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WEB SITES AS A COMMUNICATION TOOL:
THE CASE OF TURKISH HOTELS

Abstract:. Increased use of Internet in the recent years caused
a boom in online purchasing of travel services and made web
sites of hotels important marketing and communication tools
for the tourism industry. In this context, it can be said that to
research how Turkish tourism industry uses web sites to
promote itself on the Internet, is vital. This study develops a
web site model including content and design components. The
data is gathered from 335 three, four, and five star hotels
operating in nine Turkish cities, which are members of world
heritage list. The findings show that the hotels generally use
contact information, and hotel pictures. But a little
information is observed about the environment, tourism
potential, and culture because of the ineffective and poor
structure of web sites. In addition to these, some suggestions
are made about building effective web sites.

BIR ILETISIM ARACI OLARAK WEB SITELERI:
TURKIYE’DEKI OTEL WEB SITELERININ ETKINLIGI
UZERINE BIR ARASTIRMA

Ozet: Son yillarda internet kullanimi bircok sektorde oldugu
gibi turizm sektoriinde de online seyahat alimlarini 6n plana
ctkarmis ve otellerin web siteleri onemli bir iletisim ve
pazarlama medya aract durumuna gelmistir. Bu baglamda,
gerekli donanima ve zenginlige sahip Tiirkiye’deki otellerin bu
araci gercgekte nasil kullanmalart gerektigi ve su anda nasil
kullandiklart énemli bir konu olarak karsimiza ¢itkmaktadir.
Yapilan yazin taramasi sonucunda otellerin web sitelerinin
tasimast gereken icerik ve tasarim oézelliklerini ortaya koyan
bir model gelistirilmistir. Bu modele dayanilarak, Tiirkiye
turizminin pazarda kiiltiir turizmine katkisi olacag diigiiniilen
“Diinya Miras Listesi”nde yer alan bolgelerdeki ii¢, dort ve bes
yildizlv toplam 335 otelin web sitesi analiz edilmistir. Elde
edilen sonuclardan hareketle, otel web sitelerinde adres,
telefon numarasi, e-posta adresi ve otel resimlerinin diginda
potansiyel turistin  dikkatini, otelin bulundugu yoreye
¢ekebilecegi diisiiniilen cevre, turizm potansiyeli, yoreye iliskin

bilgi vb. gibi bircok konuda hichir bilginin olmadigt
gozlenmigstir. Ayrica ¢calismada, konuyla ilgili olarak etkin bir
web sitesi hazirlamaya yonelik olarak bazi  oneriler
sunulmustur.
Keywords: Web Site Model, Web Site Design, Web Site  Anahtar Kelimeler: Web Sitesi Moqeli, Web Sitesi Tasarimu,
Content, Cultural Tourism, Turkey, World Web Sitesi Igerigi, Kiiltiir Turizmi,
Heritage List Tiirkiye, Diinya Miras Listesi
I. GIRIS pazarinda da, bu oranin 2002’de %7.7 iken 2006’ya

Son yillarin en biiyiik buluslarindan biri olarak
kabul edilen Internet aracilifiyla, ulasilmasi en zor
bilgilere ulagmak birka¢ saniyelik bir islem haline
gelmistir. Onceleri siklikla, bilimsel arastirmalar icin
kullanilan internet, giiniimiizde iriin/hizmet aligverisleri
ve bunlara iligkin bir¢ok islemin sanal ortama taginmasini
saglamistir.  Boylelikle, oOzellikle turizm, finans,
perakendecilik gibi bazi endiistriler sanallasmig ve
islemlerinin bir kismini veya tamamini internet {izerinden
yiiriitmeye baglamiglardir [1].

Diinya Seyahat ve Turizm Orgiitii’niin 2003 yili
verileri, online seyahat alimlarinda turizm sektoriiniin,
toplam e-ticaret pazarinin  %28’ini  olusturdugunu
gostermektedir [2]. Avrupa Birligi’nin online seyahat

gelindiginde %41.6’ya yiikselmis oldugu goriilmektedir
[3]. Buna karsilik Tiirkiye’de online seyahatlerin, toplam
seyahatlerin yaklagik %3’i civarinda oldugu tahmin
edilmektedir [4] ki bu oran rakip {ilkelerin de iginde
oldugu Avrupa Birligi oranlartyla kiyaslandiginda g¢ok
diisiik kalmaktadir. Rekabet¢i turizm pazarlarindaki bu
oranlardan da anlagilabilecegi gibi, turizm endiistrisi,

online islemler hacmi bakimindan en Onemli
endiistrilerden  biri  durumuna gelmisgtir. MacLeod
yukarida verilen oranlar1 destekler sekilde turizm

endiistrisini, “uzak destinasyonlara seyahat eden ve farkli
kiiltiirler ile etkilesime giren bireylerin katilldigi, bilgi
teknolojilerinden yogun oOlglide yararlanan, finansal ve
ekonomik pazarlarin kiiresel yayilimini, medya ve reklam
endistrisini destekleyen ve bu endiistriler tarafindan
desteklenen, farkli kiiltiirlerden gelen bireyler arasinda
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karsilikli iletisimi kolaylagtiran bir endiistri” olarak
tamimlamaktadir [5].

Bilgi teknolojilerinden dolayisiyla Internet’ten
onceki donemde, turistler gitmek istedikleri bolgeler ve
konaklayacaklar1 yerler hakkindaki bilgileri klasik
pazarlama araci kurumlar1 olan acentelerden ve diger
birtakim aract kurumlardan almaktaydilar. Bugiin ise,
potansiyel turistler bilgi teknolojilerini kullanarak, araci
kuruluslara ihtiya¢ duymadan oturduklar1 yerden gitmek
istedikleri {ilke/kent/kasaba hakkinda kolaylikla bilgi
sahibi olabilmekte ve seyahatleri sliresince
konaklayacaklar1 otellere sanal yoldan ulasarak hizmet
alimlarint aracisiz  gerceklestirebilmektedirler. Degisen
anlayisa gore bilgi teknolojileri, turizm hizmetinin
sunumu, turizm yOnetimi, pazarlanmasi ve misteri ile
hizmet arasindaki bagin kurulmasi olmak {izere dort ana
alanda turizm endiistrisini etkilemektedir [6]. Bir bagka
ifadeyle, bilgi teknolojilerinin  gelisimi, e-ticaret
uygulamalarinin ortaya ¢ikist ve internetin yaygin
bigimde kullanim alani bulmasi, turizm endiistrisinin
yapisinda, pazarlanmasinda, rezervasyon ve satis
islemlerinde degisimlere yol agmustir. Boylelikle, turizm
isletmeleri miisterilerine daha kaliteli bilgiyi daha ucuza,
herhangi bir araci kurum olmadan ulastirma imkanina
sahip olmuslardir [2]. Diinya Turizm Is Konseyi’nin 2002
yili verilerine gore bes yil igerisinde ortalama her dort
turistten  birinin satin alma kararin1  web siteleri
araciligiyla verecegine iliskin Ongdriisii de, turistlerin
satin alma davraniglarindaki degisime isaret etmektedir

[1].

Bilindigi gibi, turizm hizmetleri yapisi itibariyle
tim diinya vatandaglarina sunulabilmektedir. Ancak,
diinyanin herhangi bir yerindeki bir turist, seyahat etme
karar1 alip, rezervasyon yaptirdiginda, sectigi hizmeti
tecriilbe edene kadar gdrme sansina sahip degildir [2]. Bu
anlamda, sadece bilgi mesafenin iistesinden gelebilmekte
[1], turistler gérmedikleri, deneme olanagi bulamadiklari
turizm {rtin ve hizmetlerini, kendilerine sunulan bilgi
1is13inda satin almak durumundadirlar [7; 8; 9]. Iste bu
noktada internet, farkli bolgelere seyahat etmek isteyen
turistler i¢in essiz bir iletisim ve pazarlama medya araci
ve bilgi kaynagina doniismektedir. Turistlerin internet
kullanmalarinin nedenleri, turistik hizmetler hakkinda
detayli bilgiye zahmetsiz ulasabilme imkani olmasi,
alternatiflerin zengin olmasi, var olan bilgilerin ise yarar
olmasi, bilgiye ve web sitelerine erisimin kolay olmasi ve
turistlerin, arastirma, satin alma siireglerini dogrudan
takip edebilmeleridir [10,11]. Buradan hareketle, turistik
driinlerin ~ sanal  ortamda, etkin  bir  sekilde
pazarlanabilmesinin, sunulan bilgilerin eksiksiz olmasina,
eglenceli ve akici bir bigimde sunumuna bagli oldugu
sOylenebilir.

Turistik tirtin ve hizmetlerin sanal ortamda web

siteleri araciligtyla sunumunun bu denli 6nemli olmasina
karsin, yapilan arastirmalarda daha ¢ok turistik {iriinleri

18

internet yoluyla pazarlamanin avantajlarindan
bahsedildigi  gorilmiigtir [12-15]. Ancak turizm
isletmelerinin ~ web  sitelerinin  nasil  hazirlanmasi

gerektigine iligskin arastirmalarin sayisinin ¢ok kisith
kaldig1 tespit edilmistir. Tiirkiye’de ise, turizm isletmeleri
acisindan, etkin bir web sitesinin igerik ve tasarim
ozelliklerinin nasil olmasi gerektigine iliskin higbir
aragtirmaya rastlanamamistir. Bu nedenle bu c¢alismanin
amaci, Tirkiye’de faaliyet gosteren otellerin web
sitelerinin tasarim ve igerik ozelliklerini etkin bir web
sitesinde olmasi gereken 6zelliklerle karsilagtirarak ortaya
koymaktir. Bu amaca yonelik olarak, yazindaki ideal web
sitesini ortaya koyan calismalar referans alinarak bir
model olusturulmus ve bu model dogrultusunda
UNESCO tarafindan Diinya Miras Listesi’ne alian
Tirkiye’nin dokuz farkli bolgesindeki otel web siteleri
etkinlikleri bakimindan incelenmistir.

Arastirmanin, akademik anlamda, sektore ve
turizm faaliyetlerine yon veren kurumlara yonelik
beklenen  faydalar1  vardir.  Bunlardan  birincisi,
aragtirmanin, otel web sitelerinin Tiirkiye’deki durumunu
ortaya koyarak turizm yazinma iletisim ve teknolojiye
iliskin veri destegi saglamasidir. Ikincisi ise, mevcut web
sitelerinin durumunu ortaya koyarak varsa eksiklerin
ortaya ¢ikarilmasi ve bu yolla sektdre hizmet veren bilgi
sirketlerinin konuya iliskin dikkatinin ¢ekilmesidir. Son
olarak, Tiirkiye turizminin pazarlamasina yon veren
kurumlarin dikkatini, hali hazirda var olan ancak etkin
kullanilip kullanilmadigi bilinmeyen bu &nemli aracta
olmast gereken 6zelliklere cekmektir.

II. TURKIYE TURiZM URUNLERININ
PAZARLANMASINDA KULLANILAN
ARACLAR

Diinya tizerinde turizm hareketlerine bakildiginda,
2003 yilinda turistlerin %35 gibi 6nemli bir kismini
A.B.D., Ispanya, Fransa, italya ve Cin olmak iizere bes
iilkenin paylastig1 goriilmektedir [16]. 2004 yilinda ise,
benzer sekilde, turistlerin %33,5’1i secimlerini Fransa,
A.B.D, Ispanya, Cin ve italya’dan yana kullanmislardir
[16]. Turizmi rekabet avantaji olarak kullanan iilkeler
kiiltiir, saglik, doga sporlari, macera, din turizmi gibi
¢esitli alanlarda birbiri ile rekabet etmektedirler. Bu
rekabet araglarindan bir olan kiiltiir turizmi ilk kez 1980°1i
yillarin basinda Avrupa Birligi'nin kiiltiirel kimligini ve
kiiltiirel mirasini ortaya ¢ikarmak i¢in yapilan ¢aligmalar
sirasinda gecmis ve gilinceli kapsayan bir kavram olarak
ortaya ¢ikmugtir [17]. Kiiltiir turizminin énemi, bu turizme
katilan turistlerin iist gelir grubundan olmalar1 ve nispeten
ileri yas gruplarma dahil olan kigilerden olusmalaridir
[17]. Turistlerin iist gelir ve ileri yas grubundan
olmalarmin saglayacagi avantajin, bu profile sahip
turistlerin, bos zamanlarinin artmasi nedeniyle seyahat
etmeye daha fazla zaman ve maddi imkén
ayrabileceklerinin diistiniilmesidir [17].
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Tiirkiye turizminin ise diinyadaki rakip iilkelerle

kiyaslandiginda  kdltiirel kaynaklarin unutuldugu ve
Tirkiye’nin ucuz bir deniz, gilines, kum destinasyonu
olarak  hatirlandigi  goriilmektedir [18].  Turizm
Bakanligi’'nin sundugu ve Tablo 1’de turistlerin
Tirkiye’ye gelis amaglari ve ziyaret Oncesi bilgi
kaynaklarma  iliskin = veriler de bu  goriisi
desteklemektedir.

Tablo 1 detayl olarak incelendiginde 2001 yilinda
Tirkiye’yi 5.231.272 turistin gezi ve eglence amaciyla
ziyaret ettigi, bunu 917.368 kisiyle kiiltiir turizmi
tutkunlarinin  izledigi  goriilmektedir. Bu tablodan
hareketle Tirkiye nin kiiltiir turizminde rekabet avantaji
olmasina ragmen gelen turistlerin asil amacinin gezi ve
eglence oldugu goriilmektedir. Yine Tirkiye turizmi
Ispanya, Portekiz, Fransa, Italya ve Yunanistan’la
kiyaslandiginda [18], kiiltiir turizminden yeterince
yararlanamayan bir iilke oldugu da goriilmektedir. Bunun
temel nedeninin ise yukarida deginildigi gibi Tiirkiye
turizminin pazarda hatali bir sekilde, ucuz deniz-giines-
kum tiglemesinde konumlandirilmasidir. Bu durumun,
Tirkiye turizmi imajinin kiiltiir turizmi gergevesinde
yeniden yapilandirilarak, bdylece yiiksek gelir grubundaki
turistlerin dikkatini Tiirkiye’ye c¢ekerek diizeltilebilecegi
diistiniilmektedir [17].

Tirkiye turizminin, pazarda hatali
konumlanmasmin disinda, giiniimiizde rekabet avantaji
saglamas1 beklenen iletisim ve medya araclarmi da ne
kadar az etkin kullandig1 Tablo 1°de yer alan verilerle
tartigmali bir konu haline gelmektedir. Tablo 1’de yer
alan, Tirkiye turizminin pazarlama ve iletisim medya
araglarma bakildiginda, ililkemize gelen turistlerin bilgi
kaynag1 olarak, ilk siray1 seyahat acentelerinin aldigi,
bunu tanidiklarin tavsiyesi ve sonra medyanin izledigi
goriilmektedir. Veriler derinlemesine incelendiginde
seyahat acenteleri ve tanidik tavsiyesi turistlerin Tiirkiye
turizmine  iliskin  sahip olduklar1 agirlikli  bilgi
kaynaklarmin %80’ini olugturmaktadir. Burada da agikca

yeniden ve daha dogru bir pozisyonda konumlanmaya
calisgan Tiirkiye turizminin etkin iletisim araglarini
kullanmasinin gerektigi sonucu ortaya ¢ikmaktadir.
IL1. Pazarda Etkin Konumlandirma Araclarindan
Biri Olan Web Sitesi ve Bir Model Onerisi

Turizm hizmetlerinin yapis1 ve artan mesafeler
diistintildiigiinde web sitelerinin  miisteri istek ve
ihtiyaclarina gore oOzenli bir sekilde hazirlanmasinin
gerekliligi daha iyi anlasilacaktir. Konuyla ilgili yazindan
hareketle, c¢aligmanin bu boliimiinde ideal bir web
sitesinde bulunmasi gereken &zellikler ortaya konmus ve
bu bilgiler 1s1ginda arastirmanin uygulama bdliimiiniin
gergevesini belirleyen bir model olusturulmustur.

Web sitelerinin temel amaci bilgi saglamaktir. Bu
bilgiler ticari/ticari olmayan bilgiler, islemle ilgili
faaliyetleri kapsayan bilgiler ve eglenceye iliskin bilgiler
olmak tizere ii¢ grup altinda toplanmaktadir [19]. Birinci
grup bilgiler isletmelerin sundugu ticari ve ticari olmayan
bilgilerdir. Ticari bilgi isletmelerin ge¢migine iliskin
misyon ifadesi, finansal gostergeler, tanimlanmis projeler
gibi isletme hakkindaki bilgilerden olusmaktadir. Bu tiir
bilgilerin sitede yer almasi isletmelerin miisteriye
tanitilmasinda biiyiik énem tagimaktadir. Isletmeye ait
genel bilgiler gibi, iiriine ait bilgiler, 6zellikler, tanimlar,
resimler, fiyatlar gibi isletmenin satig faaliyetlerini
destekleyen ve miisterilerle iligki kurmaya yonelik bilgiler
de ticari bilgi niteligindedir [19]. Web sitelerindeki ticari
olmayan bilgiler ise isletmeyle ilgisi olabilecegi
diisiintilen bilgilerdir. Ticari olmayan bilgiler icerisinde
isletmenin faaliyet gosterdigi bolge, yerlesim yeri ve hava
durumu hakkindaki bilgiler sayilabilir [19]. Ornegin
turizm sektoril i¢in diisliniildiigiinde yoreyle ilgili festival,
el sanatlar1 gibi konularda sunulan bilgiler ticari olmayan
bilgilerdir. Ancak, s6z konusu hizmet endiistrisi
oldugundan, yoreye, festivallere, el sanatlarina iligkin
bilgilerin de ticari bilgi niteligine doniisebilecegini
belirtmek yerinde olacaktir. Bir otelin, kendi verdigi

goriildiigli gibi, Tiirkiye turizm endiistrisi, turizm faaliyetlere ek olarak civarda gerceklesen festivallerden,
pazarlamasinda  hala  klasik  dagitim  kanallarimt  gezilip goriilebilecek yerlerden, restoran, miize ve
kullanmakta ve modern medya araclarini yeterince parklardan s6z etmesi otelin tercih edilebilirligini
kullanmamaktadir. Bu durum, o6zellikle de potansiyel artiracak ve bu bilgiler sonugta ticari bilgiye
turistlerin evlerine kadar giren ve maliyeti ¢cok diisiik olan  déniisebilecektir.
web sitelerinin  kullanimmin ne dlglide etkin oldugu
sorusunu ortaya c¢ikarmaktadir. Bu baglamda pazarda
Tablo.1. Turistlerin Gelis Amaci ve Ziyaret Oncesi Bilgi Kaynagi (2001)
Bilgi Kaynag
Gelis Amaci Seyahat Medya Tanidik Tiirk Turizm Turizm Fuar- Diger Toplam
Acenteleri Tavsiyesi Ofisleri Sergileri

Gezi, Eglence 2,659,226 480,408 1,474,738 177,666 93,179 346,055 5,231,272

Kiltir 385,132 102,959 268,600 43,551 22,809 94,318 917,368

Aligveris 207,694 62,502 235,314 54,097 74,997 194,603 829,207

Yakinlar Ziyaret 86,876 29,011 447,521 23,052 10,666 197,526 794,651

Gorev 80,045 24,800 71,992 13,762 27,776 281,954 500,328

Kaynak: (www.turizm.gov.tr). [15.01.2007].
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Ikinci grup bilgiler ise islemle ilgili faaliyetleri
kapsamaktadir [19]. Ornegin online rezervasyonlar,
misteri ve isletmeci arasindaki interaktif tiim faaliyetler
bu gruba girmektedir. Yazindaki birgok c¢aligma da
miisterilerin bu ikinci bilgi grubuna dnem verdiklerini ve
bu bilgi grubunun kararlarim etkiledigini gostermektedir
[19-21]. Lohse ve Spiller (1998), interaktif faaliyetleri
kapsayan bilgilerin 6nemini, cografi engellere, uzakliklara
ragmen miisterilerin iletisimde itinalt ve devaml1 iletisim
istediklerini ve bu nedenle web sitelerinde 06zellikle
miisteri hizmetleri bolimiiniin olusturulmasi gerektigini
vurgulamiglardir. Miisteri hizmetlerine iliskin boliimde ise
sik¢a sorulan sorular, krediler, ddeme politikalari, online
iletisim gibi kisimlarin yer almasi gerekmektedir [21].
Ayrica siteye baglanti kolaysa, arama motoru ve site
haritas1 gibi kolayliklar sunuluyorsa, site anlasilirsa, bu
durum turistik tiiketiciler igin bir cazibe unsuru olmakta
ve web sitesinin kullanimini1 artirmaktadir [21]. Buna ek
olarak, web sitelerinde gliven ve gizlilik politikalarinin da
acikea Dbelirtilmesinin tiikketicinin web sitesine olan
giivenini artiracagi tiiketiciyi  web  sitesi  kullanimi
konusunda motive edecegi belirtilmektedir [21,22].
Miisterinin internet sitesine giiveninin dnemini en ¢arpict
sekilde Yeung ve Law (2006) dile getirmis ve miisterinin
internet kanallarin1 kullanarak hizmeti satin almasinin
ancak ve ancak ilgili web sitesine duydugu giivenle
gergeklesebilecegini  belirtmislerdir  [15].  Internet
kullanicilari igin gilivenin gelismesi iginse, isletmeye ait
bilgilerin ve sunulan {iriin ya da hizmetler hakkinda
detayli bilgilerin web sitesinde yer almasinin yaninda
miisterinin  kisisel bilgilerinin giiven ve gizlilikle
saklanacaginin taahhiit edilmesi gerekmektedir.

Ucgiincii grup bilgiler ise, isletmenin web sitesinin
eglenceli olup olmadigma iliskin durumudur. Her ne
kadar web sitelerinin ilk amaci bilgi sunmak olsa da,
kullanicinin dikkatini g¢ekebilmek igin salt yazili bilgi
sunmak yerine, bilgiyi eglenceli bir sekilde sunabilmek de
o6nemlidir [19]. Bunun i¢in web sitelerinin, iiriinii’hizmeti
kullaniciya ¢esitli animasyonlar, video ve fotograflarla
sunan, renkli ulasilmasi kolay kataloglar olarak
tasarlamasi gerekmektedir. Bircok arastirmaci da, turistik
tiiketicilerin hizmeti satin almalarinin, esas olarak tiriiniin
resim, imaj, bilgi, video klipler gibi gerceklesen
deneyimden uzak, sanal ortamdaki goriiniimiine bagl
oldugunu belirtmislerdir [20,23]. Web sitesinin kullanim
kolaylig1 belki miisteri i¢in bir eglence yaratmayacaktir
ancak sitenin  kullanimini  artirirken  kullanicinin
eglencesiz ve sikici bir ortamda kalmasinin Oniine
gecilebilecektir. Bir web sitesinin kullanilabilirligi basit
olarak “bir miisterinin teknik veya resmi bir egitim
almadan web sitesini kullanabilmesi,” “web sitesi ve bilgi
sistemiyle etkilesime girebilmesi [8]” ve “kullanicinin
istedigi islemi en kisa siirede gergeklestirirken en az
beyinsel ¢aba sarf etmesi [24]” olarak tanimlanmaktadir.
Web sitesinin kullanigliligi (a) kullanic ara yiizii, (b) bilgi
kalitesi ve (c) online sunucu kalitesi olarak
siniflandirilmaktadir  [25]. Kullanici ara yiizii web
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sitesinin plani, yOnlendirme sirasi, bilgi arama veya
tarama sisteminin uygunlugu ile ilgilidir [25].

Bir¢ok arasgtirmaci web sitelerinin  yukarida
deginilen tiim bu 6zelliklerini Sekil 1’de goriildiigii gibi,
icerik ve tasarim olmak {izere iki faktor altinda
incelemektedir [9,26,27]. Bu bilgilerden hareketle, bu
aragtirmada kullanilmak tizere gelistirilen etkin otel web
sitesi modelinin (Sekil.1) iki temel boyutu bulunmaktadir.

Bunlardan ilki, otele iliskin bilgilerin yer aldigi
icerik ozellikleri boyutu, digeri ise otel sitesinin tasarim
dzelligi boyutudur. Igerik 6zellikleri kapsaminda, otelin
iletisim- miisteri destegi, otel hakkinda genel bilgiler,
baglantili hizmetler, kiiltiir hakkinda bilgiler (festival, el
sanatlari, diinya mirasi...vb.) ve sitenin giivenlik diizeyi
olmak iizere bes alt boyut olusturulmustur.
Iletisim/miisteri destegi ana bashgi altinda, otelin adresi,
telefon ve faks numaralari, e-posta adresi, otelin haritasi,
stk sorulan sorular bolimiiniin olup olmamasi, online
iletisim imkani, rezervasyon, yorenin kiiltliriine iliskin
bilgiler, sehre iligkin bilgiler, sehir haritasi, hava durumu,
iklim, ulagim imkani, dnemli telefon numaralar ve ihtiyag
halinde bagvurulabilecek 6nemli adresler, yoreye 6zgii el
sanatlari, bolgedeki festival, kutlama, konser vb. hakkinda
bilgiler gibi alt basliklar yer almis, otel hakkinda genel
bilgiler bashig: altinda ise, otelin sinifi, fotograflari, oda
bilgileri, bos zaman aktiviteleri, sunulan hizmetlere iliskin
bilgiler, otelin 6nemli merkezlere olan uzaklig1, ticret gibi
faktorlere yer verilmis; gezi, tur programlari, rehberlik,
araba kiralama hizmetleri baglantili hizmetler basligt
altinda toplanmus; sitelerin giivenlik ve gizlilik konularina
onem verip vermemeleri, kigisel bilgileri ya da kredi kart1
bilgilerinin giivence altinda olup olmadigmi belirtip
belirtmemeleri, modelin gilivenlik baghigi altinda
verilmistir. Ayrica, c¢aligma yapisina uygun olacagi
diisiincesiyle, ilgili web sitelerinde, diinya mirasina iligkin
bilgi ve verilerin ele alinip alinmadigin1 saptamak iizere,
diinya mirasina iligkin bilgiler bolimii de modelin icerik
ozellikleri kisminda yer almustir.

Otellerin web sitelerinin ikinci ana boyutu sitelerin
tasarim Ozellikleri boliimiidiir. Kurulan modelin tasarim
ozellikleri boliimii, sitenin kullanicilara sunulusu, mevcut
dil secenekleri, yonlendirme 6zellikleri ve sayfa disi anlik
reklamlar (tuzaklar) olmak iizere dort faktdrden
olugmaktadir. Sunus kisminda ilgili sitede, animasyon,
grafik, miizik, video goriintiileri ve fotograflarin yer alip
almadigmna; dil segenekleri kisminda sitenin kag farkl
dilde hazirlandigina; yonlendirme baglig1 altinda, sitenin
diger sitelere baglanti verip vermedigine, igeriginin
korunup korunmadigina, arama motoru, site haritas1 gibi
ozelliklerin olup olmadigina ve ilgili sitenin sayfasinda
tuzaklar olup olmadigina iligkin bagliklara yer verilmistir.
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| Web Sayfasi |

Icerik Ozellikleri | | Tasarim Ozellikleri |
I
Tletigim /
L s Baglantili
Miisteri Dest g . .
ustent estest Hizmetler Giivenlik Dil Sayfa Dis1
Anlik

Otel Hakkinda Genel
Bilgiler

Diinya Mirasina
Miskin Bilgiler

| Sunus | | Nevigasyon |

Sekil.1. Etkin Bir Otel Web Sitesi Modeli

III. ARASTIRMA YONTEMI VE ANALIZ
IIL.1. Arastirmanin Evren ve Orneklemi

Kisa adi UNESCO olan United Nations
Educational, Scientific, and Cultural Organisation’in
amaglarindan birisi, biitiin insanligin ortak miras1 olarak
kabul edilen evrensel degerlere sahip kiiltirel ve dogal
sitleri diinyaya tanitarak, toplumda s6z konusu evrensel
mirasa sahip ¢ikacak bilinci olusturmak ve g¢esitli
sebeplerle bozulan, yok olan kiiltiirel ve dogal degerlerin
yasatilmasi i¢in gerekli igbirligini olusturarak, miras
listesine alinan her varlik icin ilgili yerlerdeki yonetim
kademelerine finansal ve teknik destegin ulastiriimasi
olarak ifade edilmektedir [28]. UNESCO’nun Diinya
Kiiltiir ve Dogal Mirasi icin uluslar arast bir sdzlesme
yapilmasina karar verildigi 1972 senesinden bu yana 812
diinya varlig1 miras listesine alinmistir [7].

Tirkiye ise bu sozlesmeye 1982 yilinda dahil
olmus ve bugiine kadar Istanbul’un tarihi alanlari,
Goreme ve Kapadokya Milli Parki, Divrigi Ulu Cami ve
Dariissifasi, Hattusas (Bogazkdy), Nemrut Dagi, Xanthos-
Letoon, Pamukkale-Hieropolis, Safranbolu Sehri ve
Truva antik kenti olmak {izere toplam dokuz adet dogal ve
tarihi varligmm Diinya Miras Listesi’ne alinmasi
saglanmistir. Ulke varliklarinin UNESCO tarafindan
desteklenmesi, s0z konusu bdlgelerin gelismesini,
kalkinmasini saglamanin yani sira, kiiltiir turizmine ilgi
duyanlarin dikkatini de bu bdlgelere ¢ekmektedir. Bu
nedenle, ¢alismanin evrenini, UNESCO tarafindan Diinya
Miras Listesi’ne alinan ilkemizin dokuz farkli
bolgesindeki 3, 4 ve 5 yildizli toplam 377 otelin web
sitesi olusturmakta, bu oteller igerisinde web sitesine
ulasilabilen 335 otel ise arastirmanin 6rneklemini temsil
etmektedir.

II1.2. Anketin Hazirlanmasi ve Verilerin Toplanmasi

Gelistirilen anket, web sitelerinin igerik ve tasarim
ozelliklerini ortaya koymak amaciyla toplam 39 maddenin
yer aldigr iki béliimden olusmaktadir.

Icerik 6zelliklerini ortaya koymak icin tasarlanan
ve 28 maddeden olusan anketin birinci bolimi,
iletisim/miisteri destegi, otel hakkinda genel bilgiler,
baglantili hizmetler, diinya mirasina iliskin bilgiler ve
giivenlik olmak {izere toplam bes alt basliktan
olusmaktadir. Iletisim/miisteri destegi alt bashgi altinda
yer alan otelin adresi, telefon ve faks numaralari, e-posta
adresi, otel haritasi, sik sorulan sorular, online iletisim
imkani, online rezervasyon imkani, kiiltiire ve sehre
iligkin bilgi, sehir haritasi, hava durumu, otele ne sekilde
ulagilabileceginin  belirtilmis olmasi, Onemli telefon
numaralar1 ve adresler, yoreden alimabilecek el sanatlari,
bolgedeki festival ve kutlamalar hakkinda bilgi, ziyaretci
defteri sitede bulunma durumuna gore “1” var, “0” yok
biciminde puanlanmistir. Otel hakkinda genel bilgiler alt
baslig1 altinda yer alan otelin yildiz sayis1 “3” ii¢ yildizl,
“4” dort yildizli, “5” bes yildizli olarak, otel fotograflari,
oda bilgileri, bos zaman aktiviteleri, sunulan hizmetlere
iligkin bilgi, otelin dnemli merkezlere olan uzakligi ve
ticret de yine “1” var, “0” yok olarak puanlanmistir.
Baglantili hizmetler baghigi altinda yer alan gezi, tur
programlari, rehberlik hizmetleri, araba kiralama
hizmetleri sitede yer alip almamasina gére “1” var, “0”
yok bi¢iminde puanlanmis, ¢alismayla ilgili olarak sitede
diinya mirasina iligkin bilginin yer alip almama durumu
ve sitenin giivenli olup olmama durumu da yine ayni
sekilde “1” var, “0” yok olarak puanlanmistir.

Tasarim  Ozelliklerini  ortaya koymak igin
tasarlanan ve 11 maddeden olusan anketin ikinci boliimii
sunus, dil segenekleri, yonlendirme ve sayfa dis1 anlik
reklamlar olmak iizere toplam dort alt basliktan
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olusmaktadir. Sunus kisminda yer alan sitede animasyon,
grafik, miizik, video, fotograflar olup olmamasi
bakimindan “1” var, “0” yok seklinde puanlanmustir.
Ikinci alt baslik olan dil secenekleri kisminda, sitenin
hangi  dillerde  tasarlanmis  oldugu  yazilmistir.
Yonlendirme boliimiinde yer alan diger sitelere baglanti,
korunmus igerik, arama motoru ve site haritasinin yer alip
almamas1 “1” var, “0” yok bi¢iminde puanlanmig ve son
olarak sayfa dist anlik reklamlarin olmasi “1” var, “0” yok
seklinde puanlanmuistir.

Yukarida maddeleri ve puanlamalari verilen anket,
aragtirmacilarin kendileri tarafindan Ocak 2009-Haziran
2009 tarihleri arasinda Orneklemi olusturan otel web
siteleri tek tek ziyaret edilerek doldurulmustur.

II1.3. Analiz

Tablo.2’de  orneklemi olusturan 335 otelin
sahiplik, yildiz sayisi, kullanilan yabanct dil ve bolgelere
gore frekans dagilimlari ¢ikarilmustir.

Tablo.2 incelendiginde, drneklemi olugturan 335
otelin 216’smin sahis oteli, 119’unun ise zincir otel olarak
faaliyet gosterdikleri, 75’inin 3 yildizli, 142’sinin 4
yildizli ve 118’inin 5 yildizli oldugu goriilmektedir.
Ayrica otel web sayfalarinda kullanilan dil sayilarina
bakildiginda 93 otelin 2, 80 otelin 4, 62 otelin 3, 53 otelin
1, 35 otelin 5, 7 otelin 6, ve 5 otelin de 7 dil kullandiklar:
gOrlilmistiir.

Tablo.3 incelendiginde ise, Orneklemi olusturan
otellerin %95’ten fazlasinin sitesinde adres, telefon, faks
numarasinin bulundugu goriilmekte, %86’sinda ise e-
posta adresi yer almaktadir. Incelenen otellerin %41’
sitesinde otel haritasina yer vermis, ancak otellerin
konuslandig1 yore ve o ydre kiiltiiriine iligkin bilgilere yer
veren otel oranmt %30’un altinda kalmistir. Bolgedeki
festival, kutlama...vb. tarihlerine iliskin bilgilere ise
otellerin sadece %13’iinde yer aldig1 goriilmiistiir. Ayrica
miisteriyle iletisimde énemli olabilecek online iletisim ve

sik sorulan sorular boliimiiniin, sitelerin ancak %6’sinda
yer aldif1 goriilmektedir. Incelenen otellerin %26’sinda
ulasim detayina rastlanmig, %22’lik bir kesiminde hava
durumu ile ilgili bilgilere yer verildigi goriilmiistiir. Otel
hakkinda bilgilere bakildiginda incelenen sitelerin hemen
hepsinde otelin sinifi, fotograflar1 ve oda bilgilerine yer
verildigi goriilmektedir. Otellerin sadece %30’unda iicret
bilgisi yer almaktadir. Araba kiralama, rehberlik, gezi, tur
programlar1 gibi otellerle baglantili hizmetlerin %10’un
altinda oldugu goriilmektedir. Orneklemi olusturan
otellerin tasarim oOzelliklerine bakildiginda ise, bu
otellerin sitelerinde agirlikli olarak ¢esitli animasyonlara
yer verildigi, %31’inde video goriintiilerinin oldugu ve
%26’sinin miizikli oldugu goriilmektedir. Sitelerde
kullanilan dil se¢enegine bakildiginda bes ve iizeri sayida
dil kullanan otel sayisinin 47 oldugu goriilmektedir.
Incelenen sitelerin sadece %3’iinde sayfa digt anlik
reklamlara rastlanmig ve sadece %7 oraninda otel
sitesinde giivenlikle ilgili ibareler bulunmustur.

Web siteleri, sahis ve zincir oteller olarak
incelendiginde, Tablo.4’ten de goriilecegi gibi, sahis ve
zincire bagli otellerin hemen hepsinde adres, telefon ve
faks numaralarmin belirtildigi goriilmektedir. e-posta
adreslerine bakildiginda sahis otellerinin %83 {iniin,
zincire bagli otellerin ise %90’min sayfasinda e-posta
adresleri  belirtilmistir. Rezervasyon formu sahis
otellerinin  %80’inde yer alirken, zincir otellerin
%89 unun sayfasinda rezervasyon formu bulunmaktadir.
Kiilttire iliskin bilgi sahis otellerinin %15’inde yer alirken
bu oran zincir otellerde %28’e ¢ikmaktadir. Otel hakkinda
sunulan genel bilgilere bakildiginda, sahis ve zincir
otellerin %90°dan fazlasimin sayfasinda otelin sinifina dair
bilgi, otel fotograflar1 ve oda bilgilerinin yer aldig1
goriilmektedir. Ayrica sahis otellerinin %37 sinde {icretle
ilgili bilgi bulunurken bu oran zincir otellerde %16’ya
diismektedir. Sahis ve zincir otellerin web sitesi
olusturmadaki en biiyiik farkliigin bos zaman
aktivitelerine ve sunulan hizmetlere iliskin bilgi
konusunda ¢iktig1 goriilmektedir.

Tablo.2. Frekans Tablosu

Sahiplik Say1 Yildiz Say1 Yabanca Dil Say1 Bolge Say1
Sahis 216 3% 75 1 Dil 53 Istanbul 117
Zincir 119 4% 142 2 Dil 93 Antalya 166

Toplam 335 5* 118 3 Dil 62 Nevsehir 24
Toplam 335 4 Dil 80 Denizli 11
5 Dil 35 Adiyaman 2
6 Dil 7 Canakkale 12
7 Dil 5 Sivas 1
Toplam 335 Corum 1
Karabiik 1
Toplam 335
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Tablo.3. Web Sitelerine iliskin Genel Frekans Tablosu

Ozellik Yok Ozellik Var Ozellik Var (%) Standart Sapma
iletisim/Miisteri Destegi
e Otel Adres 7 328 98 0,14
e Otel Telefon/Faks 9 326 97 0,16
e  cPosta Gonderme 48 287 86 0,35
. Otel Haritas1 197 138 41 0,49
. Sik Sorulan Sorular 316 19 6 0,23
e Online lletigim 325 10 3 0,17
e  Rezervasyon 57 278 &3 0,38
e Kiiltiire fliskin Bilgi 269 66 20 0,39
e Sechre iliskin Bilgi 245 89 27 0,69
e Schir Haritas: 287 48 14 0,35
. Hava Durumu-iklim 260 75 22 0,42
e  Nasil Ulasilabilir? 247 88 26 0,44
e Onemli Tel ve Adresler 324 11 3 0,18
. Ne Alinabilir? 312 23 7 0,25
e  Festival...vb Bilgileri 292 43 13 0,33
e Ziyaretci Defteri 285 50 15 0,36
Otel Hakkinda Genel Bilgiler
e Otel Fotograflar 3 332 99 0,09
e  Oda Bilgileri 17 318 95 0,22
e Bos Zaman Aktiviteleri 142 193 58 0,49
e Hizmetlere iliskin Bilgi 65 270 81 0,39
e Merkezlere Uzaklik 193 142 42 0,49
o Ucret 236 99 30 0,46
Baglantih Hizmetler
. Gez, Tur Programlari 305 30 9 0,28
. Rehberlik Hizmetleri 313 22 7 0,24
° Araba Kiralama 306 29 9 0,28
Diinya Mirasina lliskin Bilgi 324 11 3 0,18
Sunus
e Animasyon 72 263 78 0,41
. Grafikler 305 30 9 0,28
e  Miizik 248 87 26 0,45
e Video 232 103 31 0,46
e Fotograflar 5 330 98 0,12
Yonlendirme (Nevigasyon)
e Diger Sitelere Baglanti 229 106 32 0,47
e Korunmus Igerik 311 24 7 0,26
. Arama Motoru 318 17 5 0,22
. Site Haritasi 305 30 9 0,29
Giivenlik 311 24 7 0,27
Sayfa Disi Anhk Reklamlar 325 10 3 0,18
Buna gore; sahis otellerinin %43’inde bos zaman  bunu  %69’la  animasyon  kullanimmin  izledigi

aktivitelerine yer verilmisken, bu oran zincir otellerde
%83’e c¢ikmig, sahis otellerinde %74 olan sunulan
hizmetlere iliskin bilgi ise zincir otellerin %83’iinde yer
almigtir.  Otel baglantili  hizmetler agisindan sahis
otellerinin %17’sinin sayfasinda bu tiir bilgilerin yer
aldig1, zincir otellerin ise %38’inin bu tiir bilgilere yer
verdigi goriilmektedir. Diinya mirasina iliskin bilgi ise
sahis ve zincir otellerin sadece %3’iinde yer almaktadir.
Sahis otellerin sadece %31 sitelerinde giivenlik konusuna
deginirken zincir otellerin %15’inde giivenlikle ilgili
ibarelere rastlanmigtir. Tasarim dzelliklerine bakildiginda
ise, sahis otellerinin %98’inde fotograflarin yer aldigi,

goriilmektedir. Zincir otellerde de benzer bir siralama
goriilmektedir. Ancak video kullanimi sahis otellerinde
%24 iken zincir otellerde bu oran %44’e ¢ikmaktadir.
Sahis otellerinin %19’u diger sitelere baglant1 verirken,
bu ozellik zincir otellerin %54’iinde yer almaktadir.
Ayrica sahis otellerinin  %1’inde sayfa digt anlik
reklamlara rastlanirken, bu oran zincir otellerde %6’dur.
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Tablo.4. Sahis ve Zincir Otellerin Web Sitelerinin Ozelliklerine iliskin Frekanslar

Sahis Zincir

Yok % Var % Yok % Var %
iletisim/Miisteri Destegi
Otel Adres 5 2 211 98 2 2 117 98
Otel Telefon/Faks 6 3 210 97 3 3 116 97
E-Posta Gonderme 36 17 180 83 12 10 107 90
Otel Haritas1 123 57 93 43 74 62 45 38
Sik Sorulan Sorular 210 97 6 3 106 89 13 11
Online Iletisim 208 96 8 4 117 98 2 2
Rezervasyon 44 20 172 80 13 11 106 89
Kiiltiire {liskin Bilgi 183 85 33 15 86 72 33 28
Sehre Tliskin Bilgi 160 75 56 25 85 71 34 29
Sehir Haritasi 183 85 33 15 104 87 15 13
Hava Durumu-iklim 171 79 45 21 89 75 30 25
Nasil Ulagilabilir? 165 76 51 24 82 69 37 31
Onemli Tel ve Adresler 205 95 11 5 119 100 0 0
Ne Alinabilir? 209 97 7 3 103 87 16 13
Bolgedeki Festival...vb 195 90 21 10 97 82 22 18
Ziyaretgi Defteri 193 89 23 11 92 77 27 23
Otel Hakkinda Genel Bilgiler
Otel Fotograflar 3 1 213 99 0 0 119 100
Oda Bilgileri 15 7 201 93 2 2 117 98
Bos Zaman Aktiviteleri 122 57 94 43 20 17 99 83
Sunulan Hizmetlere iliskin Bilgi 57 26 159 74 8 7 111 93
Onemli Merkezlere Uzaklik 137 63 79 37 56 47 63 53
Ucret 136 63 80 37 100 84 19 16
Baglantih Hizmetler
Gezi, Tur Programlari 203 94 13 6 102 86 17 14
Rehberlik Hizmetleri 204 94 12 6 109 92 10 8
Araba Kiralama 206 95 10 5 100 84 19 16
Diinya Mirasina iliskin Bilgi 209 97 7 3 115 97 4 3
Sunus
Animasyon 66 31 150 69 6 5 113 95
Grafikler 193 89 23 11 112 94 7 6
Miizik 165 77 50 23 83 70 36 30
Video 165 76 51 24 67 56 52 44
Fotograflar 5 2 211 98 0 0 119 100
Yonlendirme (Nevigasyon)
Diger Sitelere Baglanti 174 81 42 19 55 46 64 54
Korunmus Igerik 212 98 4 2 99 83 20 17
Arama Motoru 208 96 8 4 110 93 9 7
Site Haritas1 200 93 16 7 105 88 14 12
Giivenlik 210 97 6 3 101 85 18 15
Sayfa Disi Anhk Reklam 213 99 3 1 112 94 7 6

Tablo.5’ten de takip edilebilecegi gibi, orneklemi %15, 4 ve 5 yildizli oteller i¢in %21 oldugu

olusturan 335 otel yildiz sayilarina gore incelendiginde; 3,
4 ve 5 yildizli otellerin %95°ten fazlasinda adres, telefon
ve faks numaralarinin yer aldig1 goriilmektedir. E-posta
gonderme olanagi 3 yildizli otellerin %80’inde, 4 yildizli
otellerin %85’inde ve 5 yildizli otellerin %91’inde
bulunmaktadir. Otel haritast 3 yildizli otel sitelerinin
%47’sinde, 4 yildizli otel sitelerinin %45’inde ve 5
yildizli otel sitelerinin %33’inde bulunmaktadir. Web
sitelerinde ziyaretcilerin 6grenmek istedikleri bilgilere
anlik cevap verme olanagi sunan sik sorulan sorular
kosesi, 3 yildizli otellerin %3’iinde, 4 yildizli otellerin
%4’tinde ve 5 yildizli otellerin %9’unda yer alirken,
online iletisim de yine benzer oranlarda 3 yildizh
otellerde %4, 4 yildizl1 otellerde %3 ve 5 yildizli otellerde
%2 seviyelerinde kalmaktadir. Rezervasyon formunun
sitede yer alma oranina bakildiginda her ii¢ yildiz sinifina
ait oteller i¢in de, bu oranin %80 seviyelerinde oldugu
goriilmektedir. Sitelerde kiiltiire iligkin bilgi bulunma
oranlarma bakildiginda, bu oranin 3 yildizli oteller igin
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goriilmektedir. Ziyaretgiler i¢in kullanigh bilgi olabilecegi
diistiniilen sehir haritasinin sitede yer alma orani 3 yildizli
oteller i¢in %19, 4 yildizli oteller igin %15 ve 5 yildizli
oteller igin %10’dur. Tlgili ydrenin hava durumu bilgisi 3
yildizli oteller igin %12, 4 yildizli oteller i¢in %23 ve 5
yildizli oteller igin %28 oranindadir. Ziyaretgiler icin
onem tastyan bir diger konu olan otele ulasim bilgisine
bakildiginda, bu oranin 3 yildizli oteller icin %16, 4 ve 5
yidizli oteller iginse %29 oldugu goriilmektedir. Otel
siteleri gorsel agidan incelendiginde ise, her ii¢ yildiz
grubunda da %99 oraninda otel fotograflarmin yer aldig:
goriilmektedir. Odaya iliskin bilgilerin ise 3 yildizli
oteller i¢in %88 oldugu goriilmektedir. Bos zaman
aktiviteleri ve otel tarafindan sunulan hizmetlere iligkin
bilgilerin sitelerde yer alma oraninin 3, 4 ve 5 yildizl
oteller i¢in farkli oranlarda oldugu goze c¢arpmaktadir.
Soyle ki, bos zaman aktiviteleri 5 yildizli otellerin
%90’1inda yer alirken, 4 yildizli otellerin %47’sinde ve 3
yildizli otellerin sadece %?26’sinda yer almaktadir.
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Sunulan hizmetlere iligkin bilgilerin ise 3 yildizli otellerin
%66’sinda, 4 yildizli otellerin %75’inde ve 5 yildizh
otellerin  %96’sinda yer aldigr goriilmektedir. Otelin
iicretine iliskin bilgi ise 3 yildizli otellerin %49’unda, 4
yildizli otellerin %33’tinde ve 5 yildizli otellerin sadece
%]13’linde yer aldig1 saptanmuistir. Tur programlari,
rehberlik hizmetleri, araba kiralama gibi otel baglantili
hizmetlerin otel sitelerinde yer alma orani her ii¢ yildiz
grubu i¢in de %10 ve alt1 gibi oldukga diisiik oranlardadir.
Diinya mirasina iligkin bilgiler de 3 yildizli otellerin
%7’sinde, 4 yildizli otellerin %3’linde ve 5 yildizh
otellerin sadece %]1’inde yer almaktadir. Sitelerin
ziyaretgilere sunulusunda agirlikli olarak animasyonlarin
yer aldigi, 3 yildizli otellerin %15’inin ve 4, 5 yildizl
otellerin %29’unun miizikli oldugu saptanmis, 3 yildizli
otellerin sadece %9’unda bulunan video olanaginin ise 4
yildizli otellerin %26, 5 yildizli otellerin %50’sinde yer
aldig tespit edilmistir. Sitelerin yonlendirme 6zelliklerine

bakildiginda korunmus igerik, arama motoru, site haritasi
gibi segeneklerin her ii¢ yildiz grubu i¢in de %10’un
altinda seyrettigi, 3 yildizli otellerin %30’unda, 4 yildizli
otellerin %23’tinde ve 5 yildizli otellerin %43’{inde diger
sitelere baglant1 imkaninin oldugu goriilmektedir.

Tablo.6a, 6b ve 6c¢ incelendiginde, arastirmaya
konu olan dokuz sehirdeki otel web siteleri
“iletisim/miisteri destegi” baglig1 altinda incelendiginde,
dokuz sehirdeki otellerin %80’inden fazlasinin sitesinde
otelin adres, telefon ve faks numaralarmin yer aldigi
goriilmektedir. Sitede yer alan e-posta gonderme
imkaninin ise Adiyaman, Sivas, Karabiik, Corum
otellerinin tamaminda, Antalya otellerinin % 98’Inde,
Canakkale otellerinin %92’sinde, Nevsehir otellerinin
%83’tinde, Denizli otellerinin %82’sinde ve sasirtici
olarak Istanbul otellerinin ~ %68’inde  yer aldig1
goriilmektedir.

Tablo.S. Yildiz Sayisina Gore Web Sitelerinin Frekans Dagilimi

3*
Yok % Var %

4% 5%
Yok % Var %

Iletisim/Miisteri Destegi

Otel Adres 3 4 71 96 4 3 138 97 0 0 119 100
Otel Telefon/Faks 3 4 71 96 5 4 137 96 1 1 118 99
E-Posta Gonderme 15 20 59 80 22 15 120 85 11 9 108 91
Otel Haritasi 39 53 35 47 78 55 64 45 80 67 39 33
Sik Sorulan Sorular 72 97 2 3 136 96 6 4 108 91 11 9
Online fletigim 71 96 3 4 137 97 5 3 117 98 2 2
Rezervasyon 14 19 60 81 29 20 113 80 14 12 105 88
Kiiltiire Iliskin Bilgi 63 85 11 15 112 79 30 21 94 79 25 21
Sehre iligkin Bilgi 54 73 20 27 97 68 45 32 94 79 25 21
Sehir Haritast 60 81 14 19 120 85 22 15 107 90 12 10
Hava Durumu-iklim 65 88 9 12 109 77 33 23 86 72 33 28
Nasil Ulagilabilir? 62 84 12 16 100 71 42 29 85 71 34 29
Onemli Tel ve Adresler 71 96 3 4 135 95 7 5 118 99 1 1
Ne Alinabilir? 73 99 1 1 135 95 7 5 104 87 15 13
Bolgedeki Festival...vb 70 95 4 5 125 88 17 12 97 82 22 18
Ziyaretci Defteri 62 84 12 16 127 89 15 11 96 81 23 19
Otel Hakkinda Genel Bilgiler

Otel Fotograflari 1 1 73 99 1 1 141 99 1 1 118 99
Oda Bilgileri 9 12 65 88 7 5 135 95 1 1 118 99
Bos Zaman Aktiviteleri 55 74 19 26 75 53 67 47 12 10 107 90
Hizmetlere iliskin Bilgi 25 34 49 66 35 25 107 75 5 4 114 96
Onemli Merkezlere Uzaklik 48 65 26 35 87 61 55 39 58 49 61 51
Ucret 38 51 36 49 95 67 47 33 103 87 16 13
Baglantilh Hizmetler

Gezi, Tur Programlari 64 87 10 13 130 92 12 8 111 93 8 7
Rehberlik Hizmetleri 68 92 6 8 133 94 9 6 112 94 7 6
Araba Kiralama 69 93 5 7 131 92 11 8 106 90 13 10
Diinya Mirasina lligkin Bilgi 69 93 5 7 137 97 5 3 118 99 1 1
Sunus

Animasyon 30 40 44 60 29 20 113 80 13 10 106 90
Grafikler 66 89 8 11 130 92 12 8 109 92 10 8
Miizik 62 85 12 15 101 71 41 29 85 71 34 29
Video 67 91 7 9 105 74 37 26 60 50 59 50
Fotograflar 3 4 71 96 1 1 141 99 1 1 118 99
Yonlendirme (Nevigasyon)

Diger Sitelere Baglanti 52 70 22 30 109 77 33 23 68 57 51 43
Korunmus Igerik 72 97 2 3 137 97 5 3 102 86 17 14
Arama Motoru 97 72 3 2 136 96 4 4 110 92 9 8
Site Haritasi 69 93 5 7 128 90 14 10 108 91 11 9
Giivenlik 72 97 2 3 136 96 6 4 103 87 16 13
Sayfa Dist Anhik Reklam 71 96 3 4 137 97 5 3 117 98 2 2
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Rezervasyon formu, Sivas, Karabiik, Adiyaman
otellerinin hepsinde, Istanbul otellerinin %91 inde,
Canakkale otellerinin %83’linde, Antalya otellerinin
%80’inde, Nevsehir otellerinin  %71’inde, Denizli
otellerinin %64’iinde yer alirken, Corum otel web
sitelerinde rezervasyon formuna rastlanmamigtir. Sik
sorulan sorular ve online iletisim imkani, Denizli,
Adiyaman, Canakkale, Sivas, Corum, Karabiik otel web
sitelerinde yer almazken, bu oran Istanbul, Antalya ve
Nevsehir otel web siteleri icin  %10’un altinda
kalmaktadir. Onemli telefon numaralari, adresler, yoreden
ne alinabilir gibi bilgilerin Denizli, Adiyaman, Canakkale,
Sivas, Corum, Karabiik, Nevsehir otel web sitelerinde yer
almadig, Istanbul ve Antalya otel web sitelerinde ise bu
oranin %8’in altinda kaldig1 goriilmektedir. Hava durumu,
ulagim gibi 6nemli bilgilerin ilgili sitelerde yer alip
almama durumu incelendiginde ise, Istanbul otel web
sitelerinin %18’inde hava durumu bilgisinin, %37’sinde
ulasim bilgisinin yer aldigi; Antalya otel web sitelerinin
%28’inde hava durumu, %17’sinde ulasim bilgisinin yer
aldig; Nevsehir otel web sitelerinin %22’sinde hava
durumu, %33’iinde ulagim bilgisinin yer aldigi, Denizli
otel web sitelerinin %9’unda hava durumu, %36’sinda
ulasim bilgisinin, Adiyaman otel web sitelerinin
%50’sinde hava durumu, %50’sinde ulasim bilgilerinin
yer aldigi, Canakkale otel web sitelerinde her iki bilginin
de otellerin %17’sinde yer aldigi, Corum otellerinde bu
bilgilerin yer almadigi, Karabiik otel web sitelerinde her
iki bilginin de yer aldigi, Sivas otel web sitelerinde ise
hava durumu bilgisi yer almazken, ulagim bilgisinin tiim
otellerde oldugu goriilmektedir. Otel web sitelerinde yer
almas1 gereken bir baska Ozellik olan ziyaret¢i defteri
kisminin Sivas, Corum ve Canakkale otel web sitelerinde
yer almadifi, Karabiik otellerinde bu bilginin oldugu,
Adiyaman otellerinin  %50’sinde, Denizli otellerinin
%36’sinda, Nevsehir otellerinin  %21’inde, Antalya
otellerinin %18’inde ve Istanbul otellerinin %8’inde yer
aldign tespit edilmistir. Kiiltire iliskin bilgi ise, ilgili
sehirlerin sitelerinde yer alma yiizdesi agisindan sirasiyla
Corum ve Karabiik otellerinin hepsinde, Adiyaman
otellerinin %50’sinde, Denizli otellerinin %45 inde,
Canakkale otellerinin %41’inde, Nevsehir otellerinin
%33’inde, Istanbul otellerinin %21’inde, Antalya
otellerinin  %13’linde  bulunmakla beraber, Sivas
otellerinde bu bilgiye rastlanmadig1 gortilmektedir.

Tablo.6a, 6b ve 6c beraber ele alinarak,
aragtirmaya konu olan dokuz sehirdeki otel web siteleri
“otel hakkinda genel bilgiler” basghg altinda
incelendiginde, dokuz sehirdeki otellerin %99’undan
fazlasinin sitesinde otel fotograflarina yer verildigi
goriilmektedir. Odalarla ilgili bilgi ise Sivas, Karabiik,
Adiyaman otellerinin hepsinde, Istanbul ve Antalya
otellerinin %97’sinde, Denizli otellerinin %91 inde,
Canakkale otellerinin %83’linde yer alirken Corum
otellerinde oda bilgisine yer verilmedigi goriilmektedir.
Otel tarafindan sunulan hizmetler iligkin bilgi ise, Sivas,
Karabiikk, Adiyaman otellerinin hepsinde, Antalya

26

otellerinin %91’inde, Nevsehir otellerinin  %79’unda,
Denizli ve Canakkale otellerinin %82’sinde ve Istanbul
otellerinin %66’sinda yer alirken, Corum otellerinde bu
tarz bir bilginin yer almadig1 goriilmektedir. Ayrica otelin
icretine iligkin bilgi ise Denizli, Adiyaman, Sivas,
Karabiik, Corum otellerinin sitelerinde yer almazken, bu
bilginin bulunma orani Istanbul otelleri igin %72,
Canakkale otelleri icin %58, Nevsehir otelleri icin %22 ve
son olarak Antalya otelleri igin %3 tiir.

Yine ii¢ tablo beraber ele alinarak, arastirmaya
konu olan dokuz sechirdeki otel web siteleri “diinya
mirasina iligkin bilgi” ve “giivenlik” bagliklar1 altinda
incelendiginde, Sivas, Karabiik, Denizli, Adiyaman,
Canakkale ve Nevsehir otel web sitelerinde diinya
mirasina iligkin herhangi bir bilgiye rastlanmazken,
Corum’daki otellerin hepsinde diinya mirasiyla ilgili
bilginin yer aldigi, Antalya’daki otellerin %2’sinin ve
Istanbul’daki otellerin %6 sinin, sitelerinde diinya mirasi
hakkinda bilgi verdikleri goriilmiistiir. Dokuz sehirdeki
otel siteleri “giivenlik” agisindan incelendiginde ise,
Sivas, Corum, Karabiik, Denizli, Adiyaman, Canakkale
ve Nevsehir’deki otel web sitelerinde ilgili sitelerin
giivenli olduguna dair herhangi bir ibareye rastlanmazken,
Istanbul’daki otellerin %15’inde ve Antalya’daki otellerin
%4’tinde sitenin giivenilirligine iliskin ibarelerin yer
aldig1 tespit edilmistir. Tablo 6a, 6b ve 6¢c beraber ele
alinarak, aragtirmaya konu olan dokuz sehirdeki otel web
siteleri ~ “sunus”  bashigi altinda incelendiginde,
Istanbul’daki otellerin %97’sinin, Antalya’daki otellerin
%99’unun ve diger yedi sehirde yer alan otellerin
tamaminin sitesinde fotograflara yer verildigi, grafik
kullaniminin sadece %21’lik oranla Istanbul ve %3’liik
oranla Antalya otel web sitelerinde oldugu, Adiyaman,
Canakkale, Sivas, Corum otel web sitelerinin miiziksiz,
Karabiik otellerinin hepsinin, Denizli otellerinin %
45°inin, Istanbul otellerinin %20’sinin, Antalya otellerinin
%?34’linlin, Nevsehir otellerinin %4 {inlin miizikli oldugu
saptanmustir. Ayrica Antalya otellerinin %41 inin, Denizli
otellerinin  %33’iiniin, Istanbul otellerinin %23 iiniin,
Nevsehir ve Canakkale otellerinin %17’sinin sitelerinde
video kullaniminin oldugu, Sivas, Corum ve Karabiik otel
web sitelerinde ise boyle bir imkanin yer almadifi
goriilmiistiir. Tlgili otel sitelerindeki animasyon kullanma
oranlar1 ise, kullamm siklig1 sirasma gore, Sivas ve
Corum %100, Antalya %87, Istanbul %85, Denizli %64,
Adiyaman %50, Canakkale ve Nevsehir %25 olarak
gozlemlenmis, Karabiilk otel web sitelerinde ise
animasyon kullanilmadig1 goriilmiistiir.

Otel web siteleri “nevigasyon (yonlendirme)”
bashigr altinda incelendiginde, diger sitelere baglanti,
korunmus igerik, arama motoru ve site haritas1 gibi
ozelliklerin Sivas ve Corum otel web sitelerinde yer
almadigi, Karabiik otel web sitelerinde korunmus igerik
ve arama motorunun yer almadigi ancak diger sitelere
baglant1 ve site haritasi 6zelliklerinin oldugu, Canakkale
otellerinin sadece %8’inin diger sitelere baglant1 6zelligi
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oldugu, diger 6zelliklerin sitede bulunmadigi, Adiyaman
otellerinin %50’sinde arama motoru bulunmasina karsin,
diger sitelere baglanti, korunmus igerik ve site haritasi
ozelliklerinin bulunmadigi, Denizli otellerinin %36’sinda
arama motoru ve site haritas1 yer alirken, %9’unda diger
sitelere baglant1 seceneginin yer aldigi ancak korunmus
icerigin olmadigi, Nevsehir otellerinde %33 oraninda
diger sitelere baglant1 6zelliginin yer aldifi, bunu %21
orantyla site haritas1 ve %8 oraniyla arama motoru
ozelliginin izledigi, korunmus igerik Ozelliginin ise
bulunmadigi goriilmiis, Antalya otellerinde ise korunmus
icerik ve site haritast 6zelliklerinin bulunma oraninin %5
civarinda oldugu, diger sitelere baglanti oraninin
%28’lerde oldugu tespit edilmis, Istanbul otellerinde ise
bu oranlarin diger sitelere baglant1 ozelligi icin %41,
korunmus igerik igin %14, site haritasi i¢in %10 ve arama
motoru 6zelligi i¢in %8 civarinda kaldig1 saptanmustir.

Otel web siteleri “baglantili hizmetler” baslig:

altinda incelendiginde, gezi programlari, rehberlik

hizmetleri, araba kiralama gibi konularla ilgili bilgilerin
Sivas, Corum ve Karabiik otellerinde yer almadig
Istanbul’daki oteller icin bu oranin %15 civarinda,
Antalya’daki otel sitelerinde bu oranin %4 civarinda
oldugu, Denizli’de ise bu oranin %?26’larda oldugu
goriilmekte, Adiyaman otel web sitelerinde rehberlik ve
araba kiralama bilgilerine yer verilmezken, gezi tur
programlarinin  otellerin ~ %50’sinde  yer  aldigy,
Canakkale’de ise otel web sitelerinin %17 sinde gezi, tur
programlarina, %8’inde araba kiralama hizmetlerine yer
verildigi goriilmektedir.

Sehirlere gore web sitesi karsilagtirmada son
madde olarak sayfa disi anlik reklama bakildiginda ise,
Nevsehir, Denizli, Adiyaman, Canakkale, Sivas, Corum
ve Karabiikk otel web sitelerinde bu tir tuzaklara
rastlanmazken, Istanbul otellerinin %6’s1 ve Antalya
otellerinin %2’sinin web sitesinde bu tiir tuzaklar oldugu
tespit edilmistir.

Tablo.6a. Sehirlere Gore Web Siteleri Ozelliklerinin Frekans Dagilimi

istanbul (117) Antalya (166) Nevsehir (24)

Yok % Var % Yok % Var % Yok % Var %
iletisim/Miisteri Destegi
Otel Adres 2 2 115 98 3 2 163 98 1 4 23 96
Otel Telefon/Faks 3 3 114 97 4 2 162 98 1 4 23 96
E-Posta Gonderme 37 32 80 68 4 2 162 98 4 17 20 83
Otel Haritas1 28 24 89 76 136 82 30 18 15 63 9 37
Sik Sorulan Sorular 107 91 10 9 158 95 8 5 23 96 1 4
Online Iletisim 112 96 5 4 164 99 2 1 21 88 3 12
Rezervasyon 10 9 107 91 33 20 133 80 7 29 17 71
Kiiltiire iliskin Bilgi 93 79 24 21 145 87 21 13 16 67 8 33
Sehre iliskin Bilgi 93 79 24 21 142 86 24 14 9 37 15 63
Sehir Haritasi 100 85 17 15 154 93 12 7 18 75 6 25
Hava Durumu-iklim 96 82 21 18 120 72 46 28 21 88 3 22
Nasil Ulagilabilir? 74 63 43 37 138 83 28 17 16 67 8 33
Onemli Tel ve Adresler 110 94 7 6 162 98 4 2 24 100 0 0
Ne Alinabilir? 108 92 9 8 152 92 14 8 24 100 0 0
Bolgedeki Festival...vb 108 92 9 8 136 82 30 18 21 88 3 12
Ziyaretci Defteri 108 92 9 8 136 82 30 18 19 79 5 21
Otel Hakkinda Genel Bilgiler
Otel Fotograflari 1 1 116 99 2 1 164 99 0 0 24 100
Oda Bilgileri 4 3 113 97 5 3 161 97 4 17 20 83
Bos Zaman Aktiviteleri 79 68 38 32 34 20 132 80 11 46 13 54
Hizmetlere iliskin Bilgi 40 34 77 66 15 9 151 91 5 21 19 79
Onemli Merkezlere Uzaklik 66 56 51 44 87 52 79 48 18 75 6 2
Ucret 33 28 84 72 161 97 5 3 21 88 3 22
Baglantih Hizmetler
Gezi, Tur Programlart 102 87 15 13 160 96 6 4 22 92 2 8
Rehberlik Hizmetleri 99 85 18 15 164 99 2 1 23 96 1 4
Araba Kiralama 101 86 16 14 159 96 7 4 23 96 1 4
Diinya Mirasina iliskin Bilgi 110 94 7 6 163 98 3 2 24 100 0 0
Sunus
Animasyon 18 15 99 85 21 13 145 87 18 75 6 25
Grafikler 92 79 25 21 161 97 5 3 24 100 0 0
Miizik 94 80 23 20 109 66 57 34 23 96 1 4
Video 90 77 27 23 98 59 68 41 20 83 4 17
Fotograflar 3 3 114 97 2 1 164 99 0 0 24 100
Yonlendirme (Nevigasyon)
Diger Sitelere Baglanti 69 59 48 41 119 72 47 28 16 67 8 33
Korunmus Igerik 101 86 16 14 158 95 8 5 24 100 0 0
Arama Motoru 108 92 9 8 165 99 1 1 22 92 2 8
Site Haritasi 105 90 12 10 158 95 8 5 19 79 5 21
Giivenlik 99 85 18 15 160 96 6 4 24 100 0 0
Sayfa Disi1 Anhk Reklam 110 94 7 6 163 98 3 2 24 100 0 0
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Tablo 6b. Sehirlere Gore Web Siteleri Ozelliklerinin Frekans Dagilim

Denizli (11) Adiyaman (2) Canakkale (12)
Yok % Var % Yok % Var % Yok % Var %
iletisim/Miisteri Destegi
Otel Adres 0 0 11 100 0 0 2 100 1 8 11 92
Otel Telefon/Faks 0 0 11 100 0 0 2 100 1 8 11 92
E-Posta Gonderme 2 18 9 82 0 0 2 100 1 8 11 92
Otel Haritas1 5 45 6 55 2 100 0 0 9 75 3 25
Sik Sorulan Sorular 11 100 0 0 2 100 0 0 12 100 0 0
Online fletigim 11 100 0 0 2 100 0 0 12 100 0 0
Rezervasyon 4 36 7 64 0 0 2 100 2 17 10 83
Kiiltiire Tliskin Bilgi 6 55 5 45 1 50 1 50 7 59 5 41
Sehre iligkin Bilgi 4 36 7 64 1 50 1 50 3 25 9 75
Sehir Haritasi 5 45 6 55 2 100 0 0 5 42 7 58
Hava Durumu-iklim 10 91 1 9 1 50 1 50 10 83 2 17
Nasil Ulagilabilir? 7 64 4 36 1 50 1 50 10 83 2 17
Onemli Tel ve Adresler 11 100 0 0 2 100 0 0 12 100 0 0
Ne Alinabilir? 11 100 0 0 2 100 0 0 12 100 0 0
Bolgedeki Festival...vb 10 91 1 9 2 100 0 0 12 100 0 0
Ziyaretci Defteri 7 64 4 36 1 50 1 50 12 100 0 0
Otel Hakkinda Genel Bilgiler
Otel Fotograflari 0 0 11 100 0 0 2 100 0 0 12 100
Oda Bilgileri 1 9 10 91 0 0 2 100 2 17 10 83
Bos Zaman Aktiviteleri 6 54 5 45 1 50 1 50 8 67 4 33
Hizmetlere iliskin Bilgi 2 18 9 82 0 0 2 100 2 17 10 83
Onemli Merkezlere Uzaklik 9 82 2 18 2 100 0 0 10 83 2 17
Ucret 11 100 0 0 2 100 0 0 5 42 7 58
Baglantih Hizmetler
Gezi, Tur Programlari 7 64 4 36 1 50 1 50 10 83 2 17
Rehberlik Hizmetleri 10 91 1 9 2 100 0 0 12 100 0 0
Araba Kiralama 7 64 4 36 2 100 0 0 11 92 1 8
Diinya Mirasina iliskin Bilgi 11 100 0 0 2 100 0 0 12 100 0 0
Sunus
Animasyon 4 36 7 64 1 50 1 50 9 75 3 25
Grafikler 11 100 0 0 2 100 0 0 12 100 0 0
Miizik 6 55 5 45 2 100 0 0 12 100 0 0
Video 4 67 2 33 2 100 0 0 10 83 2 17
Fotograflar 0 0 11 100 0 0 2 100 0 0 12 100
Yonlendirme (Nevigasyon)
Diger Sitelere Baglanti 10 91 1 9 2 100 0 0 11 92 1 8
Korunmus Igerik 11 100 0 0 2 100 0 0 12 100 0 0
Arama Motoru 7 64 4 36 1 50 1 50 12 100 0 0
Site Haritasi 7 64 4 36 2 100 0 0 12 100 0 0
Giivenlik 11 100 0 0 2 100 0 0 12 100 0 0
Sayfa Dist Anlik Reklam 11 100 0 0 2 100 0 0 12 100 0 0
Tablo.6c. Sehirlere Gore Web Siteleri Ozelliklerinin Frekans Dagilinm
Sivas (1) Corum (1) Karabiik (1)

Yok % Var % Yok Y% Var Y% Yok Y% Var Y%
Iletisim/Miisteri Destegi
Otel Adres 0 0 1 100 0 0 1 100 0 0 1 100
Otel Telefon/Faks 0 0 1 100 0 0 1 100 0 0 1 100
E-Posta Gonderme 0 0 1 100 0 0 1 100 0 0 1 100
Otel Haritasi 1 100 0 0 0 0 1 100 1 100 0 0
Sik Sorulan Sorular 1 100 0 0 1 100 0 0 1 100 0 0
Online Iletigim 1 100 0 0 1 100 0 0 1 100 0 0
Rezervasyon 0 0 1 100 1 100 0 0 0 0 1 100
Kiiltiire liskin Bilgi 1 100 0 0 0 0 1 100 0 0 1 100
Sehre iligkin Bilgi 1 100 0 0 1 100 0 0 0 0 1 100
Sehir Haritasi 1 100 0 0 1 100 0 0 1 100 0 0
Hava Durumu-iklim 1 100 0 0 1 100 0 0 0 0 1 100
Nasil Ulagilabilir? 0 0 1 100 1 100 0 0 0 0 1 100
Onemli Tel ve Adresler 1 100 0 0 1 100 0 0 1 100 0 0
Ne Alnabilir? 1 100 0 0 1 100 0 0 1 100 0 0
Bolgedeki Festival...vb 1 100 0 0 1 100 0 0 1 100 0 0
Ziyaretci Defteri 1 100 0 0 1 100 0 0 0 0 1 100
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Tablo.6c. Sehirlere Gore Web Siteleri Ozelliklerinin Frekans Dagilin (devam)

Otel Hakkinda Genel Bilgiler

Otel Fotograflari 0 0 1 100 0 0 1 100 0 0 1 100
Oda Bilgileri 0 0 1 100 1 100 0 0 0 0 1 100
Bos Zaman Aktiviteleri 1 100 0 0 1 100 0 0 1 100 0 0
Hizmetlere Iliskin Bilgi 0 0 1 100 1 100 0 0 0 0 1 100
Onemli Merkezlere Uzaklik 1 100 0 0 0 0 1 100 0 0 1 100
Ucret 1 100 0 0 1 100 0 0 1 100 0 0
Baglantilh Hizmetler

Gezi, Tur Programlari 1 100 0 0 1 100 0 0 1 100 0 0
Rehberlik Hizmetleri 1 100 0 0 1 100 0 0 1 100 0 0
Araba Kiralama 1 100 0 0 1 100 0 0 1 100 0 0
Diinya Mirasina iliskin Bilgi 1 100 0 0 0 0 1 100 1 100 0 0
Sunus

Animasyon 0 0 1 100 0 0 1 100 1 100 0 0
Grafikler 1 100 0 0 1 100 0 0 1 100 0 0
Miizik 1 100 0 0 1 100 0 0 0 0 1 100
Video 1 100 0 0 1 100 0 0 1 100 0 0
Fotograflar 0 0 1 100 0 0 1 100 0 0 1 100
Yonlendirme (Nevigasyon)

Diger Sitelere Baglanti 1 100 0 0 1 100 0 0 0 0 1 100
Korunmus Igerik 1 100 0 0 1 100 0 0 1 100 0 0
Arama Motoru 1 100 0 0 1 100 0 0 1 100 0 0
Site Haritasi 1 100 0 0 1 100 0 0 0 0 1 100
Giivenlik 1 100 0 0 1 100 0 0 1 100 0 0
Sayfa Disi Anhik Reklam 1 100 0 0 1 100 0 0 1 100 0 0
IV. BULGULAR VE DEGERLENDIRMELER sitelerinde, bos zaman aktiviteleri, otelin Onemli

Hatirlanacagi  gibi, bu g¢alismanin  amaci,
Tirkiye’de faaliyet gosteren otellerin web sitelerinin
tasarim ve igerik Ozelliklerini etkin bir web sitesinde
olmas1 gereken oOzelliklerle karsilasgtirarak ortaya
koymaktir. Bu amaca yonelik olarak yazinda yer alan
ideal bir web sitesinin igerik ve tasarim ozellikleri
acisindan nasil olmasi gerektigini ortaya koyan ¢aligmalar
referans alinarak bir model olusturulmustur. Bu model
dogrultusunda UNESCO tarafindan Diinya Miras
Listesi’ne alinan dokuz farkli bolgedeki otel web siteleri
incelenerek, Tiirkiye otel web sitelerinin ne kadar etkin
tasarlandiginin belirlenmesine galigilmistir.

Olusturulan modelde otel hakkinda genel bilgi,
baglantili hizmetlere iliskin bilgi, otelin 6rneklem
kiitlesini olusturmak i¢in secilen kiiltiir turizminin
gostergesi olan diinya mirasina iligkin bilgi, giivenlige
iliskin bilgi ve miisteri destegi bilgileri veya ozellikleri
otel web sitelerinin  bilgi sagladigit  modiilleri
olusturmaktadir. Yapilan analiz sonucunda Tiirkiye’deki
otellerin hemen hepsinin otelin adres, telefon bilgilerini,
e-posta adreslerini  web sitelerinde  yayinladiklari
goriilmektedir. Yine benzer sekilde, otelin sahip oldugu
ozellikler hakkinda bilgi vermesi bakimindan énemli olan
otel fotograflari, oda bilgileri ve sunulan hizmetlere
iligkin bilgiler otellerin biiyiik ¢ogunlugunun web
sitesinde yer almaktadir. Bu bakimdan Tiirkiye’deki
otellerin en azindan miisteriye ulagsma ydniinden az sayida

da olsa ¢esitli igerik Ozelliklerine sahip oldugu
sOylenebilir.

Buna karsilik, otellerin, miisterinin bilmedigi bir
hizmeti onlara sundugu g6z Oniine aliirsa web

merkezlere uzakligi, tcreti, turistler igin bir cazibe
merkezi olabilmek i¢in bulunulan bolgeye, kente, kiiltiirel
mirasa, bolgedeki festival ve kutlamalara iliskin bilgiler
gibi bircok baglantili hizmetlere iliskin detayli bilgilere
yer verilebilir. Yapilan gozlemlerde Tiirkiye’deki otellerin
bu konularda ya ¢ok yiizeysel bilgi verdikleri ya da hig
bilgi vermedikleri goriilmektedir. Oyle ki, dzellikle kiiltiir
tutkunu turistleri ¢ekebilecek kiiltiirel ve tarihi 6zelliklere
sahip ve genis bir turistik {riin yelpazesine sahip
bolgelerdeki otellerin hemen higbirinin sitesinde diinya
mirasi varliklarina, bolgedeki festival, kiiltiirel aktivite vb.
iligkin bilgiye rastlanmamistir. Buradan ¢ikarilabilecek
sonu¢ Tirkiye’deki otellerin web sitelerinin iriin ve
hizmet tanitma konusunda etkin olmadiklaridir. Basta da
belirtildigi gibi, turistlerin biiyik ¢ogunlugu internet
basinda yaptiklar1 arastirmalarla gidecekleri bolgelere
karar vermektedirler [29]. Bu baglamda Tiirkiye’deki
otellerin kendileri i¢in Onemli bir rekabet avantaj
olabilecek diinya mirasina, kiiltiirel altyapi, festivallere,
bolge tarihine iliskin bilgileri sunmayarak 6nemli bir
rekabet arac1 heba ettikleri soylenebilir.

Turistler gormedikleri deneme olanagi
bulamadiklar1  turistik  Uriinler arasindan, internet
araciligryla sunulan bilgiler dogrultusunda se¢im yaparlar
[7,9,30]. Diger taraftan otel web sitelerinin, o6zellikle
misafirlerin hizmeti edinme siiresine kadar yasayacagi
biligsel karmasay1 en aza indirgeyebilecek, otelin haritasi,
sehir haritasi, hava durumu ve iklimi, sunulan diger
hizmetlere iligkin bilgilere, gezi, tur hizmetleri, rehberlik
hizmetleri, araba kiralama gibi konulara iliskin bilgi
vermede de yetersiz kaldiklar1 goriilmektedir. Miisterinin
ilgili web sitesinde islem yapmasinin tek yolu ilgili web
sitesinin giivenilir olduguna inanmasidir [15]. Bu giivenin

Ve
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gergeklesebilmesi igin isletmelerin ilgili web sitesindeki
islem giivenligini misafirlerine aciklamalari
gerekmektedir. Ancak, yapilan incelemede ¢ok az otelin
bu konuya degindigi goriilmektedir. Buradan hareketle,
Tirkiye’deki otellerin  miisteri iliskilerine iligkin
yaptiklart islemlerde giivenlikle ilgili agiklart oldugu ve
bu yiizden web sitesi kullanicilarinin giivenlik sorunlari
yasayabileceklerini sdylemek yanlis olmayacaktir.

Otellerin web sitelerinin  kullanimini  artiracak
tasarim ozelliklerinin [19,20] etkinligini ortaya koymak
icin yapilan analizde de benzer sekilde bu farklilasma
goriilmistiir. Otellerin web sitesinin nerdeyse hepsinde
otele iligkin fotograflara rastlanmis, ancak video ve miizik
kullanirminda benzer etkinlik gdriilmemistir. Web
sitelerinin tasarim Ozelliklerini ortaya koymak igin
yapilan diger bir analiz de web sitelerinin yonlendirme
ozellikleriyle ilgilidir [21,25,31] Bu baglamda
Tirkiye’deki otellerin ¢ok azimin 6nemli yonlendirme
Ozelliklerinden olan arama motoru ve site haritasi gibi
kullanicilara web sitesini  kullanmalarinda yardime1
olacak tasarim ozelliklerini kullanmadiklart
goriilmektedir. Yine otelin promosyon vb. aktivitelerini
gostermesi bakimindan kullanilabilecek sayfa digi anlik
reklam ozelligine de ¢ok az sayida otelin web sitesinde
rastlanmistir.

V. SONUC

Tiirkiye turizminin diger tilke turizmleriyle rekabet
edebilmesi i¢in Tiirkiye’de faaliyet gosteren otel web
sitelerinin rekabet avantajlarimi etkin olarak kullanmasi ve
yaymas1 gerekmektedir. Bu c¢aligmada Tiirkiye otel web
sitelerinin hem icerik hem de tasarim Ozelliklerinin
etkinligini  tespit etmek i¢in olusturulan model
dogrultusunda Tiirkiye’de faaliyet gosteren 335 otelin
web sitesi incelenmistir. Inceleme sonucunda ilgili
otellerin web sitelerinin otel adresi, telefon numarasi, otel
fotografi ve otel e-posta adresini gostermekten Oteye
gitmedigi gorilmistiir. Tirkiye’de faaliyet gosteren
oteller bulunduklari bolgelerin kendilerine katabilecegi
rekabet avantajlarindan yeterince yararlanamamakta,
miisteri ile etkin iletisim sonucunda olusabilecek miisteri
destegi, giliven gelistirme, kalacak yer disinda ek
hizmetler tanitma gibi web siteleri araciligiyla
yapabilecekleri  bircok tanitimi  yapmada boylece
misterilerin beklenti ve ihtiyaglarini karsilamada yetersiz
kalmaktadirlar. Baska bir deyisle, Tirkiye’deki oteller
gerek miisteri destegi konusunda gerek sahip olduklar
bolgesel diinya mirasi, tarihi ve kiiltiirel rekabet avantajini
potansiyel miisterilere yaymak konusunda ucuz ve etkin
bir iletisim medya aract olan web sitesi araciligiyla
yapmaktan uzak olduklar1 gorilmiistiir. Tiirkiye turizm
endiistrisinin  pazarlanmas1 acisindan {iziicidir ki
incelenen sitelerin birgogunda dikkati ¢eken, sitelerin
belirli bir amaca yonelik olmaktan uzak oldugu ve
birgogunun sadece yapilmak igin yapildigidir. Ancak,
sanal iletisimin ve pazarlamanin etkin bir sekilde
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siirdiiriilebilmesi igin, bilgiye sanal ortamda ulagmak
isteyen miisterinin ihtiyag duyabilecegi bilgilerin eksiksiz,
cekici bir gekilde ve tam olarak sunulmasi ve bu bilgilerin
etkin bir sekilde miigteriye aktarilmasi olduk¢a Onem
tagimaktadir.

Bu tespitler 1s18inda bir takim Onerilerden de
bahsedilebilir. Oncelikle web sitelerinin y&nlendirme
sisteminin iyi olusturulmas: gerekmektedir. Bilindigi gibi,
bir¢cok internet kullanicist aradiklarina ulagmak igin
oncelikle arama motorlarina basvurmaktadir. Arama
motorunda istedikleri siteyi bulduktan sonra ise artik,
dogrudan, arama motoru kullanmaksizin aradiklari otelin
sitesine girmektedirler. Burada onemli olan otel web
sitesinin arama motorlarinda kolaylikla bulunabilmesi ve
icerigi hakkinda doyurucu bilginin arama motorlarinda
yer almasidir. Bunun 6tesinde ziyaretgilerin ilgili sitenin
icerigi hakkinda dogru bilgi sahibi olmalar1 i¢in uygun
metin igeriklerinin hazirlanmasi, icerikle ilgili site
haritasinin ~ bulundurulmasi, site igerisinde arama
motorlarinin yer almasi, igerigin ilgilenenleri yormayacak
sekilde basit ve anlasilir bir bi¢imde hazirlanmasi, dikkati
¢ekmesi istenen  bilgilerin  (promosyon, festival,
kiltiir...vb.) sitenin en kolay goriinen yerinde yer
almasina ¢alisilmali, sayfa tasarimmin kolay gezilebilir,
anlagilir, grafik ve gergevelerle sinirlandirilmis olmasi, zit
renkler kullanilarak vurgunun icerige kaydirilmasi
saglanmalidir [32]. Bunun disinda ziyaret defteri
olusturularak, ziyaretgilerin Oneri ve diislincelerini
yazabilecekleri  bir  bolimiin  olusturulmast  otel
yoneticilerine ve web sitesi tasarimcilarina yol gdsterici
olmanin yani sira siteyi ziyaret eden diger ziyaretgiler
acisindan da fikir verici olacaktir [33]. Ziyaretgilerin
siteyi incelerken eglenebilmeleri amaciyla miizik ve
klipleri web sitelerine eklemek faydali olacagi gibi,
yoreyle ve otelle ilgili videolarin da sitede yer almasi
gorsel zenginligi artiracaktir.

Bu onerilere ek olarak dikkat edilmesi gereken bir
baska konu da otel sitelerinde birbirine ters ya da yanlis
bilgilere yer verilmemesine dikkat edilmesidir [34]. Aksi
takdirde miisteri, daha hizmeti almadan giivenini
kaybedecektir. Ayrica site igerisinde verilecek telefon ve
faks numaralarinda alan ve bdlge kodlarinin verilmesine
de dikkat edilmelidir.

Son olarak, otel web sitesini ziyaretgilere agmadan
once anlagilirligi agisindan kiigiik bir gruba inceletilerek
test edilmesinin ve varsa gerekli diizeltmelerin yapilarak
sitenin ~ faaliyete  gegirilmesinin ~ saglikli  olacagi
diigiiniilmektedir.
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