Kafkas Universitesi Sosyal Bilimler Enstitlisii Dergisi
Kafkas University Journal of the Institute of Social Sciences
Sonbahar Autumn 2023, Sayr Number 32, 673-692
DOI: 10.56597/kausbed. 1299080

Gonderim Tarihi: 25.07.2023 Kabul Tarihi: 29.09.2023

BiR HALKLA ILISKIiLER ARACI OLARAK OTEL
ISLETMELERININ WEB SITELERININ ICERIK ANALIZI: KARS
ORNEGI
Content Analysis of Hotel Businesses Websites as a Public Relations Tool: The
Case of Kars

Tuba GONUL
Ogr. Gor. Kafkas Universitesi
Sosyal Bilimler Meslek Yiiksekokulu
Pazarlama ve Reklamcilik Boliimii
Halkla {liskiler ve Tanitim Programu
tubagonul@gmail.com
ORCID ID: 0000-0002-5327-7711

Mehmet Serdar ERCIS
Prof. Dr. Atatiirk Universitesi
Iletisim Fakiiltesi Halkla iliskiler Boliimii
serdarserdarercis@gmail.com
ORCID ID: 0000-0003-1007-9085

Calismamn Tiirii: Arastirma
Oz
Rekabetin yogun bir sekilde yasandigi ve dijital teknolojiyi yakindan takip ederek kendini
degisimler karsisinda dinamik ve giincel tutmayr basarabilen hizmet odakli otel
isletmelerinin web sitelerini halkla iligkiler ama¢h olarak kullandiklarini soylemek
miimkiindiir. Bir otel isletmesi agisindan web sitesi, hedef kitlesi ile isletme arasinda
miikemmel bir pazarlama, reklam, iiriin, hizmet bilgileri ve iletisim olanaklart sunan son
derece onemli bir halkla iliskiler araci olarak otelin, konaklama yapmak igin tercih
edilmesini ve olumlu kurumsal imaj sergileyebilmesini sagladigi séylenebilir. Dolayisiyla
bir otel isletmesinin web sitesi kendini tiim diinyaya tanittigi sanal bir vitrindir. Bu
baglamda web sitelerinin igeriginin de hedef kitlenin ihtiyaglarini karsilayabilir nitelikte
olmast beklenmektedir. Zira ¢evrimici ziyaretgilerin, bir web sitesinin giivenilir, diiriist,
dogru, seffaf, giincel, ulasilabilir ve anlasilabilir bir sekilde hizmet vermesini umduklarini
soylemek miimkiindiir. Bu kapsamda bu arastirmanin amaci, Kars ili ve Sarikamis ilgesi
smirlarinda faaliyet gésteren 4 ve 5 yildizli oteller ile butik otel isletmelerinin kurumsal
web sitelerini, icerik analizi yontemini kullanarak halkla iligkiler perspektifinden ele
almaktir. Arastirmada Kars ilinde ve Sarikamig ilgesinde hizmet veren 20 otel igletmesinin
web sitesi drneklem olarak belirlenmigtir. Yapilan icerik analizi neticesinde, isletmelerin
web sitelerini aktif bir sekilde kullandiklarini fakat yabanci dil destegi, bolgenin turistik
cazibe merkezlerin tanitimi, havaalan bilgileri ve miisteri temsilcisi bilgileri, site i¢inde
arama motoru, stk sorulan sorular ve ilgili sitelere baglanti hususlarinda yetersiz
kaldiklarint  séylemek miimkiindiir. Elde edilen sonuglar isiginda, s6z konusu otel
isletmelerine ait web sitelerinin yeniden giincellenip eksikliklerinin  giderilmesi
umulmaktadir.
Anahtar Kelimeler: Turizm, Halkla fli;kiler, Otel fsletmeleri, Web Sitesi, f(:erik Analizi
Abstract
It is possible to say that service-oriented hotel businesses, which face intense competition
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and are able to keep themselves dynamic and up-to-date by closely following digital
technology, use their websites for public relations purposes. In terms of a hotel business, it
can be said that the website, as an extremely important public relations tool that offers
excellent marketing, advertising, product, service information and communication
opportunities between its target audience and the business, enables the hotel to be
preferred for accommodation and to display a positive corporate image. Therefore, a
hotel's website is a virtual showcase that introduces itself to the whole world. In this
context, the content of websites is expected to meet the needs of the target audience. It can
be said that online visitors expect a website to provide reliable, honest, accurate,
transparent, up-to-date, accessible, and understandable services. In this context, the aim of
this research is to examine the corporate websites of 4 and 5-star hotels and boutique hotel
businesses operating within the borders of Kars province and Sarikamis district using
content analysis method from a public relations perspective. 20 hotel businesses serving in
Kars province and Sarikamis district were determined as the sample in the study. As a
result of the content analysis, it can be said that businesses actively use their websites, but
they are inadequate in terms of foreign language support, promoting tourist attractions in
the region, airport information, customer representative information, site search engine,
frequently asked questions, and links to relevant websites. In light of the results obtained, it
is hoped that the websites of these hotel businesses will be updated and their deficiencies
will be addressed.

Keywords: Tourism, Public Relations, Hotel Business, Website, Content Analysis

1. GIRIS

21. ylizyihin  dijital diinyasinda kiiresellesme  beraberinde
eszamanlilik ve mekansizlasmay1 getirmistir. Dijital diinyanin gerektirdigi
sinirlarin digina ¢ikma eylemi rekabeti ezici bir yarisa doniistiirmiistiir.
Etrafindaki en ufak bir dalgalanmadan etkilenen kurum ve kuruluslarm,
iletisim engellerini asarak saygin kurumsal kimliklerini siirdiirebilmesinde
ve ticari amaglarina ulasabilmesinde hedef kitlelerinin giivenini kazanmasi
basat rol oynamaktadir (Boztepe, 2013:54). So6zii gecen amaglara
ulasabilmek adina kurum ve kuruluslarin kamulariyla girdikleri iletigim
stirecinin belirli bir strateji ile yonetilmesi gerekliligi yani halkla iligkiler
calismalarinin etkinliginin arttirilmasi ihtiyagtan da 6te bir zorunluluk olarak
dikkatleri g¢ekmektedir. Halkla iligkiler ¢alismalarin1 etkin bir sekilde
kullanmasi gereken kurum ve kuruluslardan biri de otel isletmeleridir. Zira
turizm endiistrisi bacasiz sanayi denilen, diinyanin en siiratli gelisen
endiistrilerinin bagindadir. Kiiresellesme dijital iletisim teknolojileriyle
birlikte smirlart kaldirdikca diinya kiiresel bir kdye donlismekte ve
ulagilabilirligi artmaktadir. Dolayisiyla bu durum insanlarin en uzak yerlere
olan merakini cezbetmistir ve turizm rotalarini batidan doguya ¢evirmistir.

Son yillarda iletisimin dijitallesmesi, dijital iletisim teknolojilerinin

ve internetin her alanda insan hayatina girmesi ve kullanim kolaylig1 tim
sektorlerde oldugu gibi turizm sektoriinde de rekabete neden olmaktadir.
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Gegmiste tatil organizasyonlarinin planlanmasi ve otel tercihleri, kulaktan
kulaga tecriibe aktarimi ve seyahat acentelerinin biirolarimi ziyaret ederek
yapilabiliyorken, giiniimiizde tiiketiciler otellerin ve tur operatorlerinin web
sayfalarini, sosyal medya hesaplarini ziyaret ederek, tatil organizasyonlarini
kendi edindikleri bilgilere dayanarak planlayabilmektedirler (Pamukgu ve
Arpaci, 2016:149). Internetin yogun bir sekilde kullamlmasi, otel
isletmelerinin web sayfalarinin ilgi ¢ekici bir sekilde tasarimlanmasi, otelin
tim hizmetleriyle ilgili gorseller de kullanilarak tiiketicilerin erigimine
sunulmasi ve bu bilgi akisini halkla iliskilerin dogruluk ve giiven ilkelerinin
esas alinarak yapilmasi, insanlarin konaklama yapacaklar otel tercihlerini
biiyiik dl¢iide etkilemektedir.

Turizm iriinleri kendine has bir takim o6zellikleri dolayisiyla
uretildikleri anda tiiketilebilen, depolanamaz ve standartlasamaz iiriinlerdir.
Ayrica bir turistik {iriin {iretildigi yerde tiiketilmek zorundadir. Yani iiriin
tiikketiciye gitmeyip tiiketici iriine gitmektedir. Bu nedenle turistik iiriinlerin
meydana gelmesi bilgiye dayali olmaktadir ve turizm isletmeleri kendi
turistik  driinleriyle  ilgili  bilgileri hedef kitlelerine  aktarmak
durumundadirlar. Ayni sekilde s6z konusu iiriinlerin pazarlanmasi da bilgi
esasina dayanmaktadir. Bu noktadan hareketle turizm sektorii triinlerini
tanitmak i¢in internet kullanmak zorundadir. Bu zorunluluk, dijital
teknolojilerin ilerlemesi ve gelismesiyle birlikte otel isletmelerinin bilgi
edinme ve bilgilendirme siirecini etkin bir sekilde kullanabilmeleri i¢in web
tabanli uygulamalara yonelmesini saglamistir (Rizaoglu, 2004:186). Bu
baglamda c¢alismanin amaci, son yillarda Turistik Dogu Ekspresi
yolcularinin gozdesi Baltik Mimarisi ve kristal kariyla {inlii Kars ilindeki
otellerin halkla iligkiler c¢aligmalarini nasil uyguladiklarina dair web
sitelerinin iceriklerinin incelemesini yapmaktir.

2. TURIZM ve HALKLA ILISKILER

Turizm her gecen giin kendi Onemini kat be kat arttiran hem
ekonomik anlamda hem de kiltiirel anlamda iilkeye biiyiik katkilar saglayan
bir endiistridir. Kiiresellesmeyle orantili olarak insanlarin seyahat etme, yeni
yerler gérme ve alisilmadik cografyalara olan meraklar1 turizm hareketlerini
hizlandirmaktadir. Web tabanli uygulamalar ve sosyal medya sayesinde
insanlar ¢ok uzak bolgeleri kesfetme ve oraya ait kiiltiirli 6grenme istegi ile
yola ¢ikmaya baglamislardir. Turizmin her gecen giin daha da 6nemli hale
gelmesi bu alana ¢ok fazla yatirim yapilmasini beraberinde getirmistir. Bu
sektordeki yatirnmlarin planlandigi gibi isletilerek ekonomik anlamda
beklenen kéri getirebilmesi icin pazarlama ve tamitim faaliyetlerinden
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profesyonel bir sekilde yararlanmak gerekmektedir. Bu noktada halkla
iligkiler etkin bir sekilde devreye girmektedir (Arat ve Uygun, 2018:234).
Halkla iliskiler hem kuruma hem de hedef kitlesine yarar saglayan, karsilikli
iletisime dayali, diiriist ve ilkeli, sosyal sorumluluk bilinciyle hareket ederek
hedef kitlesini planli bir sekilde etkileme faaliyetleridir. Halkla iligkiler,
sirketlerin toplumsal ve ekonomik anlamda varliklarini siirdiirebilmeleri
adina kurumsal kimlikleri dogrultusunda hedef kitle nazarinda sirketle ilgili
olumlu bir ortam yaratmak i¢in ¢abalamaktadir ve hedef kitlenin tercihlerini
sirket lehine degistirmeyi amaglamaktadir (Gegikli, 2000:315). Cift yonlii
iletisimin kurulmasi, iletilen bilgilerin dogru olmasi, hedef kitle iizerinde
inandiricilik, sabirli calisma, seffaflik, isletmenin imaji, yineleme ve
stireklilik, sosyal sorumluluk anlayisi gibi unsurlar halkla iligkilerin kendini
lizerine insa ettigi temel ilkelerdir (Sabuncuoglu, 2001:53) ve turizm
isletmeleri icerisinde oteller i¢in son derece 6nem arz etmektedir. Zira halkla
iligkiler, otel isletmeleri ile hedef kitleleri arasinda karsilikli glivene dayali
sevgi ve sayginin olusturulmasi ve siirdiiriilmesi i¢in onceden belirlenmis
faaliyetlerdir (Gegikli, 2000:315). Turizm, kiiresel, ulusal ve yerel hizmet
veren bir endiistridir ve kismen soyut olmasi nedeniyle her tiirlii risk ve krize
kars1 son derece hassastir ( L’Etang ve dig., 2007:69-71). Yani sira, turistin
6z benligini etkileyebilecek fiziksel, duyusal ve entelektiiel deneyimler
yasatmak icin firsatlar yaratan kiiltiirel aligverisin yasandigi bir siirectir ve
halkla iligkiler bu siirecin anlagilmasini kolaylagtiran ve siirekliligini
saglayan iletisim faaliyetlerinin bir parcasidir (L’Etang ve dig., 2007:73).
Page, herhangi bir isletmenin veya endiistrinin; dogruyu sdyleyin, yaparak
kanitlayin, miisteriyi dinleyin, yarimi1 yonetin, halkla iliskileri tiim sirket
(endiistri) buna bagliymig gibi yiiriitiin, sakin, sabirli ve giiler yiizlii olun
seklinde belirttigi alt1 basit ilkeye uyarak basarili olabilecegini savunmustur
(Stacks ve Carroll, 2005:5). Bu baglamda halkla iligkilerden faydalanan tiim
sektorlerde oldugu gibi turizm sektoriinde de halkla iliskiler hedef kitlesine
tamamen gercekleri sunmalidir, diriist ve seffaf calisma ilkeleri
benimsenmelidir (Alikilig ve Onat, 2007: 901). Zira turizm sektori
icerisinde yer alan otel isletmelerine olan giiven bir otelin en OSnemli
sermayesi olarak kabul edilebilir ve soyut 6zellik arz eden hizmet, bir otelin
en Onemli Uriiniidiir. Otel isletmeleri kar amagli olmalarinin yaninda birer
hizmet isletmeleridir. Bu nedenle bir otel isletmesinin hedef kitlesine ilettigi
mesaj dogru, diirlist, agik ve amaca yonelik olmalidir. Ciinkii turizm,
insanlarin ¢alistiklar1 ve yasadiklari yerler disina gegici bir siireligine seyahat
edip konaklamalar1 ve onlarmm bu siire zarfinda ihtiya¢ duyduklari tim
gereksinimlerinin kargilanmasi igin biitiinsel olarak hazirlanmis bir dizi
faaliyettir ve sonunda da eve geri doniisii ifade etmektedir (Leiper,
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1979:391; Hall ve dig. 2014:5). Turizm sektorii icerisinde basli bagina
biitiinlesik bir hizmet veren otel igletmeleri bu minvalde 6nemli bir rol
oynamaktadir. Zira otel isletmeleri, konaklamanin yani sira, yeme-igme,
eglence, saglik ve bulundugu cografyaya gore sundugu farkli hizmetlerle
hedef kitlesinin dikkatlerini ¢ekmeye caligmaktadir. Bu noktada temel islevi
halki bilgilendirmek ve hedef kitlesinin sempatisini kazanmak, kurumsal
imaj1 pozitif yonde giliclendirmek amaci giiden halkla iligkiler (Jayapalan,
2001; akt. Isik ve Esitti, 2014:641) otel isletmeleri i¢in son derece dnemlidir.
Bu baglamda otel isletmeleri giiniimiiz dijital kosullarina uygun olarak
halkla iligkiler araci olarak web sitelerini kullanmaktadirlar.

3. OTEL ISLETMELERININ WEB SITELERIi VE HALKLA
ILISKILER

Otel isletmeleri, gelisen turizm endiistrisi i¢inde asli gorevi her
insanin hak ettigi bir kalitede gecici konaklama ve beslenme ihtiyaclarini
yerine getirmek olan ve yildiz sayisina gore yiyecek icecek, eglence, saglik,
giizellik, toplant1 gibi birbirleriyle biitiinsellik gdsteren bir dizi profesyonel
hizmeti de sunan, emek yogun ticari isletmelerdir (Tirksoy, 2005:12,
Ungiiren ve Cevirgen, 2016: 2224). Sunulan hizmetlerin otelden otele
degismesi hem insanlarin farkli kalite ve hizmet anlayigina, begenilerine,
sosyo-ekonomik durumlarina gore hem de bulunduklar1 bolgeye gore
degisiklik gostermektedir (Isik ve Esitti, 2014:643). Otel isletmelerinin
hizmetlerini en iyi sekilde sunarak hedef kitle nazarinda olumlu bir imaj
olusturarak saygin bir kimlik kazanmasi, 6ncelikle bulundugu cevreyi iyi
tanimasina sonrasinda ise hedef kitlesine kendisini en iyi sekilde
tanitabilmesine baglidir (Gegikli, 2000:316).

Internetin hem kisilerin 6zel hayatlarinda hem de isletmelerin ticari
hayatlarinda olduk¢a 6nemli bir yer edinmesi, zaman ve mekan sinirlarinin
ortadan kalkmasiyla birlikte bilginin diinyanin her yerinden aninda
ulagilabilir olmasi durumunu meydana getirmistir. Dolayisiyla hedef
kitlesine en kisa yoldan erismeyi amagclayan otel isletmeleri 6zel web sitesi
yazilimlariyla hizmetlerini ve bulunduklari bolgenin turistik cazibelerini
tanitmak, potansiyel konuklarimin ilgisini cezbetmek, rezervasyon, ulagim,
iletisim gibi bircok bilgiyi sunarak siireci kolaylastirmay1 istemektedirler
(Kara ve Sezgin, 2020:140). Rekabetin ¢ok yogun oldugu destinasyonlarda
turistlerin tercih ettigi bir otel olabilmek i¢in bdlgenin turizm &6zelliklerinin
dogru ve giivenilir bir sekilde tanitilmasi ve dijital platformlarda satigin
miimkiin olmas1 web sitelerinin degerini artirmaktadir. Iyi tasarlanmis bir
web sitesi araciligiyla, otel isletmeleri ¢ok fazla para harcamadan kendilerini
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giiclendirebilir, seslerini daha genis capta duyurabilir, daha goriiniir olabilir
ve potansiyel hedef kitleleri ile etkilesim kurabilirler. Web siteleri otel
isletmelerine hedef kitlelerine nasil hizmet ettiklerine dair bakis agilarini
sunmalarina ve farkli hedef kitleleriyle iletisim kurabilmeleri i¢in cesaret
verici firsatlar sunmaktadir (Naude ve dig., 2004:88). Ayrica, bir otel
isletmesinin tiim {iriin ve hizmetlerine ait bilgileri ve kurumsal kimligini
tanitict unsurlarini, isletmenin yayimnlarimt diisik maliyetle tim hedef
kitlesiyle paylasabilmesi, basin ve dis hedef kitlesiyle olan iliskilerini
kolaylagtirmas: gibi faydalar saglamaktadir (Oztiirk ve Ayman, 2007:59).
Dolayisiyla web siteleri kar amagli otel isletmeleri igin bir halkla iligkiler
araci olarak degerlendirilebilmektedir.

Glinlimiiziin dijitallesen is diinyasinda bir otel isletmesinin web
sayfas1 kullanmasi varligin1 goriiniir kilabilmesinin bir gerekliligidir. Ciinkii
internet, turistlerin bilgi kaynagi olarak tercihlerini sekillendirmektedir
(Sigala, 2011:691). Turistler gidecekleri iilkeyi ya da sehri, konaklama
yapacaklar1 oteli, gezip gormek isteyecekleri yerleri isletmelerin web
sayfalarini ziyaret ederek planlamaktadirlar. Web sayfalarinin bu dogrultuda
kullaniminin giderek yayginlagsmasi onlarin daha iyi hizmet verebilmesi igin
gelistirilmesi sonucunu dogurmaktadir.

Bir web sayfasi, otel isletmeleri ile miisteri ya da potansiyel
miigterileri arasinda benzersiz bir pazarlama, reklam, iiriin, hizmet bilgileri
ve iletisim firsatlart sunan glg¢lii bir halkla ilisikler aracit olarak
rezervasyonlar, reklamlar, satiglar, miisteri hizmetleri gibi birgok yonden otel
isletmelerini etkileyebilir (So ve Morrison, 2004:99). Bir web sitesinin
sunmus oldugu igerigin basarili kabul edilebilmesi, sanal bir miisteri
hizmetleri temsilcisi gibi davranarak insanlarin seyahatleri ile ilgili aradiklar
tiim bilgileri sunmasina baglidir (So ve Morrison, 2004:100).

Turistlerin ¢ogu rezervasyon iglemlerini ve tatil planlarin1 her ne
kadar otellerin web sitelerinden yapmasalar dahi basarili bir icerige sahip
olan web siteleri ilgili hedef kitle tarafindan siklikla ziyaret edilmekte ve
sitede kali siiresi uzamaktadir (Schmidt ve dig., 2008:514). Zira turistler
tatil planlarim1 her ne kadar distribiitorler aracilig1 ile yapsalar da yine de
konaklayacaklar1 otelin web sitesini ziyaret ederek otelin tiim hizmetleriyle
ilgili bilgi almak istemektedirler. Dolayisiyla bir otel igletmesinin sanal
vitrini olan web sitelerinin igeriginin hedef kitlenin ihtiyact olan bilgileri
sunabilmesi ac¢isindan zenginlestirilmis olmasi olduk¢a oOnemlidir. Bu
minvalde ¢evrimi¢i miisterilerin bir web sitesinden umduklari; giivenilirlik,
diriistlik ve dogruluk, giincellik, ulasilabilirlik ve anlasilabilirlik olarak
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ifade edilebilir (Konak ve Ozhasar, 2019: 939). Bir web sitesinin bu
beklentileri karsilayabilmesi i¢in halkla iligkileri etkin bir sekilde kullanmasi
gerekmektedir. Bu dogrultuda otel isletmelerinin  web sitelerini
ziyaretcilerinin  erisimine sunarken inandirict ve dogru gorsellerle
zenginlestirilmis, gerekli bilgilerin kolay ve anlagilir bir dille ifade edilmis
olmasinin yani sira tamamlayict bir takim hizmet igeriklerinin de iiretilmis
olmasina dikkat etmeleri gerekmektedir.

Arastirma ile ilgili literatiir incelendiginde, otel isletmelerinin web
sitelerinin igeriklerine yonelik cok sayida calisma oldugu goriilmektedir.
Ornegin; Karamustafa ve digerleri (2002:76-77) tarafindan yapilan
caligmada Tirkiye’deki konaklama isletmelerinin web sitelerinin genel
anlamda bilgilendirme fonksiyonu tasidigi ve seyahat, rezervasyon, ulasim,
promosyon bilgilerine; farkli yabanci dilde iletisim seceneklerine, online
rezervasyon yaptirabilme gibi imkanlara web sitelerinde biiyiik oranda yer
verdikleri sonucuna varilmistir.

Bayraktar ve Uziimcii (2019:21) tarafindan yapilan calismada ise
Kocaeli’'nde faaliyet gosteren 3-4 ve 5 yildizli otel isletmelerinin web
sitelerinde oteli tanitic1 bilgilere yer verildigi ancak c¢evrimigi rezervasyon
bilgilerinin, sanal tur ve bazi giincel konularda web sitelerinin yetersiz
kaldig1 sonucuna ulasilmistir. Ayrica otellerin standart iletisim bilgilerinin
olmasina ragmen miisterilerinin yorumlarma yonelik bir giincel sekme
olmadigr da tespit edilmistir. Wan (2002:155), Tayvan’daki uluslararasi
otellerin ve tur operatorlerinin web sitelerini, kullanici arayiizii, bilgi
cesitliligi ve online rezervasyon olarak belirledigi ti¢ genel kriter {izerinden
degerlendirdigi ¢alismasinda toplam Orneklemin %50’sinin web sitesine
sahip oldugu ve bu web sitelerinde kullanici ara yiizii kriterinin diger
kriterlerden daha fazla bulundugu sonucuna ulagmstir.

Bastida ve Huan (2014:167), turistik cazibesi olan Hong Kong,
Sanghay, Pekin ve Taipei’deki turizm sektoriine yonelik web sitelerini icerik
kalitesi ve islevsellik acisindan karsilastirdiklar1 caligmalarinda Hong
Kong’daki web sitelerinin en iyi oldugu ve Pekin’deki web sitelerinin ise en
cok iyilestirme olanaklarina sahip olduklari sonucuna ulagmislardir. Kara ve
Sezgin (2020:138), Akdeniz Bolgesi’'nde bulunan dort ve bes yildizli otel
isletmelerinin  web sitelerini incelemiglerdir. Calismalarinda tim web
sitelerinde “rezervasyon telefon numarasi, otel 6zellikleri, otelin tanitimi
iletisim bilgileri, site haritas1 ve sosyal medya hesabina baglant1 gibi
iceriklere yer verildigi ve bilgilerin siirekli giincellenmesi” konusunda titiz
davrandiklar1 sonucuna ulagsmislardir. Ayrica web sitelerinin “promosyonlar,
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sanal gezintiler, sik sorulan sorular, geri bildirim formu” gibi iceriklerde ¢ok
giiclii olmadiklarin belirlemislerdir.

4. ARASTIRMANIN YONTEMIi
4.1. Veri Toplama Araci ve Arastirmanin Orneklemi

Arastirmanin amact, son yillarda turistik Dogu Ekspresi seferleriyle
yerli ve yabanci turistlerin ilgisini ¢eken Kars ilinde faaliyet gosteren dort ve
bes yildizli oteller ve butik otel isletmelerinin web sitelerinin igeriklerini
analiz ederek elde edilen bulgular, halkla iliskiler perspektifinden
degerlendirmektir. Igerik analizi, belli kurallar dahilinde kodlanmis ve
kaydedilmis nicel verilerin ve metinlerin ¢oziimlenmesi yontemidir. Bu
yontem mevcut iletinin muhteviyat1 ve ilettigi enformasyon ile ilgilidir
(Cilingir, 2017:149).

Bu aragtirmanin verileri, Pamuk¢u ve Arpact (2016)’nin helal
otellere yonelik gerceklestirmis olduklari arastirmada kullandiklar1 formun
yeniden diizenlenen bi¢ciminden yararlanilarak elde edilmistir. Aragtirmadaki
otel igletmeleri ve bu isletmelere ait bilgiler Kiiltir ve Turizm Bakanlig
(2022), Kars il Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii (2022)’nden ve Tiirkiye’de
faaliyet gosteren tur operatorlerinin web sitelerinden elde edilmistir. Tablo
1’de Kars’ta bulunan otel isletmeleri y1ldiz sayilarina gore gosterilmistir.

Tablo 1: Kars ve Sarikamis’ta Bulunan Otel Isletmelerinin Y1ldiz Sayisina ve Ozel
Hizmet Statiisiine Gore Dagilim1

YILDIZ VE OZEL KARS SARIKAMIS
HIZMET N N Toplam
4 YILDIZLI OTEL 6 3 9
5 YILDIZLI OTEL - 4 4
BUTIK OTEL 5 2 7

Tablo 1’e gore Kars il merkezinde ve Sarikamis ilge merkezinde 9
tane 4 yildizli, 4 tane 5 yildizli ve 7 tane butik otel hizmeti veren toplamda
20 tane otel isletmesi aragtirmanin 6rneklemi olarak se¢ilmistir. Aragtirmaya
3 yildiz ve altindaki otel isletmeleri dahil edilmemistir.

4.2. Verilerin Toplanmasi ve Analizi

Aragtirmanin 6rneklemini olusturan otel isletmelerinin hepsinin aktif
hizmet veren web siteleri bulunmaktadir. S6z konusu web siteleri, Pamuk¢u
ve Arpact (2016)’nin ¢alismalarinda kullandiklar1 degerlendirme formuna
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gore her bir otel isletmesinin resmi web siteleri incelenerek elde edilen
bulgular tamimlayici istatistikler kullanilarak sayisallagtirllmis ve veriler
icerik analizi yontemine tabi tutulmustur. Degerlendirme formu alt1 boyut ve
41 ozellikten olusmaktadir.

S6z konusu web sitelerinin igeriklerine dair ifadeler alti baslikta
toplanmistir. Bunlar; rezervasyon bilgileri, sunulan hizmetlerle ilgili bilgiler,
erisim bilgileri, cevredeki turistik bolge bilgileri, web site yonetimi ve diger
bilgiler seklindedir.

5. ARASTIRMANIN BULGULARI

Arastirmada 30 Kasim 2022 ve 15 Ocak 2023 tarihleri igerisinde
ulasilmis olan 20 otel isletmesinin web sitesi incelenmistir. Web siteleri,
belirtilen tarihlerde arastirmaya konu olan degerlendirme formuna gore
incelenmigstir. Asagidaki tablolarda gosterilen degerlendirme formunda s6z
konusu igeriklerin otellerin web sitelerinde bulunma oranlar1 verilmistir.

Tablo 2: Rezervasyon Bilgileri Ozelligi Boyutunun Otel Web Sitelerinde Bulunma
Oranlar1

OZELLIGIN
OZELLiKLER N BULUNDUGU %
WEB SITESI
REZERVASYON BILGILERI
Oda Fiyatlari 20 13 65
Uygunluk Kontrolii 20 8 40
Cevrimigi Rezervasyon 20 15 75
Giivenli Odeme Sistemi 20 12 60
Rezervasyonu Gorebilme ve Iptal Edebilme 20 12 60
Rezervasyon Politikasi 20 6 30
Check In/ check Out Bilgisi 20 13 65
Rezervasyon Telefon Numarasi 20 14 70
Odeme Segenekleri 20 12 60

Tablo 2 incelendiginde arastirmaya dahil olan otel isletmelerinin
13’liniin oda fiyatlarinin web sitelerinde belirtilmis oldugu goriilmektedir.
Yani sira 15 otel isletmesinin ¢evrimigi rezervasyon hizmeti sundugu, 12
otel isletmesinin web sitesi iizerinden giivenli 6deme sistemi kullandiklari,
O0deme secenekleri ve rezervasyonu gorebilme ve iptal edebilme imkéam
sunduklar goriilmektedir. Ayrica, 13 otel isletmesinin web sitesinde check
in/ check out bilgisi ve rezervasyon telefon numarasi bulunurken 6 otel
isletmesinin web sitesinde rezervasyon politikasi bilgisine yer verildigi
belirlenmistir.
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8 otel isletmesinde ise uygunluk kontroliiniin web sitesi {lizerinden
yapilabildigi goriilmektedir. Otel isletmelerinin %70’inin web sitelerinde
rezervasyon numarasinin bulunmasi ve %75’inin ¢evrimi¢i rezervasyon
hizmeti sunmalarinin miinferit konuklar icin kolaylik sagladigini sdylemek
miimkiindiir. Zira ¢ogu otel isletmesi tur operatorleri ve seyahat acenteleri
aracilifiyla rezervasyon almaktadir.

Tablo 3: Sunulan Hizmetlerle ilgili Ozellikler Boyutunun Otel Web Sitelerinde
Bulunma Oranlari

OZELLIGIN
OZELLIKLER N BULUNDUGU %

WEB SITESI
SUNULAN HiZMETLERLE ILGILI
BILGILER
Otele Ulasim Haritas1 20 17 85
Otel Ozellikleri 20 20 100
Odalarda Sunulan Hizmetler 20 20 100
Otel Hizmetlerinin Fotograflari 20 20 100
Otelin Tanitimi 20 20 100
Promosyonlar 20 4 20
Restoranlar 20 17 85
Stk Seyahat Edenler I¢in Programlar 20 2 10
Sanal Gezintiler 20 3 15
Toplant: imkanlari 20 11 55
Istihdam Firsatlar 20 2 10

Tablo 3’e gore arastirma 6rneklemi olan tiim otel isletmelerinin web
sitelerinde otel ozellikleri, odalarda sunulan hizmetler, otel hizmetlerinin
fotograflart ve otelin tanitimi bilgilerine yer verildigi goriilmektedir. Otel
igsletmelerinin 17’sinde otele ulagim haritas1 ve restoran bilgilerine yer
verilirken 11’inde ise toplanti imkéanlar1 bilgilerine yer verildigi
goriilmektedir.

Sanal gezintiler, sik seyahat edenler i¢in programlar, promosyonlar
ve istihdam firsatlar1 gibi bilgilerde ise otel isletmelerinin web sitelerinin
yetersiz kaldigin1 s6ylemek miimkiindiir.

Dijitallesmenin Oneminin her gecen giin daha belirgin oldugu
giinlimiizde, otel isletmelerinin hizmetlerini web siteleri {izerinden
gerceklestirdigi, fakat diger hizmetlerde web sitelerini aktif bir sekilde
kullanmadiklar1 sonucu, konuklarini seyahat acenteleri ve tur operatorleri
araciligi ile kabul etmeleri ile iliskilendirilebilir.
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Tablo 4: Erisim Bilgileri Boyutunun Web Sitelerinde Bulunma Oranlari

OZELLIGIN
OZELLIKLER N BULUNDUGU %
WEB SITESI
ERIiSiM BILGILERI
Telefon Numarasi 20 20 100
Adres 20 20 100
E-Posta Adresi 20 20 100
Miisteri Temsilcisi Bilgileri 20 3 15
Faks Numarasi 20 4 20
Sik Sorulan Sorular 20 1 5
Geri Bildirim Formu 20 14 70
Cevrimigi Forum 20 7 35

Tablo 4 incelendiginde arastirmanin Orneklemi olan otel
isletmelerinin tamaminda otelin telefon numarasi, adresi ve e-posta adresi
bilgilerine yer verildigi goriilmektedir. Otel isletmelerinin web sitelerinin
14’linde geri bildirim formu bulunurken sadece 7’sinde g¢evrimigi forum
oldugu belirlenmistir. Yam sira 3 otelin web sitesinde miisteri temsilcisi
bilgileri yer alirken sik sorulan sorular sadece 1 otel isletmesinin web
sitesinde yer almaktadir. Ayrica yalnizca 4 otel isletmesi faks numarasi
sunmaktadir. Faks kullanimi konusunda otel isletmelerinin yetersiz
kalmasinin nedeni olarak, otel isletmelerinin interneti yogun bir sekilde
kullanmasi ve konuklari ile kurduklari iletisimin e-posta adresi ile de
gerceklestirilebildigini séylemek miimkiindiir.

Tablo 5: Cevredeki Turistik Bolge Bilgileri Boyutunun Web Sitelerinde Bulunma
Oranlar1

OZELLIGIN
OZELLIKLER N BULUNDUGU %
WEB SITESI
CEVREDEKI TURISTIK BOLGE
BILGILERI
Ulasim Bilgileri 20 19 95
Havaalani Bilgileri 20 10 50
Bolgenin Belli Bagli Turistik Yerlerinin 20 9 45
Tanitimi

Tablo 5’e gore 19 otel isletmesinin web sitesinde otele ulasim bilgisi
verilmektedir ve ayrica konuklarin ugus bilgileri otele iletildigi takdirde otele
transfer hizmetinin yapilabildigi bilgisi de mevcuttur. Havaalan1 bilgileri
yalmzca 10 web sitesinde verilirken bolgenin belli bagh turistik yerlerinin
tanitim1 sadece 9 web sitesinde mevcuttur. Bu konuda s6z konusu web
sitelerinin yetersiz oldugu sdylenebilir. Konuklarm tur sirketleri ile bolgeyi
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ziyaret etmeleri otellerin web sitelerinin bu tiir bilgilere yer vermemelerinin
nedeni olarak sdylenebilir.

Tablo 6: Web Site Yonetimi ve Diger Bilgiler boyutlariin Web Sitelerinde
Bulunma Oranlari

OZELLIGIN
OZELLIKLER N BULUNDUGU %
WEB SITESI
WEB SITESI YONETIMI
Sitedeki Bilgilerin Giincelligi 20 19 95
Web Sitesinin Yabanci Dil Destegi 20 11 55
Web Sitesinin Yiiklenme Zamani 20 0 0
Site Haritast 20 14 70
Site I¢inde Arama Imkan 20 5 25
Ilgili Sitelere Baglantilar 20 11 55
DIGER BILGILER
Instagram Hesabina Baglanti 20 15 75
Facebook Hesabina Baglanti 20 17 85
Twitter Hesabina Baglanti 20 11 55

Tablo 6’ya gore 19 otel isletmesinin web sitelerindeki bilgilerinin
giincelligini korudugunu ve 5 otel igletmesinin site icinde arama imkani
sundugunu soylemek miimkiindiir. Ayrica 11 otel igletmesi ilgili sitelere
baglanti sundugu, 14 isletmenin ise site haritasinin bulundugu, 11 otel
isletmesinin web sitesinde yabanci dil destegi sagladigi lakin hi¢bir otel
isletmesinin web sitesinin yiiklenme zamam bilgisine yer vermedigi
goriilmektedir. Biitlin otel igletmelerinin web sitelerinde yabanci dil destegi
verme hususunda yetersiz kalmalarinin nedeni konuklarin otel isletmelerinin
web sitelerini ziyaret ederek degil de tur sirketleri araciligi ile otelleri tercih
etmeleri ile iligkilendirilebilir. Ayrica otel isletmelerininl5’inin Instagram,
17°sinin Facebook ve 11’inin Twitter hesaplarimin oldugu ve web
sitelerinden bu hesaplara baglanti sagladigi goriillmektedir. Yogun rekabet
kosullar1 altinda dijitallesen is diinyasinda otel isletmeleri de bir halkla
iligkiler ve pazarlama araci olarak sosyal medya hesaplarina sahip olup, bu
minvalde kendi tanitimlarin1 yaparak daha genis kitlelere ulagabilme imkani
bulmaktadirlar.

6. DEGERLENDIRME VE SONUC

Gilinlimiizde c¢ogu insan, kiiresellesmenin de etkisiyle turizm
faaliyetleri kapsaminda yer degistirmektedirler. Ulagim hizmetlerinin
artmasi, insanlarin refah seviyelerinin yiikselmesi, dijital teknolojinin son
donemlerde hizla gelismesi ve insanlarin bu teknolojileri kisisel hayatlarinda
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aktif bir sekilde kullanmaya baslamalar1 yer degistirme eylemini cazip hale
getirmektedir. Dolayisiyla insanlar ihtiya¢ duyduklar tiim bilgileri once
dijital tabanli web sitelerinde arama egilimi gostermektedirler.

Web siteleri bu noktada turizm hizmetlerinde ve dolayisiyla otel
isletmelerinin kendilerini tanitmalarinda énemli bir rol iistlenmektedir. Bu
minvalde otel isletmelerinin hem mevcut miisterileri hem de potansiyel
miigterileri ile ve ayrica, tim hedef kitlesiyle olan iletisiminin simetrik bir
sekilde ve dogrudan gerceklesmesini saglayan her acidan donanimli web
siteleri, son derece ehemmiyetli bir dijital halkla iligkiler arac1 olarak goérev
yapmaktadir (Kogyigit, 2017:201). Bu agidan bakildiginda ziyaretgilerin,
turizm hareketleri icerisinde bir otel isletmesinde konaklama yapmak icin
seyahat acentelerini tercih etmelerinin yani sira miinferit olarak da
konaklayacaklar1 otelin web sitesini ziyaret ederek daha detayli bilgi almak
ve tercihlerini buna gore belirlemek egiliminde olduklarimi sdylemek
miimkiindiir.

Bu bilgi 15181nda s6z konusu arastirma, Kars ili ve Sarikamig ilgesi
sinirlarinda  faaliyet gosteren 4 ve 5 yildizli oteller ile butik otel
isletmelerinin kurumsal web sitelerini, igerik analizi yontemini kullanarak
halkla iliskiler perspektifinden ele almaktadir. Arastirmada Kars ilindeki 4
yildizl1 6 otel isletmesi ve 5 butik otel isletmesi, Sarikamis ilgesinde ise 4
yildizl1 3 otel isletmesi, 5 yildizl1 4 otel isletmesi ve 2 butik otel isletmesi
olmak tizere toplamda 20 otel isletmesi drneklem olarak belirlenmistir. S6z
konusu otel isletmelerinin web siteleri; “rezervasyon bilgileri, sunulan
hizmetlerle ilgili bilgiler, erisim bilgileri, ¢evredeki turistik bolge bilgileri,
web sitesi yonetimi ve diger bilgiler” seklindeki degiskenlere gore
incelenmistir.

Otel igletmelerinin  web  sitelerinin  rezervasyon  bilgileri
incelendiginde isletmelerin sadece % 65’inde oda fiyati1 bilgisinin oldugu
ancak isletmelerin % 40’1nda uygunluk kontrolil yapilabildigi goriilmektedir.
Rezervasyon telefon numarasi isletmelerin % 70’inde mevcutken ¢evrimigi
rezervasyon % 75 otel isletmesinde bulunmaktadir. Rezervasyonu gorebilme
ve iptal edebilme, giivenli 6deme sistemi ve 0deme segenekleri otellerin
sadece %60’1nda mevcuttur.

Sunulan hizmetlerle ilgili bilgiler boyutu incelendiginde, otel
isletmelerinin %100’iiniin otelin ozellikleri, odalarda sunulan hizmetler,
otelin fotograflari ve tanitimina 6nem verdikleri ve web sitelerinde bu
bilgileri etkin bir sekilde kullandiklar1 belirlenmistir. Isletmelerin %85’inin
otele ulagim haritas1 ve restoran bilgilerini web sitesinde yer verdikleri
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belirlenmistir. Promosyonlar, sik seyahat edenler i¢in programlar, sanal
gezintiler, toplanti imkanlar1 ve istthdam firsatlar1 konularinda web
sitelerinin yetersiz oldugu gozlemlenmistir.

Otel isletmelerinin web sitelerinde yer alan erisim bilgileri
incelendiginde isletmelerin %100’# telefon numarasi, adres ve e-posta adresi
bilgilerini web sitelerinde paylasmaktadirlar. Isletmelerin %70’i web
sitelerinde geri bildirim formuna yer verirken cevrimi¢i form kullanan
isletmeler sadece %35 olarak belirlenmistir. Faks numarasi otel
isletmelerinin %20’sinde mevcutken miisteri temsilcisi bilgisi %15’inde ve
sik sorulan sorularin %5’inde mevcut oldugu belirlenmistir.

Otel isletmelerinin % 95’1 ulasim bilgilerini web sitelerinde
paylasmakta ve isletmelerin %50’si ise havaalani bilgilerini paylagsmaktadir.
Otel isletmelerinin %45’i ise bolgenin belli bash turistik yerlerini web
sitelerinde tanitmaktadirlar.

Otel isletmelerinin web sitesi yoOnetimi boyutu incelendiginde
isletmelerin %95’inin sitedeki bilgileri giincel tuttugu fakat en son ne zaman
giincellendigi konusunda bilgi paylasmadigi gézlemlenmistir. Ayni zamanda
isletmelerin %55°1 web sitelerinde yabanci dil destegi saglamaktadir. Bu
oranin yabanci turist agirlayan bir destinasyon igin oldukca yetersin
oldugunu soylemek miimkiindiir. S6z konusu web sitelerinin % 70’1 site
haritas1 paylasirken %55°1 ilgili sitelere baglanti vermekte ve % 25’1 site
iginde arama motoru imkani sunmaktadir. Ayrica, sosyal medyanin aktif bir
bigimde is diinyasinda da kullanilmasi nedeniyle otel isletmeleri de sosyal
medya hesaplar1 olusturarak hedef kitle ile iletisim saglamaktadirlar. S6z
konusu web sitelerinin % 75’inin Instagram hesabina, % 85’inin Facebook
hesabina ve % 55’inin de Twitter hesabma baglant1 linki verdigi tespit
edilmisgtir.

Elde edilen sonuglar ¢ergevesinde isletmelerin web sitelerini aktif bir
sekilde kullandiklar1 fakat yabanci dil destegi, bdlgenin turistik cazibe
merkezlerin tanitimi, havaalani bilgileri ve miisteri temsilcisi bilgileri, site
icinde arama motoru, sik sorulan sorular ve ilgili sitelere baglanti
hususlarinda yetersiz kaldiklar1 sdylenebilir. Zira kurumsal web siteleri
isletmelerin  hedef Kkitleleriyle olan iletisimini  kolaylastirabilmeli,
igletmelerin kendilerini etkin bir sekilde tanitmalarmma yardimci olan
niteliklere sahip olmalidir (Kogyigit, 2017:201).

Otel isletmelerinin web sitelerinin etkinliginin yeterli olmamasi,
turistlerin tatil planlarini seyahat acenteleri ve tur operatorleri araciligr ile
yapiyor olmalan ile iligkilendirilebilir. Her ne kadar paket turlar tercih
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edilerek tatil plan1 yapiliyor olsa da miisteriler ya da potansiyel miisteriler
konaklama yapacaklari otelin web sitesini ziyaret ederek otel hakkinda daha
genis bilgiye ulagmak isteyebilirler ya da miinferit olarak rezervasyon
yaptirmak isteyebilirler ve bu noktada isletmenin web sitesine ihtiyag
duyabilirler. Otel isletmelerinin kurumsal kimliklerini ve sunduklar
hizmetleri seffaf bir sekilde hedef kitlelerine iletmeleri kurumsal imajlarin
en dogru bigimde yansitmalari, interaktif iletisim imkani ile hedef kitlenin
isini kolaylastirmalar1 ve kendilerini daha genis kitlelere tanitma ve duyurma
islevini gergeklestirme konularinda web siteleri halkla iligkilerin dijital
platformda yiiriitiilmesi agisindan son derece elzem bir unsurdur. Bu
dogrultuda otel isletmelerinin web sitelerini ziyaretgilerin ihtiyact olan tiim
bilgiler ¢ergevesinde giincel tutmasi, miinferit rezervasyonlar i¢in dogrudan
rezervasyon imkani sunmasi, turistik ¢ekiciligi olan yerler hakkinda daha
fazla bilgiye yer verilmesi, otelin tercih edilmesi agisindan promosyonlarin
web sitelerinde sunulmasi ve insan kaynaklari biriminin istihdam
olanaklarin yine web sitesinde yer almasinin kurumsal imaji
destekleyecegini sdylemek miimkiindiir.

Otel isletmelerinin web sitelerinde yabanci dil destegi saglanmasi
gerekmektedir. Zira yabanci ziyaretgiler web sitelerinde sunulan bilgileri
dogru bir sekilde anlayabilmelidir. Bu dogrultuda yabanci ziyaretcilerin
tercihleri olumlu anlamda degisebilir. Ayrica sik sorulan sorular boliimiine
yer verilmesi beklenmektedir. Hedef kitle merak ettigi sorularin cevabim
isletmenin web sitesinde bulabilmelidir. Bunun i¢in ayrica otel isletmelerinin
web sitelerinde, ¢evrimi¢i miisteri temsilcisi hizmetinin de sunulmasi
beklenmektedir.

Isletmelerin web siteleri, halkla iliskilerin etkinligi hususunda
giinimiiz dijital is diinyasi i¢in olduk¢a yararli ve gerekli bir unsurdur.
Yogun rekabetin yasandigi hizmet odakli otel isletmeleri, tercih
edilebilirliklerini artirmak igin web siteleri tlizerinden halkla iliskiler
cabalarimi gergeklestirebilir ve bu minvalde web sitelerini ihtiyaca yonelik
olarak giincel tutarak aktif bir sekilde kullanabilirler.

7. SUMMARY

In today's digitally-driven global business world, the concepts of
time and space have changed. Competition has turned into a destructive race
due to the elimination of boundaries by the digital world. Businesses are
affected by even the slightest fluctuations in the power of competition.
Therefore, it appears crucial for businesses to build trust with their target
audience by effectively utilizing organizational communication to protect
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their existing corporate reputation and achieve their economic objectives. In
this context, managing the communication with their target audience in a
strategic manner is essential.

Consequently, the effective implementation of public relations
activities has drawn attention as a necessary requirement. In line with this,
hotel businesses operating within the tourism industry are among the
institutions that need to pay attention to public relations efforts. As
globalization eliminates boundaries with digital communication
technologies, the world is turning into a global village, and accessibility is
increasing. As a result, people's curiosity about the most remote places has
been sparked, and tourism routes have shifted from west to east.

In recent years, the availability of digital communication
technologies and the internet for people in all areas has created competition
for hotel businesses in the tourism sector, just like in other industries.
Nowadays, people choose the hotel they will stay at for their vacations by
visiting hotel websites and social media accounts. This is because tourism
products have certain unique characteristics compared to products in other
sectors. These characteristics include being consumed at the moment of
production, the inability to store or standardize them, and the requirement for
consumption to take place where they are produced.

Therefore, the tourist goes to the product instead of the product
going to the consumer. As a result, the development and marketing of
tourism products rely heavily on information, and hotel businesses within the
tourism industry need to communicate information about their own tourism
products to their target audience. In this regard, hotel businesses use web-
based applications and leverage digital communication technologies to
inform their target audience, promote their corporate identity, products, and
services, and establish two-way communication with their target audience.

Tourism is an internationally-oriented service industry and is
somewhat abstract in nature, making it sensitive to all kinds of risks and
crises. Therefore, hotel businesses operating in the tourism industry need to
effectively utilize the discipline of public relations to protect their social and
economic presence and positively reflect their corporate identity to their
target audience. Tourism is a process that involves cultural exchange,
creating opportunities to provide physical, sensory, and intellectual
experiences that can influence the tourist's self-perception. Public relations is
a part of communication activities that facilitate the understanding and
sustainability of this process. In this regard, public relations strive to create a
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positive perception in the eyes of the target audience that will be beneficial
to the business and enhance its desirability. The discipline of public relations
is based on establishing open, transparent, and principled two-way
communication, ensuring the accuracy of conveyed information, and
adhering to principles of honesty, credibility, sustainability, and social
responsibility. Therefore, a hotel business that puts effort into public
relations is expected to deliver messages to its target audience that are
accurate, honest, transparent, and purposeful. In this context, hotel
businesses use their websites as a public relations tool, aligning with the
conditions of today's digital technology.

A website for hotel businesses is of great importance in terms of
advertising, sales, customer service, reservations, and more, as it serves as an
effective public relations tool that provides unique marketing, promotional,
product, and service information to its entire target audience and creates
direct two-way communication opportunities. Even if tourists do not make
their accommodation choices and reservations directly from hotel websites,
websites that successfully provide the required content are often visited and
can influence the decision-making process of the target audience. In this
regard, the expectations of the target audience from a website are for the
presented content to be accurate, up-to-date, accessible, and reliable. To
meet these expectations, a website needs to effectively utilize public
relations. Therefore, hotel businesses need to pay attention to presenting
their websites to visitors with credible and accurate visuals, enriched with
necessary information expressed in a clear and understandable language, and
to produce complementary service content. In this context, the aim of the
research is to analyze the contents of the websites of four and five-star hotels
and boutique hotel businesses operating in Kars, a city in Turkey that has
attracted the attention of domestic and foreign tourists in recent years due to
its tourist-oriented Eastern Express train journeys, and evaluate the findings
from a public relations perspective.

All of the hotel businesses included in the research sample have
active websites. The content of these websites is categorized into Six
headings and consists of 41 features. These headings are reservation
information, information about the services offered, access information,
information about the surrounding tourist areas, website management, and
other information. In this regard, the websites of 20 hotel businesses reached
between November 30, 2022, and January 15, 2023, were examined in the
research. The websites were analyzed according to the evaluation form
specified for the research during the mentioned dates. Based on the results, it
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can be said that the businesses actively use their websites, but they fall short
in terms of foreign language support, promotion of the region's tourist
attractions, airport information, customer representative information, search
engine within the site, frequently asked questions, and links to related
websites.

The inadequacy of the effectiveness of hotel websites can be
associated with tourists making their holiday plans through travel agencies
and tour operators. Although holiday plans are made by choosing package
tours, customers or potential customers may want to visit the hotel's website
to obtain more detailed information about the hotel or make individual
reservations, and they may need the hotel's website at that point. The
websites of businesses are quite useful and necessary for the effectiveness of
public relations in today's digital business world. Service-oriented hotel
businesses, which face intense competition, can conduct their public
relations efforts through their websites to increase their desirability and
actively use their websites by keeping them up to date according to the
needs.
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