisiim oranimi arttirmaya yoneliktir.

Kullanic1 Deneyimi (User Experience - UX): Web sitesini ziyaret eden kullanicilarin web
sitesi {izerindeki ihtiyaglarini g6z Oniinde bulundurarak, web sitesinde 6nem verdikleri
degerleri, yetkinlikleri ve smirliliklari, hakkinda derin bilgiye sahip olmaya odaklanmaktir.
Kullanic1 deneyimi uygulamalari, web sitesinde yer alan iirlin veya hizmet ile olan
etkilesiminin sonucunda etkilesimin kalitesine gelistirmeyi desteklemektir (User
Experience Basics). Kullanici deneyiminin kalitesinin belirlenmesinde 7 temel Olgiit
olusturularak bu Olciitler tizerine kurulmustur. Bunlar; kullanilabilirlik, kullanishilik, arzu
edilebilirlik, erisilebilirlik, giivenilirlik, bulunulabilirlik ve degerliliktir. Google Analitik
iizerinden elde edilen verilere gore bir kullanicinin web sitesini tekrar ziyaret etmemesinin
en temel sebebi arasinda web sitesinde yasamis oldugu kotii kullanic1 deneyimidir (Clifton,
2010: 216).
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Kullanicinin web sitesini tekrar ziyaret etmemesinden dolay1 bir anormal durumun oldugu
Google Analitik sayesinde tespit edilebilir. Bu tespit dogrultusunda iyilestirmeler
yapilabilmekte ve ilerleyen zamanlarda ayni anormal durumdan kullanici kaybetme
ihtimali ortadan kaldirilabilmektedir.

Arama Motoru Optimazyonu: Google Analitik’in kullanildig: bir diger 6nemli alan arama
motoru optimizasyonu(SEQ) iyilestirmeleridir. SEO turizm isletmeleri tarafindan 6nemli
olmakla birlikte, isletmelerin dijital platformlarda rekabet ettigi bir unsur haline gelmistir.
“SEO”, Ingilizce dilinde yer alan "Search Engine Optimization" (Arama Motoru
Optimizasyonu), ciimlesinin bir kisaltmasidir. SEO islemleri ile arama motorlari, web
sitelerinin daha kolay okunmasmi ve daha kolay bir sekilde taramas: i¢in yapilan teknik
kriter diizenlemelerdir. SEO, bir web sitesi hakkinda arama motorlar1 i¢cin yapilan tiim
iyilestirme ¢aligmalar1 olarak tanimlanabilir. Arama motoru optimizasyonu yani SEO ile en
temel amag web sitesinin degerini artirarak arama motorunda daha iist siralara ¢ikilmasinin
ve dolayisi ile site ziyaret¢i sayisinin artirilmasidir (Seo Hocasi). Google Analitik’te bir
web sitesinin arama motorlarindan ne kadar trafik elde ettigi tespit edilebilir. Arama
motorlarindan fazla trafik gelmemesi SEO durumumuzun koéti oldugunu gostermekle
birlikte potansiyel trafik kaybi olur (Yoast, 2017). Potansiyel trafik kaybi ise web
sitelerindeki doniisiim oraninda diisiise neden olabilir.

Doniisiim: Web sitesi bulunan bir isletmenin basarisi i¢in 6nemli olan, ¢evrimigi veya
cevrimdis1 tamamlanan etkinliklerdir. Bu etkinliklere e-posta biiltenlerine kaydolma
isleminin tamamlanmas1 (Hedef doniislim) veya satin alma islemleri 6rnek olarak
verilebilir (Google). Doniisiim isletmenin webdeki amaglaridir ve bu amaglar; miisterinin
bir iirlinii satin almasi, biiltene kaydolmasi, isletmeyi telefonla aramasi veya isletmeye ait
olan uygulamay1r indirmesi gibi islemleri gergeklestirip gergeklestirmedigi olarak
goriilebilir. Bir diger deyisle, isletme tarafindan degerli olarak tanimlanan bir iglemin,
miisteri tarafindan gergeklestirilmis olmas1 doniisiim ad1 verilir (Google). Funnel veya huni
ile doniistim orani, Google Analitik araciligiyla belirlenebilir (Sekil 2) ve belirlenmis olan
bir ama¢ dogrultusunda web sitesi iizerinde stratejik degisiklikler yapilabilir. Ornegin bir
turizm endiistrisinde yer alan bir konaklama igletmesinin web sitesine gelen ziyaretcilerden
en az %?20’sinin rezervasyon yapmasi amacityla stratejik calismalar yapilmasi
dogrultusunda kararlar almasini saglayabilir.
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Siteyi Ziyaret eden : 1000 kisi

Uriin sayfasini ziyaret eden: 340 kisi

Ahgveris sepetine iiriin ekleyen: 140 kigi

Satin alma bilgileri giren: 50 kisi.

acentesi agisindan anlam ifade edecek bir sekilde degerlendirilecektir.

Sekil 2. Huni (Funnel) Yontemi

5.3. Google Analitik icerikleri

Google Analitik tarafindan 5 ana baslik altinda web site ile alakali raporlar sunulmaktadir
(Tablo 1). Bu 5 baslik; ger¢ek zamanl sunulan veri, kitle, edinme, kullanic1 davranisi ve
dontistim ile ilgilidir. Bu verilerin alt basliklar1 asagida yer alan tabloda verilmis olup,
Google Analitik’in sunmus oldugu bu veriler turizm endiistrisinde yer alan bir seyahat

Tablo 1. Google Analitik Kullanict Panelinde Sunulan Veri Kategorileri

Gercek Zamanh Kitle Edinme Davrams Doniisiim
Genel Bakis Genel Bakis Genel Bakis Genel Bakig Hedefler
Yerler Etkin Kullanicilar Tiim Trafik | Davrams Akisi E-Ticaret
Trafik Kaynaklar1 | Yasam Boyu Deger Adwords Site Igerigi Cok Kanalli Huniler
Igerik Kohort Analizi Search Console Site Hiz1 [liskilendirme
Etkinlikler Kitleler Sosyal Site Arama
Déniigiimler Kullanic1 Gezgini Kampanyalar Etkinlikler
Demografi Yayinci
Ilgi Alanlar1 Denemeler
Cografi
Davranis
Teknoloji
Mobil
Ozel
Karsilastirma
Kullanict Akist

Kaynak: Google Analytics
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Ger¢ek zamanli: Bir seyahat acentesi gercek zamanli kategorisinden sitesine gelen
ziyaretcileri goriintiileyerek, o an kullanicilarin hangi iilkeden hangi cihazlarla hangi Web
sayfasinda gezindigini goriintiileyebilir. Ger¢gek zamanli boliimiinden bir seyahat acentesi o
an saglamis oldugu doniistimleri goriintiileyerek, satmis oldugu bir turun operasyonunu
gercgeklestirilmesi ile ilgili cok hizli bir sekilde kararlar alabilir.

Kitle: Bir seyahat acentesi kitlesini goriintiileyebilir. Bu baslik altinda sunulan verilerin
cografi kismi incelenecek olunursa, bir acentenin dogru stratejiler izlemesi i¢in yararl olur.
Ornegin, Rusya pazari ile iliskileri olan bir seyahat acentesi, web sayfasinin Rusca
olmasina ragmen, Rusya’dan cok fazla trafik almadigini gorebilir. Anlamli veriler elde
eden bu seyahat acentesi arastirma yaparak, Rusya’da en yaygin olarak kullanilan Yandex
arama motoruna Web sayfasini dizine eklenmemis oldugu tespit edilebilir. S6zii edilen bu
arama motoruna uygun optimizasyonlar yapilmamis oldugunu da tespit ederek web
sayfasmnin Rusya’da en fazla kullanilan arama motoru dizinine ekleme kararinin
almmasmin yani sira, bu arama motoruna gore optimizasyon yapilarak en iist siralara
yerlesme kararlarin1 hayata gegirebilir. S6zii edilen seyahat acentesi Google Analitik
izleme kodunu yerlestirdikten sonra, anlamli veriler kazanmaya baslar. Ancak belirli bir
stire sonra, siteyl mobil cihazlar1 ile ziyaret eden kitlenin her hangi bir {iriin tur satin
almadigini tespit edebilir. Bu durumu arastirma karari alan seyahat acentesi yetkilileri, web
sayfasinin mobil ile uyumsuz olmasindan dolay1 bu sorunun kaynaklanmis oldugunu fark
ederek, web sitesini mobil uyumlu yaparak mobil cihazlardan gelen potansiyel
miisterilerinden doniisiim elde etme ihtimali arttirabilir.

Edinme, Tim trafik: Bir seyahat acentesi Web sayfalarina gelen ziyaretcilerini hangi
yoldan kazandigi ile ilgili olarak veriyi goriintiileyerek, belirli hedefler dogrultusunda
stratejiler gelistirebilir. Ornegin bir web sayfasina sosyal medya araciligiyla gelen trafik
artirilmak istenmektedir. Buna bagli olarak stratejiler gelistiren acente, sosyal medyada
bulunan kitlesini arttirmak sosyal medya reklamciligi yapabilir veya Web sitesi
baglantisini sosyal medya siirekli olarak aktif olarak paylasabilir veya yer almamis oldugu
sosyal medya platformlarinda profiller acabilir.

Davranis - Davranis Akisi: Sozii edilen acente buradan kullanicilarin Web sitesini
gezinirken nasil bir yol izlemis olduklarini goriintiileyerek hangi Web sayfasindan hangi
Web sayfasina dogru akilin oldugunu goriintiileyerek, kullanicilarin Web sitesinde nasil
gezindigi bilgisini elde edebilir.

6. GOOGLE ANALITIiK BASARI HIKAYELERI iLE iLGIiLi BULGULAR

Google Analyics ile basari elde etmis ve farkli endiistrilerden secilen isletmelerin basarilar
Google tarafindan “Basar1 Hikayeleri (Success Stories)” bashigi adi altinda bir web
sayfasinda toplanmistir. Bu web sayfasinda Google’in veri elde etme iirtinlerini kullanarak
basar1 elde etmis olan isletmelerin basar1 Oykiileri raporlanmistir. Bu raporlara web
sitesinde yer alan filtre 6zelligi kullanilarak bu web sitesi tlizerinden iiriin kategorisinde
“Analitik”, endiistri kategorisinden secilmek istenen endiistride yer alan isletmelerin
raporlarma ulasilabilir. Asagida turizm endiistrisinde “Google Analytics” veya “Google
Analytics 360” aracini kullanarak elde edilen 3 basar1 6rneginin bulgalar1 yeralmaktadir.

Global Tech Led Ornegi: Ana merkezi Amerika Birlesik Devletleri Florida’da bulunan
Global Tech LED isletmesi ticari ve endiistriyel isletmeler yonelik LED aydinlatma 1siklar1
{iretmektedir. Global Tech Led web sitesi ile ilgili olarak 2 hedef belirlemistir. ilk hedef,
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web sitesine gelen yiiksek kaliteli trafigin geri getirilmesidir. Ikinci hedef, web sitesinde
bulunan iiriinlere ilgi duyan miisterilerin satis1 gerg¢eklestirmeleri i¢in odaklanmaktir. Bu
iki amaca yonelik 3 tane yaklasim belirlenmistir. Bu yaklagimlarin devreye sokulmasi
ardindan Google Analitik araci ile takibi saglanmis ve bazi sonuglar elde edilmistir. Web
sitesine gelen trafik oraninda yeni marketlerinde dahil olmasiyla %100’lin {izerinde bir
oranda artig oldugu tespit edilmistir. Ayrica Google’in dijital pazarlama aract olan Google
Adwords iizerinden yapilan dijital pazarlama stratejilerinde olumlu aktiviteler
gozlemlenmistir (Google).

Aida Cruises Ornegi: Almanya merkezli “Aida cruises” modern yasam Kkiiltiiriiniin
kurvaziyeri olarak marketin lideridir. Aida Cruises miisterilerinin ¢evrimi¢i seyahatleri ile
ilgili olarak miisterilerinin nasil kazanildigi, nasil davrandig1 ve ne zaman doniistiiriildigi
ile ilgili olarak daha fazla bilgi elde etmek istemistir. Aida Cruises Google Analytics 360
Suite kullanmistir. Aida Cruises’e ait olan www.aida.de adli web sitesi lizerinden bazi
amagclar belirleyerek Google Analitys'i bu amag¢ dogrultusunda kullanmaya baglamis ve
veri toplamistir. Bu amaglar; 1. Miisterilerin Web sitesindeki Cevrimi¢i Yolculugunu
anlamak, 2. Olgeklenebilir dinamik bir raporlama ve analiz ortami olusturmak, 3. Daha iyi
kararlar alabilmek i¢in sirketteki tiim ekiplerin verilere erisim saglamaktir. Bu dogrultuda
hareket eden Aida Cruises bazi sonucglar elde etmistir. Bu sonuglar; 1. Google Analitik
programina daha hassas veriler gondermek ic¢in olusturulan etiketlerin {izerinde ugrasilan
giin sayisi; 21 giinden tek bir giine distirmiistiir. 2. Google Analitik sayesinde kurvaziyer
ile ilgili tarih ve destinasyonlar ile ilgili olarak ger¢cek zamanli goriisler elde edilebilmistir.
3. Daha 1yi karar vermek i¢in tiim sirket capinda, merkezi veri analizi sistemi
kurulabilmistir (Google Analytics 360, 2016).

Fairmont Hotels & Resorts Ornegi: Fairmont Hotels, sosyal medya pazarlama stratejilerini
en yararli sekilde optimize etmek igin Google Analitik'in giiciinden yararlanmaktadir.
www.fairmont.com web sitesine sahip olan Fairmont otel zinciri, sosyal medya
pazarlamasi aracigiyla web sitesine yoOnelen ziyaretgiler ile ilgili daha iyi bir bilgi
kazanmak ve sosyal medya pazarlamasini iyi sekilde optimize etmek amaciyla Google
Analitik’ten yararlanmistir. Twitter kampanyasi performansini izlemek igin farkli
degiskenler kullanarak elde edilmis olan farkli veriyi degerlendirmek ve kullanici
davranigini ve doniisiim verisini 6lgmek iginse gelismis segmentler kullanma yaklasimiyla
harcket ederek sonuglar elde etmistir. Google Analitik’teki segmentler sosyal medya
iizerinden gelen ziyaretcileri filtreleyerek sadece sosyal medya iizerinden gelen
ziyaretgilerin davraniglar izlenebilinmistir. Bu ama¢ dogrultusunda sosyal medya
kampanyalarinin etkinligine iligskin bilgiler ve sosyal medya iizerinden gelen ziyaretcileri
hakkinda gelismis bir anlayis saglamistir (Google).

7. ARASTIRMANIN METODOLOJiSi

Arastirma literatiir taramas1 metodolojisiyle gerceklestirilmis olup, turizm endiistrisinde
Google Analitik aracinin kullanim yayginligi, kullanimmnin sonuglar1 web taramasi
yapilmak suretiyle gergeklestirilmistir.

8. SONUC VE DEGERLENDIRME
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Bu calisma ile turizm endiistrisinde yer alan isletmeler i¢in web sitesi lizerinden elde edilen
veri ile sahip olunan bilginin dnemine deginilmistir. Gliniimiizde ticaretin ve kurum
imajmin 6nemli unsuru olan web sitelerinin 6nemi ¢ogu isletme tarafindan yeterince
bilinmemektedir. Stratejik ve gelecege doniik kararlar almak i¢in veriler basit bir yontem
olan izleme kodunun web sitesine eklenerek web analitik araci olan Google Analitik ile
ticretsiz bir sekilde elde edilebilinmektedir. Bir web sitesinin kurum agisindan ne kadar
basarili, verimli ve etkin oldugu bilmenin bir yolu, web analitik araci kullanarak bu
verilerin yorumlanmasina baghdir.

Google Analitik’in etkin kullanimi ile bir destinasyonun paydaslarinin da destinasyon ile
ilgili olarak gelecege yoOnelik sunulan turistik hizmetlerin ¢esitliligi ve kalitesinin
arttirilmast icin kararlar alinmasini saglayabilir. Bir destinasyona ait olan ve Google
Analitik kodu bulunan bir web sitesi ile destinasyona ilgi duyan insanlarin ¢ogunlukla
hangi tlkelere ait oldugu tespit edilerek, bu iilke insanlarmmn ilgi duyacag: kiiltiirel
etkinlikler dlizenlenerek turist deneyiminin kalitesi arttirabilir.

Google Analitik sayesinde etkin tanitim kampanyalari, web sitelerinde onemli degisikler
yapma yoluna gidilebilir. Bu durum gelir ve doniisim oraninda artisi da getirebilir.
Kampanyalarin etkinligi Google Analitik sayesinde Olgiilebilir ve A-B testleri hayata
gecirilerek hangi segenegin daha etkin oldugu tespit edilerek yiiksek oranda verimlilik
saglanabilir. Ornegin ayni {iriiniin farkli agidan cekilmis 2 ayr1 fotografi doniisiimlii olarak
web sitesi ziyaretgilerine gosterilebilir ve Google Analitik sayesinde elde edilen veri ile
hangisi lizerinden daha fazla satis oldugu Ogrenilebilir. Bu durum Google Analitik
sayesinde uzun vadede gelis artis1 firsatini yaratabilir. Boylece A-B testleri ile en etkin
tanitim faaliyetleri belirlenmis olabilir.

Google Analitik sayesinde daha genis pazarlara hitap etme adina yeni stratejilerin hayata
gegirilmesi yoluna gidilebilir. Google Analitik iizerinden web sitesine gelen kullanicilarin
siteyl ziyaret emis olduklar1 cografyanin 6zellikleri belirlenerek, baska cografyalara web
siteyi tanitmak adma yeni stratejiler belirlenebilir. Bodylece ulasilan pazarlar
genisletilebilir. Ornegin, Google Analitik ile tespit edilen Rusya’dan ¢ok fazla kullanicinin
web sitesini az sayida ziyaret ettigi verisi tespit edilebilir. Bu durum Google arama motoru
yerine Rusya’da yaygin olarak kullanilan Yandex arama motorundan kaynaklaniyor
olabilir. Bu durumda isletme Yandex arama motoruna yonelik, arama motoru
pazarlamasina yonelik yeni dijital pazarlama stratejileri gelistirilebilir. Google Analitik ile
bir ziyaret¢inin web sitesine kac kere geldigi tespit edilebilir. Tekrar ziyarette bulunan
miisterilerin kaginci seferde aligveris islemini gergeklestirdigine yonelik anlamli bir veri
elde edilebilir. Bunun neticesince ziyaretcilerin neden belirli bir asamada satin alma
islemini gerceklestirdigine yonelik arastirmalar yapilarak bu asamalara yonelik dijital
pazarlama stratejileri belirlenebilir.

Glinlimiizde ¢ogu isletme web sitesine sahip olmasina web sitesinin ne kadar basari
gosterdigine ve web sitesinden kaynaklanan problemler neticesinde kaybedilen potansiyel
miisterinin sayismin nedeni bilmemektedir. Siirekli olarak degisen teknoloji ve dijital
platformu yakinda takip edilmesi gerekmekte, web sitesi ziyaret¢i verisinin iyi bir sekilde
degerlendirilmesi gelecege yonelik uzun vadeli olumlu pazarlama stratejileri
gelistirebilmek adina 6nemlidir.
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