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internetin temel uygulama alanlarindan biri olan web sitelerinin énemi giin gectikge artmaktadir. E-
ticaretin gelismesiyle birlikte web siteleri konaklama isletmeleri icin de vazgecilemez bir pazarlama
ortami haline gelmistir. Konaklama isletmeleri web siteleri sayesinde misafirleriyle 7 giin 24 saat
dogrudan etkilesim kurma imkanina sahip olmuslardir. Bu ¢alismanin amaci Konya'da faaliyet
gosteren belgeli konaklama isletmelerinin web sitelerini ne o6l¢lide etkin kullandiklarini
belirlemektir. Arastirmada amagh o6rneklem ydntemi kullanilmis ve yalnizca “isletme belgeli”
konaklama tesisleri segilmistir. Arastirma verileri 34 maddeden olusan dort boyutlu bir 6lcek
kullanilarak 01-20 Aralik 2022 tarihleri arasinda web sayfalarinin ziyaret edilmesiyle toplanmistir.
Toplanan veriler nitel bir arastirma yontemi olan igerik analizi kullanilarak analiz edilmistir. Bulgular
33 konaklama isletmesinin hi¢birinin web sitelerinde “d6viz kurlar1”, “son giincelleme tarihi”, “site
haritas1” ve “arama motoru” bilgilerine yer vermedigini gostermistir. Web sitelerinde en fazla yer
alan bilgilerin ise “(tesislerin) telefon numaras1”, “adresi”, “e-posta adresi”, “otelin haritas1”, “otel
ozellikleri”, “otelin resimleri” ve “odalarin 6zellikleri” oldugu tespit edilmistir. Aragtirma sonucunda
konaklama isletmeleri yoneticilerinin web sitelerini “giincel tutmalar1” ve “misafirleriyle etkilesim
amaciyla kullanmalar” énerilmistir. Literatiirde Konya’da faaliyet gosteren konaklama tesislerinin
web siteleriyle ilgili bir calismaya rastlanmadigindan bu ¢alismanin énemli bir boslugu dolduracag:
degerlendirilmistir.
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ABSTRACT

The importance of websites, which is one of the main application areas of the internet, is increasing day by
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determine to what extent the licensed accommodation establishments operating in Konya use their web
sites effectively. In the research, purposive sampling method was used and only “operation certificated”
accommodation facilities were selected. Research data were collected using a four-dimensional scale
consisting of 34 items by visiting the web pages between 01-20 December 2022. The collected data were
analyzed using content analysis, which is a qualitative research method. Findings showed that none of the
33 accommodation establishments have information about “Exchange rates”, “Last update date”, “Sitemap”
and “Search engine” on their websites. It has been determined that the most frequently used information on
the websites is "phone number (of facilities)", "address”, "e-mail address", "hotel map", "hotel features”,
"hotel pictures” and "room features". As a result of the research, it has been suggested that the managers of
the accommodation establishments keep their websites “up to date” and use them to “interact with their
guests”. Since, no study has been found in the literature about the websites of accommodation facilities

operating in Konya, it is considered that this study will fill an important gap in this field.
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Giris

Bilgi iletisim teknolojilerin gelismesi, turistlerin gitmek istedikleri destinasyonlar
hakkinda bilgilere ¢ok hizli ve ucuz bir sekilde ulagsmalarini saglamaktadir. Turistler destinasyon
secimlerinin yaninda, hangi otelde kalacaklarinin kararini vermek igin de bilgi iletisim
teknolojisinden yararlanabilmektedirler. Bu teknolojilerin basinda ise internet gelmektedir.
Internete erisimin, sabit bilgisayarlarin yaninda mobil cihazlardan da saglanabilmesi, internetin
kullanimini olaganiistli seviyelerde arttirmistir. Turistlerin yaninda, konaklama isletmeleri de
otellerinin tutundurma ve dagitim kararlarinda interneti yogun bir sekilde kullanmaya
baslamislardir. Internetin kullanimi, konaklama isletmelerinin seyahat acentalarina olan
bagimhiligini 6nemli 6lciide ortadan kaldirarak, bir yandan maliyetlerinde diistisler saglarken,
ote yandan misafirlerine dogrudan ulagsma imkani saglamistir.

Konaklama isletmelerinin, hizmetlerini misafirlerine duyurma ve tanitmada
kullandiklari internet uygulamalarinin basinda, web siteleri gelmektedir. Son donemde gelisen
sosyal medya uygulamalar1 da yaygin bir sekilde kullanilmakla birlikte, 6zellikle rezervasyon ve
06deme yapma konusunda bir web sitesine sahip olmak, konaklama isletmeleri icin vazgecilemez
bir zorunluluk haline gelmistir. Tanitma ve reklam a¢isindan konaklama isletmelerinin vitrini
olarak kabul edilebilecek olan web sitelerinin icerigi, potansiyel misafirlerin satin alma kararlar
lizerinde olumlu veya olumsuz yonde etkilere sahiptir. Gorsel ve isitsel bir medya olmanin
Otesinde, 24 saat karsilikli etkilesimde bulunabilecek ¢oklu ortama sahip olan web sitelerinin
yonetimi, yalnizca bilisim agisindan degil, pazarlama ve 6zellikle de misafir iliskileri acisindan
etkilesimli ve iliskisel pazarlama boyutlariyla ele alinmalidir. Konaklama isletmelerinin web
siteleri, misafirler otelden ayrildiktan sonra da sikdyet ve dilekleri iletmek amaciyla
kullanilabilmektedir. Bu bakimdan, web sitelerinin igeriginin misafirlerin bakis acisiyla
degerlendirilmesi, misafir memnuniyeti ve baghlig1 acisindan 6nem tasimaktadir. Ayrica,
konaklama isletmelerinin yansitmak istedikleri imajlarinin, web sitelerinin icerikleriyle de
desteklenmesi gerekmektedir.

Arastirmanin konusu, “Konya ilinde Kiiltiir ve Turizm Bakanligindan turizm isletme
belgesiyle faaliyette bulunan konaklama isletmelerinin web sitesi iceriklerinin analiz edilmesi”
olarak belirlenmistir. Belirlenen arastirma konusu dogrultusunda arastirma sorusu ise,
“konaklama isletmeleri web siteleri igeriklerinin, literatiirde belirlenen bilgi ve islevsellik gibi
ozellikler karsisindaki durumu nedir” olarak belirlenmistir. Bu arastirmanin temel amaci,
Konya’'da faaliyette bulunan turizm isletme belgeli konaklama isletmelerinin web sitesi
iceriklerini, literatiirde 6ngoriilen 6lciitlere gore analiz ederek durumlarini ortaya ¢ikarmaktir.
Ayrica, arastirma sonucunda elde edilen bulgulari benzer arastirma bulgulariyla karsilastirarak,
farkliliklar tizerinde 6nerilerde bulunmak suretiyle, konaklama isletmelerine katki saglamak da
amaclanmaktadir. Yapilan literatiir taramasi sonucunda, Konya ilinde faaliyette bulunan
konaklama isletmelerinin web sitesi icerikleriyle ilgili bir calismaya rastlanmamistir. Bundan
dolayi, aragtirmanin hem literatlire katki saglamas1 bakimindan hem de uygulamaya yonelik
durum tespiti ve Oneriler getirme bakimindan, 6nem tasidig1 diisiiniilmektedir.

KURAMSAL CERCEVE VE LITERATUR

Calismanin bu bélimiinde sirasiyla kuramsal g¢erceve ve yapilan arastirmalarla ilgili
bilgilere yer verilmistir.

Kuramsal Cercgeve

Amerika Birlesik Devletleri tarafindan askeri amagla kurulan ilk ag olan Arpanet, daha
sonraki tarihlerde kisilerin ve kuruluslarin bir kuruma bagh kalmadan diledikleri zaman
baglanti kurabilecekleri internet sistemine doniismiistiir. Bilgisayarlarin ve aglarin birbirine
baglanmasi elektronik bir alan olusturmus ve bu alan elektronik bir pazar meydana getirmistir
(Bayram, 2008, s. 10). 1989 yilindan itibaren, web sitelerinin olusturulmasini, belge ve
multimedya paylasimini kolaylastiran www (diinya ¢apinda ag) sayesinde internet daha genis
kitleler tarafindan kullanilmaya baglanmistir (Morkog, 2009, s. 12). Internetin giiniimiizde
merkezini olusturan web, diinya genelindeki sunucu bilgisayarlarda kayith bulunan ¢ok sayidaki
dosyanin meydana getirdigi bir biitiindiir. Coklu hiper ortam bir sistem olan web, goriinti, ses,
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yazl, canlandirma gibi farkli yapilara sahip degisik veri tiirlerine ulasilmasinm saglar (Kuzu, 2010,
s.42).

Bilgi, pazarlama, tanitim gibi amaclara yonelik olusturulan web siteleriyle 7 giin 24 saat
hizmet verilebilmektedir. Web siteleri isletmelere, tanitim biitcesinden ve zamandan tasarruf,
bilgi zenginligi, karsilikli etkilesim, uluslararasi erisim gibi faydalar saglamaktadir. Tiiketiciler
ise isletme hakkindaki haberlere, sunulan iiriin ve hizmet bilgilerine hizli bir sekilde
erisebilmektedir. Benzer {iriin ve hizmet sunan isletmelerin web siteleri sayesinde tiiketiciler
fiyat, kalite gibi karsilastirmalar yaparak satin alma kararlarini daha uygun bir sekilde
verebilmektedir. internet ve web siteleri dilek ve sikayetlerin isletmelere iletilmesini ve bunlarla
ilgili hizhh geri dontslerin saglanmasina da imkan vermektedir. Geleneksel ydntemlerle
karsilastirildifinda bu eylem ve islemler son derece diisiik maliyetlidir ve daha az zaman
gerektirmektedir (Kuzu, 2010, s. 46-49).

Konaklama isletmeleri de web siteleri sayesinde zaman ve mekan sinir1 olmadan
tiiketicilere diisiik maliyetlerle ulasma firsatina kavugmustur. Uriinleriyle ilgili olarak tiiketicileri
bilgilendirmekte, hatirlatmakta ve ikna edebilmekte, cevrim ici olarak rezervasyon ve satis
gerceklestirmekte ve musteri hizmetleri sunabilmektedirler. Konaklama isletmeleri web
sitelerini yerel turizm sitelerini, ulasim firsatlarim ve turistik deger tasiyan bolgeleri tanitmak
amaciyla da kullanilabilmektedir (Oz, 2010, s. 79). Konaklama isletmelerinin web sitelerinden
etkin ve basarili bir sekilde yararlanabilmeleri icin web sitelerinin tasimasi gereken bazi
ozellikler bulunmaktadir. Bunlar sdyle siralanabilir (Tokay, 2013, s. 11);

e Basarim: Sayfada misafire vaat edilenlerin yerine getirilmesi. Ornegin internette
duyurulan fiyatlarla gercek fiyatlarin tutarli olmasi, iirtin 6zelliklerinin reklamlarda
belirtilenlerle ayni olmasi, ¢evrim igi islemlerin dogru ve hatasiz olarak calismasi, satis
islemlerinin izlenmesi vb.

e Kullanim kolayligi: Islevsellik, erisilebilirlik, yonlendirme kolayligi, arama ve aranani
bulabilme. islem yapma ve sayfa kullaniminda kolaylik.

e Giivenlik ve gizlilik: Bilgi giivenligine vurgu yapilmasi, girilen bilginin yalnizca belirtilen
amag icin kullanilmasi, kisisel bilgilerin alisverisle ilgili bilgilerin ve 6deme yapmayla
ilgili bilgilerin gizli tutulmasi.

e Bilgi, icerik: Bilginin giivenilir ve tam olmasi, konuyla ilgili olmasi, glincel olmasi zengin
icerikli sayfalar olmasi.

e Geri bildirim: Musterilerle iletisim kurma hizi.

e (Gorsel tasarim: Sayfalarda yaratici gorsel tasarim, basarili multimedya kullanimi, renk
uyumu, grafik kalitesi, giizel resimler ve canlandirma.

Misafirlerinin en 6nemli web sitesi 6zelliklerine iliskin algilarinin anlasilmasi, konaklama
isletmelerinin daha iyi cevrimici pazarlama stratejileri gelistirmesine, web sitelerinin kullanici
deneyimini gelistirmesine ve nihayetinde ¢evrimici satislarin payini artirarak toplam oda
gelirlerini en ust diizeye ¢ikarmasina yardimci olacaktir (Xu, 2017, s. 6). Bu bakimdan
tiiketicileri bir web sitesinde neyin tuttugunu ve neyin ayrilip baska sitelere gitmelerine neden
oldugunu anlamak ¢ok énemlidir. Otel yoneticileri, kendilerini diger otel web sitelerinden farklh
kildiklarindan emin olmali ve ayrica web sitelerinin tasariminin ve yapisinin, kullanicinin web
sitesinden rezervasyon yapmasi ve gelecekte tekrar geri donmesi icin tiim miisterilerin bilgi
gereksinimlerini karsiladigindan emin olmalhdir (Vryona, 2014, s. 18-20). Web sitesi tasariminin
0zl, sunum ve kullanilabilirliktir ve iyi tasarim, birbiriyle iliskili ancak celisen bu iki 6zelligi
dengelemek anlamina gelmektedir. Web sitesi tasariminin islevselligi, kullanilabilirlik ve
gezilebilirlige [navigasyon] odaklanir. lyi tasarlanmig bir web sitesinin kullanicilara bilgiye kolay
ve diizenli erisim sunmasi gerekir. Bir web sitesinin kullanilabilirlik yoni, web sitesinin
basarisini belirleyen o6nemli faktorlerden biridir (On Yi, 2013, s. 23-25). Kullanicilarin
¢ogunluguna hitap eden genel bir web sitesi tasarlamak veya belirli bir kullanic1 grubuna hitap
eden 6zel nitelikler eklemek miimkiindiir (Leung Ching Man, 2011, s. 164). Kullanic1 merkezli bir
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tasarim anlayisi miisteri memnuniyetini ve baghligini artirabilmektedir (Shi, 2013, s. 2). Bununla
birlikte otel yoneticileri hem kendi web sitelerini hem de rakiplerinin web sitelerini inceleyip
degerlendirerek, gerektiginde degisiklikler yapmalidir (Leung Ching Man, 2011, s. 169).

Literatiir

Law ve Hsu (2005, s. 493), otel web sitelerinin boyutlarinin ve 6zelliklerinin 6nemini
web sitesi kullanicilar1 agisindan arastiran kesfedici bir calisma yapmistir. Arastirma 2004
yilinda otel web sitelerini daha Once ziyaret etmis olan 304 turistle gergeklestirilmigtir.
Arastirma sonuglari turistlerin en 6nemli boyut olarak “rezervasyon bilgilerini” ve en dnemli
ozellik olarak “oda fiyatlarin1” gordiiklerini ortaya cikarmistir. Turistler bu boyut ve 6zelligin
biiytik olcekli otellerin web sitelerinde yer almasina, ekonomik otellerin web sitelerinde yer
almasindan daha fazla 6nem vermislerdir.

Schmidt vd., (2008, s. 505), calismalarinda web sitesi ozellikleri ile web sitesi
performansi arasindaki iliskiyi incelemislerdir. Arastirmacilar bu amagcla Ispanya'nin gelismis
bir turizm destinasyonu olan Balear Adalari'ndaki otellerin web siteleri ile Brezilya'nin
glineyinde gelismekte olan bir destinasyondaki kiiciik ve orta Olgekli otellerin web sitelerini
karsilastirmislardir. Arastirma, her iki destinasyondaki otel web sitelerinin miisterilerle
“etkilesim” ve “bire bir iletisim” potansiyellerinin géz ardi edildigini, web sitelerinin yalnizca
“kitle iletisim araglar1” olarak kullanildigini gdstermistir. Arastirmacilar otel isletmecilerine,
misterileriyle “dogrudan iletisim” kurmak amaciyla interneti stratejik bir ara¢ olarak
kullanmalarini 6nermistir.

Bayram ve Yayl (2009, ss. 361-368), Tiirkiye genelinde 136 tanesi 4 yildizli, 150 tanesi
5 yildizli toplam 286 otelin web sitesini, yedi baslik altindaki 51 6l¢litten olusan “web site
degerlendirme 6lgegi” ile incelemislerdir. Web sitelerinde en ¢ok ve en az kullanilan 6zellikleri

o« o«

onar madde seklinde gruplandiran arastirmacilar, “oda resimleri”, “otel resimleri”, “siteye kolay

»ooux

ulasim”, “iletisim bilgisi”, “hareketsiz resim” gibi olciitlerin en ¢ok kullanilan 6zellikler, “d6viz

cevirici”, “doviz bilgisi”, “sik sorulan sorular”, “farkli 6deme segenekleri” dlgtitlerinin ise en az
kullanilan 6zellikler oldugunu tespit etmislerdir.

Karamustafa ve 0z (2010, ss. 201-213), Tiirkiye genelinde farkl tiir ve siniflardan 643
konaklama isletmesinin web sitelerini, “rezervasyon bilgileri”, “sunulan hizmetlere iliskin
bilgiler”, “erisim bilgileri”, “cevredeki turistik bolge bilgileri”, “web sitesi yonetimine iliskin
bilgiler” ve “isletme bilgileri” baslikli alt1 grupta yer alan 80 degisken temelinde incelemislerdir.
Web sitelerinde en yiiksek ve en diisiik basarima sahip degiskenleri onar madde seklinde
gruplandiran arastirmacilar, “telefon numarasi”, “adres”, “otelin fotograflar1”, otelin genel

o«

tanitim1”, “faks numarasin1” en ylksek basarima sahip degiskenler, “d6viz ¢evirici”, “miisteri
” “ ”n o=

arastirmasi veya benzeri diger arastirma sonuglar1”, “online forum”, “licretsiz hediyelerin” en
diisiik basarima sahip degiskenler arasinda oldugunu belirlemislerdir.

Atay vd., (2011, s. 1), Marmara bolgesindeki 4 ve 5 yildizli otellerin temel web sitesi
tasarim Ozelliklerini icerik analizi yontemiyle degerlendirdikleri ¢alismalarinda, 5 yildizli ve
zincir otellerin “icerik” ve “hiz” gibi tasarim konularina daha fazla 6nem verdigini ortaya
¢ikarmislardir. Arastirmacilar bagimsiz ve 4 yildizli otellerin internet sitelerinin daha “statik”
oldugunu ve genel bilgi verdiklerini, 5 yildizli ve zincir otel isletmelerinin internet sitelerinin
icerik ve tasariminin ise daha “dinamik” olduklarini belirlemislerdir.

Sahin (2012, s. 51), web sitelerini otellerin bulundugu bolgelere gore inceledigi
arastirmasinda basit tesadiifi orneklem yontemini kullanarak belirledigi otellere ait web
sitelerinin icerik analizini yapmistir. Arastirma sonucunda diger otellere gore 3 yildizl otellerin
“web tabanli pazarlama” ¢abalarinin daha yogun oldugu tespit edilmistir. Arastirmaci otel web
sitelerinin profesyonel bir yaklasimla ve amaclar dogrultusunda hazirlanmasini gerektigini
belirtmistir.

Escobar-Rodriguez ve Carvajal-Trujillo (2013, s. 228), Ispanya’daki otellerin web
sitelerinin stratejilerini belirleyerek, otellerin biiytiikliigii ile web sitelerinin stratejileri arasinda
iliski olup olmadigini inceledikleri calismalarinda, web sitelerinin yapilmasinda miisterilere
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oncelik  verildigini, yatirimcilarin bilgilendirilmesinin ise daha ©nemsiz oldugunu
belirlemislerdir. Arastirmacilar otellerin biiyikligi ile “yatirimcinin bakis agis1” ve “sosyal
medyadaki mevcudiyet” olmak {izere incelenen iki perspektiften saglanan bilgiler arasinda
onemli bir pozitif iliski bulundugunu ortaya ¢cikarmistir. “Miisteri”, “pazarlama”, “web 2.0” ve
“sosyal medya” kategorileri arasinda da 6nemli iliskiler belirlenmis fakat “yatirimci perspektifi”

ile arastirilan diger dort kategoriden herhangi biri arasinda 6nemli bir iliski tespit edilmemistir.

Ting vd., (2013, s. 284), calismalarinda, 2010 yilinda Travel ve Leisure’da listelenen dort
kitadaki en iyi 100 bagimsiz otelin web sitelerinin 6zelliklerini eMICA ve icerik analizi ile
incelemisler ve su sonuclara ulasmislardir;

(1) Asya'daki oteller diger kitalardakilere gore daha fazla 6zellige sahiptir,

(2) Avrupa ve Asya, eMICA modeline dayali web sitesi gelistirme derinliginde 6nde gelen

kitalardir,

(3) Kitalardaki otellerin web sayfalar1 asagidaki gibi farklilik géstermektedir;

(a) Avrupa otel web sayfalarinda ¢evrimici ve ¢oklu “dil destegi” vurgulanmaktadir

(b) Asya sitelerinde, “gercek zamanli etkilesim” hizmetleri ve “gizlilik politikalar1”
vurgulanmaktadir,

(c) Afrika otellerinin sayfalar1 “seyahat ipuclarim1” ve “hava durumu” bilgisini
vurgulamaktadir,

(d) Amerikan otel web sayfalarinda “web 2.0” 6zellikleri bulunmaktadir.

Ates ve Boz (2015, s. 63), Canakkale’de bulunan 3, 4 ve 5 yildizh otellerin web sitelerini
icerik analizi yonteminden yararlanarak “erisilebilirlik” ve “kullanim” agisindan incelemislerdir.
Analiz sonuglar otellerin kendi web sitelerini olusturmalarina ragmen, bu siteleri gerektigi
kadar “etkin” ve “etkilesimli” olarak kullanmadiklarini ve sitelerini “giincellemediklerini”
gOstermisgtir.

Cengiz ve Akkus (2015, s. 441), Erzurum’da faaliyet gosteren turizm isletmelerinin web
sitelerini, Mills ve Morrison (2002) tarafindan hizmet ve turizm sektorii icin gelistirilen
“Standart Web Site Degerlendirme Olcegini” kullanarak icerik analizi yontemiyle incelemislerdir.
Arastirmacilar analiz sonucunda web sitelerinin toplam 107,54 puan aldiklarimi ve % 41,04’liik
oranla vasat bir goriiniime sahip olduklarini belirlemistir.

Pamukeu ve Arpaci (2016, s. 147), 49 tane 6zellik belirleyerek Tiirkiye’de helal konseptli
hizmet veren 135 otelin web sitesini icerik analizi yontemini uygulayarak degerlendirmistir.
Degerlendirme sonucunda ilk sirada %53,13 ile sunulan hizmetler yer almis, helal anlayisla ilgili
ozellikler ise %8,15 ile sonuncu olmustur.

Yilmaz (2017, s. 237), veri toplama araci olarak dort baslik altinda bulunan 50 ifadenin
bulundugu bir form kullanarak, Tiirkiye’deki yerli ve yabanci zincir otellerin web sitelerini igerik
analizi yontemiyle karsilastirmistir. Arastirma sonuglarina gore yerli gruplarin web sitelerinde
daha fazla 6zellik bulunurken, yabanci gruplarin web sitelerinin kullanimi daha kolaydir.

Ozkan ve Ulama (2018, s. 64), Marmara Bolgesindeki 4 ve 5 yildizh 304 otelin web
sitesini icerik analizi ydnteminden yararlanarak incelemistir. Arastirma bulgular1t web
sitelerinde en ¢ok “iletisim bilgileri”, “otelin harita gdosterimi”, “hakkimizda”, “restoran”, “otel
fotograflar1”, “oda fotograflar”, “oda segenekleri”, “dil secenegi” ve “aktiviteler” 6zelliklerine, en

az ise “doviz bilgisi”, “doviz cevirici”, “arka plan miizigi”, “sik¢a sorulan sorular”, “online miisteri

o«

hizmetleri”, “geri bildirim formu” ve” mobil uygulamaya” yer verildigini gdstermistir.

Unal ve Celen (2018, s. 607), Tiirkiye genelinde 5 yildizhi otel isletmelerinin web
sitelerinin boyutlarini ve bilesenlerini icerik analizi teknigiyle inceledikleri arastirmalarinda
otellerin %95,2’sinin web sitesinin bulundugunu tespit etmistir. Arastirma sonuglar1 web
sitelerinde “iletisim” ve “konum” bilgilerine genellikle yer verildigini ancak tiiketicilere yonelik
“misafir iligkileri” gibi degiskenlere gerektigi kadar yer verilmedigini ortaya ¢ikarmistir.

Bayraktar ve Uziimcii (2019, s. 21), amac¢h oérnekleme ydéntemiyle belirledikleri
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Kocaeli'ndeki 3, 4 ve 5 yildizli otellerin web sayfalarini, dort boyut ve 34 maddeden olusan bir
Olgekle kullanarak icerik analizi yontemiyle incelemistir. Arastirma ile web sitelerinde, “otel
tanitim1”, “standart iletisim” ve “ulasim” ile ilgili bilgilerin bulundugu fakat “online rezervasyon”,
“sanal tur”, “istihdam”, “forum/blog benzeri tiiketici yorumlar1” gibi giincel konularin ise

yetersiz oldugu tespit edilmis ayrica “kente ait bilgi” bulunmadigi belirlenmistir.

Maksiidiinov (2019, s. 186), Biskek'teki (Kirgizistan) 30 otelin web sitesini alt1 boyutlu
degerlendirme formu kullanarak incelemistir. Arastirma ile tiirlerine gore farklilik
gostermeksizin tiim otellerin web sitelerinin olmasi gereken niteliklere tam olarak sahip
olmadiklar1 belirlenmistir. Web siteleri “bolge ve sehirle ilgili bilgi” verme konusunda 6zellikle
¢ok zayif bulunmustur.

Kara ve Sezgin (2020, s. 138), Akdeniz Bolgesindeki 4 ve 5 yildizli otellerin web site
iceriklerini, web sitelerini tek tek ziyaret ederek analiz etmistir. Arastirma, otellerin hepsinin

» o« o« » o«

web sitelerinde “rezervasyon telefon numarasi”, “otel ozellikleri”, “otelin tanitimi1”, “telefon

numarast”, “adres”, “e-posta adresi”, “site haritas1” ile “Facebook hesabina baglant1” bilgisine yer
verdigini ayrica “sitedeki bilgilerin giincelligine” 6zen gosterildigini ortaya ¢ikarmistir. Diger
taraftan web sitelerinin, “istihdam firsatlar1”, “promosyonlar”, “sanal gezintiler”, “faks numarasi”,
“sik sorulan sorular”, “geri bildirim formu” ile “web sitesinin yiiklenme zamaniyla” ilgili bilgi ve

ozellikler konusunda zayif olduklari tespit edilmistir.

Ozis1k Yapici ve Ozden (2021, s. 2140), Samsun’da faaliyette bulunan 30 isletme belgeli
konaklama tesisinden, web sitesine sahip olan 26 tanesinin web sitelerini, “kaliteli web sitesi”,

ST

“arama motoru optimizasyonu”, “sosyal medya etkinligi”, “mobil cihaz dostu web sitesi” ve “e-
posta pazarlamasindan” olusan doért olciit (boyut) temelinde icerik analiziyle incelemistir.

» o« » o«

Arastirma sonuglarina gére web sitelerinin tamaminda “adres”, “telefon”, “e-posta bilgisi” ve
“haritali adres” bilgilerinin yer aldigi, web sitelerinin cogunun “mobil cihazlarla uyumlu” oldugu
ancak “glincel olmadiklar1” tespit edilmistir.

Cavus ve Kadirhan (2022, s. 1402), inanc turizmi koridorunda yer alan illerdeki (Mersin,
Hatay, Gaziantep, Sanlurfa, Mardin) 3, 4 ve 5 yildizli 102 otelin web sitelerini, “web sitesi
degerlendirme kriterleri tablosu” yardimiyla igerik analizi ydontemiyle incelemistir. Arastirmaile,

» o«

web sitelerinde en fazla “harita ve ulasim”, “iletisim”, “dosya/video/resim uygulamalar1”, “dil

» o«

secenegine” yer verildigi, otellerin yi1ldiz sayis1 arttikca web sitelerinde “tanitim videolar1”, “e-

o« » o« » o«

posta biiltenleri”, “sosyal medya baglantilar1”, “online satis”, “online rezervasyon” ve “doluluk ve

»n o«

uygunluk” kriterlerine daha fazla yer verildigi fakat yildiz sayilar1 ne olursa olsun “fiyat”, “e-
brosiir ve dergi”, “sanal tur”, “mobil uygulamalar”, “sik sorulan sorular (SSS)” ve “online lyelik”
kriterlerine ya yer verilmedigini veya ¢ok az yer verildigini tespit edilmistir.

Esen ve Yazia Ayyildiz (2022, s. 165), Bodrum’daki 5 yildizli 42 otelin web sitesinde,

»n o«

“rezervasyon bilgileri”, “otelin sundugu hizmetlerle ilgili bilgiler”, “otelin iletisim bilgileri”,
“otelin ¢cevresi hakkinda bilgiler”, “otelin web sitesi yonetimi” ve “isletme bilgilerinden” olusan 6
boyutlu “Otel Web Sitesi Boyutlar ve Bilesenleri Olcegini” kullanarak topladiklari verileri icerik
analiziyle incelemislerdir. Arastirma sonuglari, web sitelerinin biiyiik ¢ogunlugunda “telefon
numarast”, “adres”, “e-mail adresi”, “otel hizmetlerinin fotograflari”, yabanci dil destegi”
bilgilerinin bulundugunu, “miisteri temsilcisi ile goriisebilme”, “miisteri geri bildirim formlar1”,
“rezervasyonu iptal edebilme/gorebilme”, “destinasyona ve cevreye ulasim”, havaalanina
ulasim” gibi “otelin ¢evresi hakkindaki bilgiler” ile “otellerin bagh bulundugu sirket bilgileri”,
“vizyon”, “misyon”, “tedarikei bilgileri”, “sahip olunan 6diiller/sertifikalar” gibi tanitici bilgilerin

ise web sitelerinin bliyiik bir cogunlugunda bulunmadigin ortaya ¢ikarmistir.

S. Sahin (2022, ss. 82-101), 2019 yih itibariyle Ispanya’daki 5 yildizli otellerin %25’ini,
Tiirkiye’'deki 5 yildizl otellerin ise %19,3’linli olusturan, her iki tilkeden 136’sar tane 5 yildizly,
toplam 272 otelin web sitelerindeki 45 o0zelligi, icerik analiziyle incelemistir. Otellerin web

sitelerinde en ¢ok yer verilen 6zellikler; “genel elektronik posta”, “online rezervasyon sunma
olanagl”, “rezervasyon bilgileri”, “online rezervasyon 6deme olanag1”, “glivenli (sifreli) online
rezervasyon O0deme olanagl” seklindedir. Otel isletmelerin web sitelerinde en az yer alan
» “

ozellikler ise; “ziyaret sayisim1 gosteren linkler”, “ziyaretgilerin tye olmasi ile ilgili linkler”,
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“kendine ait web alan ismi (URL)”, “isitsellik” ve “ortaklara (sahiplere) yonelik bilgilerdir.”
Arastirma ile iki lilke otel web sitelerinde bulunan 6zellikler arasinda pozitif yonlii iliski (%60)
oldugu belirlenmistir.

YONTEM

Konaklama isletmelerinin web siteleri icerik analizi yéntemiyle incelenmistir. “Icerik
analizi, mesaj degeri tasiyan her tiirlii verinin bir ama¢ dogrultusunda taranmasi, kategorilere
ayrilmasi, Ozetlenmesi ve bulgularin arastirma amaci dogrultusunda analiz edilerek,
yorumlanmasini kapsayan, bilimsel bir arastirma yontemidir” (Basfirinci, 2008, s. 53). Kerlinger
(2000) icerik analizini “degiskenleri 6lgmek amaciyla iletisimi sistematik, nesnel ve sayisal bir
sekilde inceleme ve analiz etme yontemi” olarak tanimlamistir (Wimmer & Dominick, 2013, s.
159). Web sitelerinin incelenmesi icin toplanan veriler, nitel veri toplama yaklasimlarindan
sesli-gorsel materyaller grubuna girmektedir (Creswell, 2017, s. 190-193).

Arastirma, var olan bir durumu var oldugu sekliyle tespit etmeyi amaclayan tarama
modeliyle gerceklestirilmistir. Tarama modelinde arastirma konusu, herhangi bir sekilde
degistirme, etkileme c¢abasi gosterilmeden, kendi kosullari icinde ve oldugu gibi tanimlanmaya
calisilir (Karasar, 2017, s. 109). Arastirmada amagh 6rneklem ydntemi kullanilmistir. Calisma
grubunu Konya ilinde faaliyette bulunan, Kiltiir ve Turizm Bakanliindan turizm isletme
belgesine sahip, tiim konaklama isletmeleri olusturmaktadir. Web sitesine sahip olmayan
konaklama isletmeleri calisma grubuna dahil edilmemistir. Konya il Kiiltiir ve Turizm
Miudirligiinin 01.12.2022 verilerine gore, evreni olusturan toplam 38 adet turizm isletme
belgeli konaklama tesisi bulunmaktadir (www.konyakultur.gov.tr, 2022). Bu tesislerden 34
tanesini oteller olustururken, dort tanesini 6zel belgeli konaklama tesisleri olusturmaktadir
(Tablo1).

Tablo 1. Turizm Isletme Belgeli Konaklama Tesisleri ve Kapasiteleri

TUR VE SINIFI SAviS  SAVISL  savisi
5 yildizlh otel 8 1.742 3.542
4 y1ldizli otel 8 856 1.715
3 yildizl otel 16 788 1.546
2 yildizh otel 2 27 54
Ozel belgeli tesis 4 49 96
Toplam 38 3.452 6.953
Kaynak: Konya Il Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii verilerinden
hazirlanmistir.

Sayfasit acilmayan ti¢ yildizhi bir otel, muhtemelen kullanim siiresi doldugu ve
yenilenmedigi icin alan adi yabanc bir firmaya tahsis edilen 6zel belgeli bir otel, hi¢ web sitesi
bulunmayan, ikisi ti¢c yildizli, biri iki yildizli, i¢ otel olmak iizere, toplam 5 konaklama tesisi
arastirma kapsami disinda tutulmustur. Bu durumda ¢alisma grubu, 30 otel ve 3 6zel belgeli
tesis olmak {izere, toplam 33 konaklama tesisinden olusmustur (Tablo 2).
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Tablo 2. Calisma Grubunu Olusturan Konaklama Tesisleri ve Kapasiteleri

TOR VESINIFI savist savisi savisi
5 yildizli otel 8 1.742 3.542
4 yildizl otel 8 856 1.715
3 yildizli otel 13 693 1.378
2 yildizli otel 1 12 24
Ozel belgeli tesis 3 35 68
Toplam 33 3.338 6.727
Kaynak: Konya il Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii verilerinden
hazirlanmistur.

Arastirmada veri toplama araci olarak, Bayraktar ve Uziimciiniin (2019, s. 33)
arastirmalarinda kullandiklar1 “Konaklama Isletmeleri Web Sitesi Degerlendirme Olgegi”
kullanilmistir. Olgekte toplam doért boyut ve 34 madde bulunmaktadir. “Rezervasyon Bilgileri”
boyutu 7 maddeden, “Tesis Bilgileri” boyutu 9 maddeden, “Iletisim/Etkilesim Bilgileri” boyutu
11 maddeden ve “Cevresel Alan ve Web Site Yonetimi Bilgisi” 7 maddeden olusmaktadir.
Arastirmacilar s6z konusu 6lcegi kullanarak, Kocaeli otellerinin pazarlanmasinda web sitelerinin
kullanimini degerlendirmislerdir.

Konaklama isletmeleri teknolojik gelismeler, misafirlerinin istek ve ihtiyaglar,
gelistirdikleri yeni tiriinlerin sunumu, korona viriis salgini gibi ¢esitli nedenlerden dolay1 web
sitelerinde degisiklikler ve giincellemeler yapabilmektedirler. Bu durum 6l¢egin ve 6lcekle elde
edilen verilerle ulasilan sonuglarin gecerliligini etkileyebilmektedir. Bu bakimdan gerek 6lgek
gecerliliginin gerekse arastirma veri ve sonuglarinin yalnizca 01-20 Aralik 2022 tarihi ile sinirh
ve gegerli oldugu dikkate alinmalidir.

Verilerin analiz edilebilmesi icin, konaklama tesislerinin web siteleri 01-20 Aralik 2022
tarihinde tek tek ziyaret edilmis, web sitelerindeki 6zellikler 6lcek maddeleri dogrultusunda
“var” veya “yok” seklinde degerlendirilmis, “var” olan 6zellikler (maddeler) (1), “yok” olanlar ise
(0) olarak sayisallastirilmistir. Sayisal degerlerin 6lcek maddeleri bakimindan siklik (n) ve
frekanslari (%), MS Excel kullanilarak hesaplanmistir.

BULGULAR VE TARTISMA
Arastirma bulgulan él¢ekte bulunan boyutlar dogrultusunda tablolagtinlmistir. ilk sirada

“Rezervasyon Bilgileri” boyutu ile ilgili bulgular yer almaktadir.

Tablo 3. Web Sitelerinin Rezervasyon Bilgileri

1. BOYUT WEB OZELLIKLERI VAR YOK

n % n %

1.0da fiyatlar 14 42 19 58

2.Déviz kurlarn 0 0 33 100

3.0nline rezervasyon 11 33 22 67

Rezervasyon 4.Rezervasyon goriintiileme ve 5 15 28 85

Bilgileri iptal

5.0tel giris/cikis saatleri 7 21 26 79

6.0zel istek formlari 11 33 22 67

7.Giivenli 6deme 11 33 22 67

Calisma grubundaki konaklama isletmeleri web sitelerinin %58’'inde, “oda fiyatlar1”,

\/ISMIDER  MEDENIYET ve TOPLUM DERGISI Cilt/Volume:7 Sayi/Issue:1 Yil/Year:2023 29




Konaklama Isletmeleri Web Sitelerinin Icerik Analizi ..

%67’sinde “online rezervasyon”, “6zel istek formlar”” ve “giivenli 6deme” o&zelligi
bulunmamaktadir. Web sitelerinin %79'unda “otele giris ve c¢ikis saatleri” %@85’inde
“rezervasyon gorilintilleme ve iptal” yer almazken, hi¢birinde “doviz kuru” bilgisi
bulunmamaktadir. Incelenen birkac tane web sitesinde odalar sekmesi tiklaninca oda tiirlerinin
yaninda rakamlar oldugu fakat rakamlarin sonunda TL, USD gibi kisaltma veya semboller
olmadig1 goriilmiistiir. Bu sitelerde “oda fiyatlar1”, “yok” olarak isaretlenmistir. Web sitelerinin
biiyiik ¢ogunlugunun online rezervasyon seceneklerinde, giris-cikis tarihleri secildikten sonra
otelin/otel gorevlisinin telefon numarasinin oldugu “bizi arayin” sayfasina veya
misterinin/misafirin telefon numarasinin doldurulmasinin zorunlu tutuldugu “génderin sizi
arayalim” sayfasina veya “e-posta gonderim” sayfasina yonlendirme yapildig1 goriilmistiir. Bu

» o«

sitelerde “online rezervasyon”, “yok” olarak isaretlenmistir.

Elde edilen bulgular diger arastirma bulgulariyla karsilastirildiginda bazi benzerlikler
bulundugu goriilmiistiir. Onceki arastirmalarda incelenen konaklama isletmeleri web sitelerinin
cogunlugunda “fiyatlar” (Bayraktar & Uziimcii, 2019, ss. 37-38; Cavus & Kadirhan, 2022, s.
1398), “online rezervasyon” (Bayraktar & Uziimcii, 2019, ss. 37-38), “rezervasyon bilgilerini
gorebilme/iptal edebilme” (Bayraktar & Uztimci, 2019, ss. 37-38; Esen & Yazici Ayyildiz, 2022,
ss. 160-161), “déviz kuru bilgileri” (Bayraktar & Uziimcti, 2019, ss. 37-38; Bayram & Yayli, 2009,
s. 368; Esen & Yazic1 Ayyildiz, 2022, ss. 160-161; Yiiksek & Asmadili, 2018, ss. 23-24), “doviz
cevirici” (Bayram & Yayl, 2009, s. 368; Karamustafa & Oz, 2010, ss. 210-211) ve “6zel istek
formlarinin” (Esen & Yazici Ayyildiz, 2022, ss. 160-161) olmadig tespit edilmistir.

Calisma grubundaki konaklama isletmelerinin %58’i web sitelerinde tiiketicilerine “oda
fiyatlarin1” saglamamaktadir. Bu durum misafirlerin oteller arasinda karsilastirma yapmasini
engelledigi gibi, otellerin kendi fiyatlar1 ile online rezervasyon sitelerindeki fiyatlarini
karsilastirmalarini da engellemektedir. Oda fiyatlarin1 6grenmek icin bu otellerle iletisime
gecmek veya rezervasyon asamasinda fiyatlar1 6grenmek durumunda kalmak, oda fiyatlarini
web sitelerinde yayinlayan baska oteller varken, misafirler agisindan gereksiz bir zaman ve ¢aba
kayb1 olacaktir. Oda fiyatlarin1 web sitelerinde yayinlamayan oteller, diger oteller karsisinda
rekabet avantajini 6nemli derecede kaybedeceklerdir. Bazi konaklama isletmeleri oda fiyatlarini
doviz bazinda yayinlamakla birlikte, web sitelerinin hi¢birinde “d6viz kuru” bilgisi
bulunmamaktadir. Web sitelerinin ¢ogunlugunda oda fiyatlarinin olmamasi, olanlarin
bazilarinda fiyatlarin doviz, bazilarinda TL olarak belirtilmesi, 6zellikle yabanci turistler
acisindan kafa karisikligina yol acgabilecektir. Doviz kurlarinin istikrarli olmamasi, siklikla
degisebilmesi yliziinden web sitelerinde doviz kurlarina ve doviz kuru ceviricilerine yer
verilmesi, 0Ozellikle yabanci turistlerin konaklama isletmelerine giiven duymalarini
saglayabilecektir. Déviz kurlar1 ve doviz kuru ceviricileri, turistlere bilgi saglamanin yaninda,
web sitenin giincel oldugunun da bir gostergesi olarak algilanabilecektir (Ozkan & Ulama, 2018,
s.79).

Web sitelerinde “online rezervasyon” segcenegi bulunan konaklama isletmelerinin 6nemli
bir kismi, ger¢ekte online rezervasyon degil, rezervasyon icin “6n talep” veya “iletisim” imkani
sunmaktadir. Web sitesi ilizerindeki online rezervasyonlar, odalarin uygunluguna bagh olarak,
giris ve cikis tarihleri bireysel misafirler tarafindan belirlenmis olan bir zaman aralig1 i¢in,
konaklama bedelinin bir kisminin veya genellikle tamaminin, kredi/banka kartiyla 6demesinin
yapildigy, bir tiir satis islemidir. Online rezervasyon isleminin gerceklesebilmesi icin, misafirlerin
islem yaptig1 kullanici ara ytizi ile otelin 6n biiro ve muhasebe sistemleri ile, 6demeye aracilik
yapan banka/finans kurumlar1 arasinda, eszamanh is birliginin saglandigi, bir bilgi iletisim
altyapisinin var olmasi gerekmektedir. Online rezervasyon yapmak isteyen bir misafirin, telefon,
e-posta gibi baska alanlara yonlendirilmesi, konaklama isletmelerinin aslinda bu altyapiya sahip
olmadiklarini gostermektedir. Online rezervasyon imkani saglayan bazi web sitelerinde,
rezervasyon icin hangi tarih araligi girilirse girilsin, o tarihlerde “uygun/bos oda bulunmadigi ve
bu ylizden baska bir tarih araliginin denenmesi” uyarisi ¢ikmaktadir. Bu durum, online
rezervasyon i¢in kullanici ara yiliziiniin bulunmasina ragmen, yukarda belirtilen altyapinin
mevcut olmadigini akla getirmektedir. Web siteleri ve online rezervasyon meniilerinin, kullanici
dostu olabilmesi ve kullanim kolayligi saglamasi agisindan, islemlerin en kisa siirelerde
(olabildigince az tiklamayla) tamamlanabilmesi gerekmektedir. Kullanicilarin ihtiya¢ duyduklari
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bilginin, ihtiyac duyduklar1 anda sunulmasi, zamanlarini gereksiz bilgi arayislariyla
harcamalarinin dniine gececektir. Bu bakimdan, online rezervasyon meniilerine, odalarin tarih
bazinda miisaitlik/uygunluk durumlari eklenmelidir (Cavus & Kadirhan, 2022, s. 1402). Web
sitelerinde online rezervasyon secenegi bulunurken, rezervasyon isleminin online olarak
yapilamamasi, konaklama isletmelerinin itibar ve giiven kaybetmesine yol acacak ve imajlarini
olumsuz etkileyecektir. Glinlimiizde insanlarin ihtiyaclarin1 gittikce daha fazla internet
lizerinden karsiladigi g6z oniinde bulundurulursa, miisterilerin web sitesi T{lizerinden
rezervasyon yapabiliyor olmasi, konaklama isletmelerine rekabette 6nemli bir istiinliik
saglayabilecektir (Ozden & Ozisik Yapici, 2021, s. 2139).

Incelenen web sitelerinde “online rezervasyon” yapilmasina imkan taniyan konaklama
isletmelerinin orani %33 iken, “rezervasyonun gorintiilemesine ve iptal edilmesine” imkan
taniyanlarin orani %15’de kalmistir. Rezervasyonu gorebilme ve iptal edebilme imkaninin
bulunmamasi, potansiyel miisterilerin rezervasyon yaptirirken cekinmesine, tereddiit etmesine
(Esen & Yazia Ayyildiz, 2022, s. 165) ve bu imkani1 saglayan alternatifler aramasina neden
olabilecektir. Misafirlerin konaklama isletmelerine giiven duymalarin1 saglamasi agisindan,
garanti ve iade kosullar ile [pesin, taksit gibi] 6deme secenekleri web sitelerinde mutlaka yer
almalidir (Esen & Yazici Ayyildiz, 2022, s. 161).

“Online rezervasyon” imkani saglayan web sitelerinin tamaminda “6zel istek formlar1” ile
“giivenli 6deme” 6zelligi bulunmaktadir. “Ozel istek formlan” otellere, misafirlerin rezervasyon
asamasinda ilettikleri kisisellestirilmis hizmet taleplerinin hazirligini yapma imkéni verdiginden,
miisteri memnuniyeti ve baglilig1 acisindan biiyiik 6nem tasimaktadir. “Giivenli 6deme” ise
misafirlerin sifre ve kart numaralari gibi finansal bilgilerinin ti¢ciincii taraflara kars1 korunmasi
bakimindan mutlaka olmasi gereken bir ozelliktir. Konaklama isletmelerine “giris/¢ikis
saatlerine” yer veren web sitelerinin orani yalnizca %21’dir. Turizm sletmelerinin Bakanlikla,
Birbirleriyle ve Miisterileriyle iliskileri Hakkinda Y®énetmeligin 20. Maddesinde, “otelcinin
ayirtilan yerleri, gelis giiniinde saat 14.00’den, ayrilis giinii saat 12.00’ye kadar, miisterilerinin
kullanimina acgik tutacagl” belirtilmistir (www.mevzuat.gov.tr, 2023). Web sitelerinde, en
azindan rezervasyon asamasinda, giris/cikis saatlerinin belirtilmesi, bu saatlerden erken giris
yapacak veya gec cikis yapacak misafirlere, odalarin kullanim miisaitlikleri ile, kahvalti, lunch
paket, yiyecek-icecek ikramlari, dus odasi, bagaj odasi gibi saglanacak imkanlarin ve varsa
licretlerinin belirtilmesi, misafirler a¢isindan son derece memnuniyet verici olacaktir.
Misafirlere, 6zel istek formlarinin yanisira, rezervasyon modiillerinde de erken giris ve ge¢
cikisla ilgili secenekler ve otel/oda doluluguna bagh olarak, bu isteklerin yerine getirilip
getirilemeyecegiyle ilgili bilgilendirmeler yapilmalidir.

Bulgularin ikinci sirasinda 9 maddeli “Tesis Bilgileri” boyutu bulunmaktadir.

Tablo 4. Web Sitelerinin Tesis Bilgileri

2.BOYUT WEB OZELLIKLERI VAR YOK
n % n %
1.0telin haritasi 29 88 4 12
2.0tel ozellikleri 29 88 4 12
3.0dalarn ozellikleri 29 88 4 12
4.0telin resimleri 31 94 2 6
Tesis 5.0tel promosyonlari 4 12 29 88
Bilgileri 6.Restoranlar 22 67 11 33
7.Sanal turlar 13 39 20 61
8.Toplant1 ve kongre 17 52 16 48

olanaklari

9.Istihdam olanaklari 7 21 26 79

Incelenen web sitelerinin %94’iinde, “otelin resimlerine”, %88’inde “otel haritasina”,
“otel oOzelliklerine” ve “odalarin ozelliklerine” yer verilmistir. Web sitelerinin %67’sinde
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konaklama isletmelerinin “restoranlariyla” ilgili bilgi bulunurken, “toplanti ve kongre
olanaklariyla” ilgili bilgi veren web sitelerinin oran1 %52 olmustur. Web sitelerinin %88’inde
“otel promosyonlar””, %79unda “Istihdam olanaklan”, %61’'inde ise “sanal turlar”
bulunmamaktadir. Baz1 web sitelerindeki otel haritalarinin, otelin bulundugu yerden baska
yerleri gosterdigi tespit edilmistir. Bu sitelerde “otelin haritas1” “yok” olarak isaretlenmistir.

Onceki calismalarda analiz edilen web sitelerinin  cogunlugunda, “otelin
haritasi/konumu/haritali adresine” (Cavus & Kadirhan, 2022, ss. 1398-1399; Esen & Yazici
Ayyildiz, 2022, ss. 161-162; Ozden & 021$1k Yapicy, 2021, s. 2136; S. Sahin, 2022, s. 83), “otelin
ozellikleri/genel tanitimi/resimleri/fotograflarina” (Bayram & Yayli, 2009, s. 368; Esen & Yazici
Ayyildiz, 2022, ss. 161-162; Karamustafa & 0z, 2010, ss. 210-211; S. Sahin, 2022, s. 83), “otel
hizmetlerinin/ hizmet ve mekanin/otel, oda, restoran, plaj ve havuzun/yiyecek ve icecek
hizmetlerinin resimleri ve bilgilerine” (Cubukcu, 2010, ss. 55-57; Esen & Yazic1 Ayyildiz, 2022,
ss. 161-162; Ozden & Ozisik Yapici, 2021, s. 2136), “odalarin ézellikleri/resimleri/hizmetlerine”
(Bayram & Yayh, 2009, s. 368; Esen & Yazial Ayyildiz, 2022, ss. 161-162; Karamustafa & Oz,
2010, ss. 210-211), “dosya, video, hareketli/hareketsiz resimlere” (Bayram & Yayli, 2009, s. 368;
Cavus & Kadirhan, 2022, ss. 1398-1399; S. Sahin, 2022, s. 83) yer verildigi goriilmektedir.

Bu web sitelerinde, “sanal turlar” (Cavus & Kadirhan, 2022, ss. 1398-1399; Esen & Yazici
Ayyildiz, 2022, ss. 161-162), “promosyonlar/kampanyalar” (Cavus & Kadirhan, 2022, ss. 1398-
1399; Esen & Yazicl Ayyildiz, 2022, ss. 161-162; S. Sahin, 2022, s. 83), “sik gelen ziyaretci
programlar1” ve “istihdam bilgilerinin” (Esen & Yazici Ayyildiz, 2022, ss. 161-162; S. Sahin, 2022,
s. 83) ¢cogunlukla bulunmadigi ortaya cikarilmistir.

Web siteleri, konaklama isletmelerinin sanal ortamlardaki lobileri olarak diisiiniilebilir.
Bundan dolay1 web sitelerinde, otellerin genel 6zellikleri ile bu 6zelliklerin fotograf, video gibi
gorselleri sunulmalidir (Ozkan & Ulama, 2018, s. 80). Gérsel ve isitsel duyulara hitap ederek
cekiciligi arttirmak (Yiiksek & Asmadili, 2018, s. 24) ve misafirlerin konaklama yapmadan 6nce
odalar, restoran ve toplanti salonlarini gérebilmesini saglamak icin, web sitelerine sanal turlar
da eklenmelidir (Esen & Yazic1 Ayyildiz, 2022, s. 166). Web sitelerinde yer alan bilgiler ve
sitelerin tasarimi, otelde ilk defa konaklamak isteyen misafirlerin satin alma kararlarinda, satin
alma 6ncesi ve sonrasinda giiven olusturmasi agisindan, énemli bir role sahiptir (Esen & Yazici
Ayyildiz, 2022, s. 162; Ozkan & Ulama, 2018, s. 80; Yiiksek & Asmadili, 2018, s. 24). Bu yiizden
misafirler web sitelerini ziyaret ettiklerinde, otelin lobisinde elde edecekleriyle ayn1 veya benzer
bilgilerle karsilasmalidir (Ozkan & Ulama, 2018, s. 80).

Incelenen web sitelerinin %94’tinde “otelin resimleri”, %88’inde “otelin ve odalarin
ozellikleri” ile “otelin haritas1” bulunmaktadir. Ancak, “sanal turlara” yer veren sitelerin orani
%39’da kalmistir. Resimler duragan goriintiiler saglarken, dijitallesmenin gelismesiyle birlikte
360° veya 3 boyutlu sanal turlar, mekanlarin icindeymis hissi uyandirarak, sunulan hizmetlerin
somutlastirilmasina yardimci olabilmektedir. Sanal turlarin kullanilmasiyla odalarin, restoran ve
toplant1 salonlarinin misafirler tarafindan goriilmesini saglamak, satislarin artmasina yardimci
olacaktir (Esen & Yazic1 Ayyildiz, 2022, s. 166). Bu bakimdan, calisma grubundaki daha fazla
konaklama isletmesinin, web sitelerinde ¢oziintirliigli yiiksek olan sanal turlara yer vermesi
gerekmektedir.

Web sitelerinde “istthdam olanaklarina” yer verilmesi, konaklama isletmelerinin ihtiyag
duydugu insan kaynaklarina ve agik pozisyonlara, nitelikli personelin ¢ekilmesi agisindan 6nem
tasimaktadir. Bu 6zellik, konaklama isletmelerinin insan kaynaklar1 havuzu olusturmalarini ve
ozel etkinlikler, yiiksek sezon gibi durumlarda, ekstra personel ihtiyag¢larini buradan hizli bir
sekilde karsilamalarini saglayacaktir. Incelenen web sitelerinden yalmzca %21’inde bu 6zelligin
bulunmasi, konaklama isletmeleri agisindan énemli bir eksikliktir.

Bu boyutta, web sitelerinde en az yer verilen o6zellik, %12 ile “otel promosyonlar”
olmustur. Etkili bir pazarlama stratejisi olan kampanya ve promosyonlarin web sitelerinde
kullanilmasi, potansiyel misafirleri ikna edip taleplerini isletmeye cekerek, otellerin misafir
sayilarin arttirabilmektedir (Cavus & Kadirhan, 2022, s. 1403; Ozkan & Ulama, 2018, s. 80; Unal
& Celen, 2018, s. 628). Bu bakimdan daha fazla web sitesinde, misafirlerin satin alma kararlarini
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etkileyebilecek nitelikte olan (Kara & Sezgin, 2020, s. 150), indirim ve hediyelerin yaninda, aile
ve ¢ocuk promosyonlarina (Ozkan & Ulama, 2018, s. 80) yer verilmelidir. Otellerin siirekli
misafirlerine uyguladiklar1 sadakat programlari da web sitelerinin bu 6zelligi altinda
degerlendirilebilir.

Haritalarin, otellerin bulundugu yeri dogru olarak géstermesi bir zorunluluktur. Otellere
ulasmak icin web sitelerinde yayinlanan haritalara giivenen misafirlerin, kendilerini baska
yerlerde bulmalarina yonelik bir mazeret veya aciklama bulunmamaktadir. Kongre ve toplanti
salonlarina sahip olan konaklama isletmeleri, bu imkanlarini ve o6zelliklerini, gorselleriyle
birlikte web sitelerinde yayinlamislardir. Web sitelerinde restoranlariyla ilgili 6zellikleri
yayinlayan konaklama isletmelerinin, bunun yaninda, sunulan 6zel yemeklerle ve/veya seflerle
ilgili bilgilendirme yapmalar1 da faydali olacaktir.

Ugiincii olarak 11 maddeli “iletisim/Etkilesim Bilgileri” boyutu bulgular1 incelenmistir.

Tablo 5. Web Sitelerinin Iletisim/Etkilesim Bilgileri

3. BOYUT WEB OZELLIKLERI VAR YOK

n % n %
1.Telefon numarasi 33 100 0 0
2.Adres 32 97 1 3
3.E-posta adresi 31 94 2 6
4.Faks numarasi 23 70 10 30
5.Geri bildirim formu 19 58 14 42
Iletisim/ Etkilesim 6.0nline forum 3 9 30 91
Bilgileri 7.Sosyal medya baglantisi 21 64 12 36
8.Kendine ait web ismi 26 79 7 21
9.Indirilebilir 6zel 4 12 29 88

icerikler
10.E-posta listesine 4 12 29 88

katilim

11.Cok dil segenegi 13 39 20 61

“Iletisim/Etkilesim Bilgileri” boyutunda, web sitelerinin tamaminda, tesislerin “telefon
numaralar1” bulunmaktadir. Bunu sirasiyla %97 oraninda tesislerin “adresi”, %94 oraninda “e-
posta adresleri” takip etmektedir. Web sitesi incelenen 33 konaklama tesisinin %79'u,
“kendilerine ait web ismine” sahiptir. Web sitelerinde “faks numarasina” yer veren tesislerin
oran1 %70 iken, “sosyal medya baglantilarina” yer verenlerin orami %64 ve “geri bildirim
formuna” yer verenlerin orani %58, olmustur. Web sitelerinin, %91’inde “online forum”,
%388’inde “e-posta listesine katilim” ve “indirilebilir 6zel icerik”, %61’inde ise “¢ok dil secenegi”
bulunmamaktadir.

Sosyal medya baglantisiyla ilgili olarak, baz1 web sitelerindeki linklerin aktif olmadigi,
bazilarinda ise, linklerin otelin sosyal medya hesaplarina degil, otelin bagh oldugu
firmanin/grubun hesaplarina veya bu firmanin/grubun diger isletmelerinin hesaplarina
yonlendirme yaptig1 gorilmistiir. Bu sitelerde “sosyal medya baglantisi” “yok” olarak
isaretlenmistir.

Dil secenegi olan web sitelerinin ¢ogunlugunda, Tiirk¢e’den farkh bir dil secildiginde,
bazi sitelerde bilgilerin tamaminin yine Tiirk¢e olarak, bazi sitelerde ise yalnizca basliklarin
secilen dilde, geri kalan bilgilerin yine Tiirkce olarak gosterildigi tespit edilmistir. Birkac sitede,

dil secenegi butonu ¢alismamaktadir. Bu sitelerde “gok dil secenegi” “yok” olarak isaretlenmistir.

Benzer c¢alisma bulgularinda, “telefon numarasi”, “adres”, “e-posta” (Bayraktar &
Uziimcii, 2019, ss. 37-38; Esen & Yazic1 Ayyildiz, 2022, s. 162; Karamustafa & 0z, 2010, ss. 210-
211), “adres, telefon ve e-posta bilgisi” (Ozden & Ozisik Yapici, 2021, s. 2136), “goriiniir yerde
iletisim/bilgisi” (Bayram & Yayli, 2009, s. 368; Cavus & Kadirhan, 2022, s. 1398), “sosyal medya
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baglantisi/etkinligi” (Cavus & Kadirhan, 2022, s. 1398; Esen & Yazia1 Ayyildiz, 2022, s. 162;
Ozden & Ozsik Yapici, 2021, ss. 2136-2138), “geri bildirim formu-feedback”, “gerekli bilgileri
indirme olanaklar1”, “belgeleri kopyalama veya géorme olanag1” (S. Sahin, 2022, s. 83) ve “dil
seceneklerinin” (Cavus & Kadirhan, 2022, s. 1398) web sitelerinin ¢ogunlugunda yer aldigi
ortaya cikarilmistir. Bununla birlikte, “ziyaretci defteri”, “online form”, “misafir
yorumlari/goriisleri/onerileri” (Esen & Yazic1 Ayyildiz, 2022, s. 162; Yiiksek & Asmadili, 2018,
ss. 23-24), “e-posta biilteni” (Cavus & Kadirhan, 2022, s. 1398; S. Sahin, 2022, s. 83), “e-brosiir ve
dergi” (Cavus & Kadirhan, 2022, s. 1398) seceneklerinin web sitelerinin ¢ogunlugunda
bulunmadig tespit edilmistir.

» o« » o«

Calisma grubundaki web sitelerinin biiyiik cogunlugunda, “telefon numarasi”, “adres”, “e-
posta adresi” ve “faks numaras1” gibi iletisim bilgileri yer almaktadir. Bu bilgilerin web
sitelerinde bulunmasi, misafirlerin konaklama isletmeleriyle kolayca iletisim kurabilmeleri
acisindan énemlidir (Cavus & Kadirhan, 2022, s. 1402; Ozden & Ozisik Yapici, 2021, s. 2140).
Web sitelerinin %58’inde “geri bildirim formu” bulunurken, “online forum” bulunanlarin orani
%9’da kalmistir. Misafirlerin olumlu veya olumsuz diisiincelerinin 6grenilmesini saglayan geri
bildirim formlari, miisteri memnuniyeti a¢isindan ¢ok énemlidir (Esen & Yazic1 Ayyildiz, 2022, s.
165). Misafirlerden geri bildirim almak her zaman kolay olmadigindan, misafirlerin geri
bildirimde bulunmasini saglayacak yéntemler gelistirilmelidir (Ozkan & Ulama, 2018, s. 80). Geri
bildirim formlar: etkilesimli olmalidir; miisterilerin e-postalarina veya diger iletisim araglarina
iletilerinin alindigina dair bir mesaj gonderilmeli ve iletideki konularla ilgili olarak, miisteriyle
en kisa siirede diyalog kurulmalidir (Karamustafa vd., 2002, s. 58). iletisim/etkilesim bilgileri
boyutunda, web sitelerinde en az yer verilen 6zellik, %9’la “online forumdur”. Online forum,
konaklama isletmeleri yetkililerinin site ziyaretcileriyle dogrudan ve aninda iletisim
kurabildikleri, cevrim ici ortamlardir (Karamustafa vd., 2002, s. 55). Miisteriler, web
sitelerindeki bu 06zellikler sayesinde, bir yandan beklenti ve sikayetlerini konaklama
isletmelerine aktarabilmekte, O6te yandan diger miisterilerin goriis ve Onerilerini
degerlendirerek konaklama karari verebilmektedir (Yiiksek & Asmadili, 2018, s. 24). Sorunlarla
karsilastiklarinda, yetkili kisilerle aninda iletisim kurabileceklerinin ve sorunlariyla
ilgilenileceginin bilincinde olan miisteriler, bu tir konaklama isletmelerini tercih etme
egiliminde olacaklardir. Bu durum, konaklama isletmelerine yonelik miisteri sadakati ve
baghihgim arttirabilecektir (Unal & Celen, 2018, s. 69). Konaklama isletmeleri de, miisterilerden
bu iletisim kanallariyla aldiklar geri bildirimler sayesinde, aksakliklar1 gidererek, hizmetlerini
yenileyebilecek ve verimliliklerini arttirabilecektir (Yiiksek & Asmadili, 2018, s. 24). Geri
bildirim formuna ve o6zellikle online forumlara web sitelerinde yer vermeyen konaklama
isletmeleri, miisterileri ile dogrudan etkilesim kurabilecekleri énemli bir imkandan yoksun
durumdadirlar.

Web sitelerinin %64’linde, konaklama isletmelerinin “sosyal medya baglantist”
bulunmaktadir. Sosyal medya kullanimi, konaklama isletmelerine, misteri hizmetleri,
pazarlama, yeni hizmetleri tanmitma gibi cok sayida firsati, uygun maliyetlerle sunmaktadir.
Sosyal medya hesaplarinin varligi, konaklama isletmesinin tanitimina ve marka bilinirligine de
katki saglamaktadir. Misteriler turistik iriinii satin almadan once, trtnle ilgili internetten
arastirma yaparak, onceki misterilerin yorumlarim1 okuyup, degerlendirmekte ve onlarin
deneyimlerinden yararlanarak isletme hakkinda fikir sahibi olabilmektedir (Ozden & Ozisik
Yapicy, 2021, ss. 2138-2140). Giinlimiizde sosyal medya platformlarinin, yayginligi, kullanim
siklig1 ve etkisinden dolayi, 6nemli bir tanitim ve pazarlama araci olarak da kullanilmalari,
konaklama isletmelerinin sosyal medya hesaplar1 olusturarak, baglanti linklerini web
sayfalarinda paylasmalarini bir gereklilik haline getirmistir (Cavus & Kadirhan, 2022, s. 1403;
Esen & Yazic1 Ayyildiz, 2022, s. 162; Kara & Sezgin, 2020, s. 149; Yiksek & Asmadili, 2018, s. 24).
Konaklama isletmeleri, baglanti linklerini verdikleri sosyal medya platformlarin siirekli takip
ederek, glincel tutmaldir. Incelenen web sitelerinde bazi linklerin aktif olmadigi, bazi linklerin
ise otellere ait olmayan platformlara ydnlendirme yaptig1 tespit edilmistir. Bu durum, soz
konusu konaklama isletmeleri hakkinda misafirlerin olumsuz imaj gelistirmelerine neden olacak
ve isletmelerin diger pazarlama faaliyetlerinin etkisini azaltabilecektir.

Incelenen web sitelerinin %79”unun, “kendine ait web ismi” bulunmaktadir. Konaklama
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isletmelerinin kendilerine ait web ismi bulunmasi, arama motorlarinda bulunmalarim
kolaylastiracag1 gibi, misafirlerin dogru web sitelerinde olduklarini anlayarak, giiven
duymalarim1 da saglayacaktir. Bundan dolayi, konaklama isletmelerinin alan adlarini stirekli
glincel tutmalar1 gerekmektedir. Giintimiizde, otel web sitelerinin kopyalanmasi suretiyle
miisterilerin dolandirilmas1 olaylarina rastlanmaktadir. Konaklama isletmelerinin, bu tir
olumsuzluklara karsi web siteleriyle ilgili ekstra giivenlik onlemleri almalar1 ve bunlari
misafirlerine duyurmalar1 faydali olacaktir. Web sitelerinin %12’sinde, “indirilebilir 6zel
icerikler” ve “e-posta listesine katilim” 6zellikleri bulunmaktadir. Tiiketicilerin zihninde kalici
bir imaj olusturmak isteyen konaklama isletmeleri, “izinli pazarlamanin” bir 6érnegi olan, e-posta
listelerine katihim 6zelligini, web sitelerinde misafirlerine sunmalidur. Isletmeleriyle ilgili gelisme
ve yenilikler, yeni lirlin duyurumlari, indirim ve promosyonlar, sponsorluk faaliyetleri gibi,
misafirlere duyurulmasi 6nemli bulunan her tiirlii mesaji, toplu bir sekilde iletilebilen e-postalar,
misafirler tarafindan izin verilmemisse, gereksiz (junk mail veya spam) kutularina diiserek hem
misafirlerin dikkatinden kacacak hem de onlara rahatsizlik verecektir. Bunun i¢in misafirlerin e-
posta listelerine katilmalar1 6zendirilmelidir. Web siteleri, otellerin 6zellikleriyle ilgili resimler,
videolar, yer (harita) bilgisi, oda fiyatlar1 gibi, indirebilir dokiimanlar ve igerikler sunmalidir.
Ozellikle, online rezervasyon ve Odeme islemlerinin sonug¢larinin, mutlaka indirebilir ve
ciktilarimin  alinabilir olmasi saglanmaldir. Indirilebilir igerikler, rezervasyon ve odeme
konularinda misafirler icin kanitlayic1 belgeler olarak, giiven arttiric1 bir islev goériirken, diger
icerikler, oOzellikle c¢evrimdisi kullanilabilir ve dagitilabilir olmalarn bakimindan, 6nem
tasimaktadirlar. Web sitelerinde, “indirilebilir 6zel icerikler” ve “e-posta listesine katilim”
ozelliklerinin bulunmasi, konaklama isletmelerinin kurumsallagmalarinin bir gostergesi olarak
da degerlendirilebilir. Nitekim, incelenen web sitelerinde, bu 6zellikleri saglayan konaklama
isletmelerini, genellikle 5 ve 4 yildizli oteller olusturmustur.

Web sitelerinde, gercek anlamda “cok dil secenegine” yer verenlerin orani, %39’da
kalmistir. Farkli dil seceneklerinin sunulmasi, potansiyel pazarlara hitap edebilmek ve 6zellikle
yabanc1 misafirlere ulasabilmek acgisindan biiyiik 6nem tasimaktadir (Esen & Yazici Ayyildiz,
2022, ss. 160-165). Web sayfalarinda birden fazla yabanci dille hizmet verilmesi, sayfalari
ziyaret eden tiiketiciler iizerinde olumlu etkiler yaratmaktadir (Unal & Celen, 2018, s. 69).
Konya, basta Mevlana miizesi olmak tizere, sahip oldugu kiiltiirel degerlerle, her yil daha fazla
yabanci turist cekmektedir. Her y1l 07-17 Aralik tarihleri arasinda diizenlenen Mevlana’y1 Anma
Torenleri, cok sayida yabanci misafirin katilimiyla gerceklesmektedir. Uluslararasi nitelikte olan,
Mistik Miizik Festivali, Sufi Sinema Giinleri ve ¢esitli spor karsilasmalariyla Konya, farkl dilleri
konusan, ¢ok ¢esitli uluslardan yabanci misafirlere ev sahipligi yapmaktadir. Bu bakimdan, kent
merkezinde bulunan konaklama isletmelerine ait web sitelerinin tamaminda, ¢oklu dil segenegi
bulunmalidir. Coklu dil secenegi bulunan web sitelerinin ¢ogunlugunda, yabanci dil olarak
sadece “Ingilizce” secenegi yer almaktadir. Konya'ya gelen turistlerin cesitliligi dikkate alinarak,
web sitelerinde Ingilizcenin yaninda, basta Farsca, Cince, Rusca olmak iizere, diger dil
seceneklerine de yer verilmesi, miisteri memnuniyetini arttirmanin yaninda, konaklama
isletmelerine rekabet avantaji da kazandiracaktir.
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Bu boliimde son olarak 7 maddeli “Cevresel Alan ve Web Sitesi Yonetimi Bilgileri”
boyutuyla ilgili bulgular incelenmistir.

Tablo 6. Web Sitelerinin Cevresel Alan ve Web Sitesi Yonetimi Bilgileri

.. . . VAR YOK

4. BOYUT WEB OZELLIKLERI
n % n %
1.Ulasim 14 42 19 58
2.Sehirdeki cazibesi yliksek 17 52 16 48

Cevresel yerler
Alansf;g/\/eb 3.Sehrin genel bilgisi 11 33 22 67
Vénetimi 4.Son giincelleme tarihi 0 0 33 100
onetimi . .

Bilgisi 5.Site haritasi 0 0 33 100
6.Arama motoru 0 0 33 100
7.Diger isletmelerle baglantilar 9 27 24 73

Bu boyuttaki bulgularla ilgili olarak ilk dikkat ceken konu, web sitelerinin hi¢cbirinde “son
glincelleme tarihinin”, “site haritasinin” ve “arama motorunun” olmamasidir. Ayrica, web
sitelerinin %73’linde “diger isletmelerle baglantilar”, %67’sinde “sehrin genel bilgisi” %58’inde
“ulasim” bilgisi de bulunmamaktadir. Bu boyutta, web sitelerinin ¢ogunlugunda yer alan tek
ozellik, %52 ile “sehirdeki cazibesi yiliksek yerlerdir”. Cevresel alan bilgisiyle ilgili olarak, bazi
web sitelerinde “sehrin genel bilgisi” ve “sehirdeki cazibesi yiiksek yerler” linklerinin aktif
olmadigi tespit edilmistir. Bu sitelerde ilgili 6zellikler “yok” olarak isaretlenmistir.

Onceki ¢alismalarda incelenen bazi web sitelerinin ¢ogunlugunda “harita ve ulasim
bilgisi” (Cavus & Kadirhan, 2022, s. 1398) ile, “son giincelleme tarihi” (Bayraktar & Uziimcii,
2019, s. 36) bulunurken, bazi web sitelerinin ¢ogunlugunda, “son giincelleme tarihi” (Bayram &
Yayli, 2009, s. 368; Gubukcu, 2010, s. 55; Esen & Yazicl Ayyildiz, 2022, ss. 163-164; Ozden &
Ozis1k Yapici, 2021, ss. 2136-2138), “arama motoru/site haritas1” (Bayraktar & Uziimcii, 2019, s.
36; Bayram & Yayli, 2009, s. 368; Esen & Yaziaa Ayyildiz, 2022, ss. 163-164),
“destinasyonun/sehrin ve c¢evresinin tamitim/ulasim/genel bilgileri, sahip oldugu
cekicilikler/cazibesi yiiksek yerler” (Bayraktar & Uziimcii, 2019, s. 36; Esen & Yazia Ayyildiz,
2022, ss. 163-164) ve “ilgili diger isletmelerle ve hizmetlerle baglantili linkler” (Esen & Yazici
Ayyildiz, 2022, ss. 163-164) bulunmamaktadir.

Konaklama isletmeleri web sitelerinin, ¢evresel alan bilgileri boyutunda bulunan
“ulasim” 6zelligi, turistlerin otele nasil ulasacaklarinin yaninda, ¢evrede bulunan tarihi, kiiltiirel
ve diger turistik cekim noktalarinin, otele uzaklig1 ve buralara nasil gidilecegi acisindan da 6nem
tasimaktadir. Web sitelerinde, diger illerden Konya’'ya ulasimda 6nemli bir yer tutan Yiiksek
Hizli Tren istasyonu, sehirlerarasi otobiis terminali ve havaalaninin, konaklama isletmelerine
uzakliklar1 ve hangi araclarla ulasim saglanabilecegi belirtilmelidir. Ayrica, cevresinde Karatay
ve Ince Minare Miizesi ile, iizerinde Aldeddin Camisi bulunan Aldeddin tepesine, Mevlana
Miizesine, hafta sonlarinda Sema torenlerinin diizenlendigi Mevlana Kiiltiir Merkezi ile, irfa
Kiiltiir Merkezine ulagimin yaninda, Catalhoyiik’e ve Kilistra’ya ulasim icin 6énemli bir nokta olan,
Karatay Terminali'ne (Eski Garaj) ulasim ile ilgili bilgilere de yer verilmelidir. Ulasimla ilgili
olarak, toplu ulasimda halen kullanilan “Konya El-kart” ile, tiim Tiirkiye’de gecerli olacak ve pilot
uygulamalardan biri Konya’'da baslatilacak olan, “Tiirkiye Kartin (TRKart)” satis ve ylkleme
noktalari ile, nasil kullanilacaklari hakkinda bilgilendirme yapilmasi da faydali olacaktir. Konya
kent merkezindeki bir¢ok o6nemli tarihi ve turistik cekicilik noktalarindan veya c¢ok
yakinlarindan gegen tramvay hatlar ile, temiz ve doga dostu bir ulasim araci olan bisiklet
kiralama islemleri ve park lotlar1 da haritalariyla birlikte web sitelerinde yer almaldir.

Konaklama isletmelerinin web sitelerinde, destinasyonlarin tanitimin1 yapmalari hem
kendileri hem de destinasyon agisindan, bir ¢ekim giicli yaratabilmektedir. Destinasyon
ozellikleri, turistlerin karar alma stireclerinde belirleyici rol oynayabilmektedir (Kara & Sezgin,
2020, ss. 146-149). Potansiyel turistler, destinasyondaki dogal, tarihi, kiiltiirel ¢ekicilikler ve
turistik etkinliklerle ilgili, web sayfalarindan edinecekleri bilgiler 1s1g81nda, konaklama karari
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verebilmektedir (Kara & Sezgin, 2020, s. 149; Yiiksek & Asmadili, 2018, s. 24). Incelenen web
sitelerinde, “sehrin genel bilgisine” yer verenlerin oranm1 %33 iken, “sehirdeki cazibesi yiliksek
yerlere” yer verenlerin orani %52’dir. Baz1 web sitelerinde Konya ile ilgili genel bilgilerden
bahsedilmeden, dogrudan tarihi, kiltiirel ve turistik ¢ekim noktalarina deginilmistir. Bununla
birlikte, bunlarin biiyilk c¢ogunlugunda o6nemli kiiltiirel etkinlikler yer almamaktadir.
Arastirmanin yapildig1 01-20 Aralik tarih araligi, her yil diizenlenen ve uluslararasi taninirhigi
olan 07-17 Aralik Mevlana’y1 Anma Haftasina denk gelmesine ragmen, bu web sitelerinin biiyiik
¢ogunlugunda, bu 6nemli etkinlikle ilgili bilgiye rastlanmamistir. Web sitelerinde, bu tir
etkinliklerin diizenlenme yer ve tarihleri, ulasim imkanlari, rezervasyon ve bilet islemleri gibi
bilgilerin yer almasi, konaklama isletmelerinin tercih edilirligini arttirmanin yaninda, Konya'nin
tanitimina da katki saglayacaktir. Hem “sehrin genel bilgisi” hem de “sehirdeki cazibesi yiiksek
yerler” incelendiginde, baz1 web sitelerinde eksik ve gecerliligini yitirmis bilgi ve gorseller
oldugu gorilmiistiir. Web sitelerinin bazilarinda, artik kullanilmayan eski tramvaylarin
resimleri, bazilarinda Alaeddin tepesinde bulunan Kilicarslan koskii kalintisinin, kaldirilmis olan
eski koruyucu kubbesinin resimleri bulunmaktadir. Web sitelerinin biiyiik cogunlugunda, Konya
Tropikal Kelebek Bahcesi, Panorama Konya Miizesi gibi yakin dénemde hizmete acilmis turistik
cekicilikler bulunmamaktadir. Konaklama isletmeleri, web sitelerinde yapacaklart bu tir
bilgilendirmeleri, Konya’'ya gelen turist sayisini ve dolayisiyla otellerinin doluluk oranlarini
arttiracak, pazarlama yatirimi olarak degerlendirmeli ve gereken 6zeni gostermelidir.

» o«

Calisma grubundaki web sitelerinin hi¢cbirinde, “son giincelleme tarihi”, “site haritas1” ve
“arama motoru” bulunmamaktadir. Gilinlimiizde, dogru bilgiye ulasmak bakimindan, web
sitelerindeki bilgilerin giincellenmesi 6nem arz etmektedir (Esen & Yazic1 Ayyildiz, 2022, s. 164).
Web sitelerinde son glincelleme tarihinin bulunmasi, bilgilerin gecerligi ve inandiriciligl
acisindan, misterilerin isletmelere karsi giiven duygusu gelistirmelerini saglayacaktir. Bu
durum, konaklama isletmelerinin kurumsal itibarin1 ve marka imajini olumlu yonde etkileyecek,
misafirlerin, miisteri baghlifi ve marka sadakati gelistirmelerinde etkili olabilecektir. Web
sitelerinde, “site haritalarinin” ve “arama motorlarinin” bulunmasi, kullanicilarinin aradiklari
bilgiye kolayca ulasmalarini saglayacak ve site menilerinde kaybolmalarini 6nleyecektir.
Sitelerin kullanici dostu olmasi bakimindan, gerekli olan bu iki 6zelligin bulunmamasi, istedikleri
bilgiye ulasmada zaman kaybettiklerini diisiinen miisterilerin, bu web sitelerinden ayrilarak
alternatif konaklama isletmeleri aramalarina neden olacaktir. incelenen web sitelerinde, bu
ozelliklerin hicbirinin bulunmamasi 6énemli bir eksiklik olup, web sitelerinin profesyonel bir
yaklasimla ele alinmadigini gostermektedir. Bu boyuttaki son 6zellik olan, “diger isletmelerle
baglantilara” yer veren web sitelerinin orant %27’de kalmistir. Verilen linklerle, konaklama
isletmelerinin bagh oldugu sirket bilgilerine erisilebilmesi, kurumsal kimligin vurgulanmasinm
saglayacak ve tiiketiciler iizerinde olumlu etkiler yaratacaktir. Bagh olunan sirket bilgilerinin
disinda, 6nemli tedarikgilerin, 11 Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii, TURSAB Konya Bolgesel Yiiriitme
Kurulu, belediyeler gibi, kentteki 6nemli turizm paydaslariyla ilgili baglantilarin verilmesi de
tiiketicilerin ikna edilmesi ve giivenlerinin kazanilmasi iizerinde etkili olabilecektir.

Sonug¢

Ozellikle korona viriis salgimindan dolayi iiriin ve hizmetlerin pazarlanmasinda e-ticaret
ve bu kapsamda web siteleri biiylik 6nem kazanmistir. Elektronik ortamda soyut olan hizmet ve
deneyimlerin pazarlanmasi, somut {rilinlerin pazarlanmasindan daha zordur. Konaklama
isletmeleri misafirlerine somut irilinlerin yaninda, biliyiik 6l¢lide hizmet ve deneyim sunan
isletmelerdir. Hizmetlerin yapisal ozelligi olan es zamanli Uretim ve tiiketimden dolayy,
misafirlerin konaklama hizmetlerinden yararlanabilmesi icin, bizzat konaklama tesislerine
gitmeleri gerekmektedir. Misafirlerin konaklama hizmetini tiiketmeden 6nce, deneme veya
inceleme gibi imkanlar1 bulunmamaktadir. Bu durum misafirlerin karar verme siirecini
etkilemekte ve onlar1 hizmet ve deneyimle ilgili gliven arayislarina yonlendirmektedir.
Misafirlerin bu arayislarinda sosyal medya ve kulaktan kulaga soylentilerin yaninda,
basvurabilecekleri en 6nemli bilgi kaynaklarindan biri de konaklama isletmelerinin web siteleri
olmaktadir. Konaklama isletmelerinin web sitelerinin tasarim ve islevsellik o6zellikleri,
misafirlerin ya karar verme Oncesi tedirginlerini gidererek onlar1 satin almaya (rezervasyon
yapmaya) tesvik etmekte veya memnuniyetsizliklerine neden olarak alternatif arayislarina
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yonlendirmektedir.

Konaklama isletmelerinin web sitelerinin tasarim 6zelliklerini disarda tutarak islevsellik
ozelliklerini degerlendiren bu calismayla, Konya ilinde web sitelerine ulasilabilen 33 turizm
isletme belgeli konaklama isletmesinin web sitelerinden, dort boyut ve 34 maddeden
(6zellikten) olusan bir olcekle veriler toplanmistir. Arastirmada en 6nemli bulgulari, turizm

» o«

isletme belgeli Konya otellerinin web sayfalarinin hicbirinde “déviz kurlar1”, “(web sitesinin) son
glincelleme tarihi”, “site haritas1” ve “arama motoru” bilgisinin bulunmamasidir. Bu bilgilerin
bulunmamasi turistlerin veya misafirlerin konaklama tesislerine karsi giivensizlik duymalarina
yol acabilecektir. Web sitesindeki bilgilere giivenerek rezervasyon yaptiran ve tesise gelen
misafirler sitede gordiiklerinden veya vadedilenden farkli hizmet veya ortamlarla karsilasirlarsa,

aldatildiklarini diistinebileceklerdir.

» o« o«

Web sitelerinin biiyiik ¢ogunlugunda “(tesislerin) telefon numarasi”, “adresi”, “e-posta

» o« o«

adresi, “otelin haritas1”, “otelin resimleri”, “otel 6zellikleri” ve “odalarin 6zellikleri” bulunurken,

»oo«

yine biiylik ¢ogunlugunda “indirilebilir 6zel igerikler”, “otel promosyonlari, “e-posta listesine
katiim”, “rezervasyon goriintiileme ve iptal”, “online forum” bulunmamaktadir. Bu durum web
sitelerinin dinamik olarak misafirlerle etkilesimli bir iletisim amaciyla degil, tek yonli ve

duragan, adeta bir ilan panosu gibi kullanildigini disiindiirmektedir.
Uygulamaya Yénelik Oneriler

Konaklama isletmeleri yoneticileri veya pazarlama/iletisim yetkilileri, web sitelerini
yalnizca kitle iletisim araci olarak degil, interaktif bir etkilesim ortami olarak disiinmelidir.
Yoneticiler web sitelerini, tesislerinin 6n biirosu olarak kabul etmelidir. Bu nedenle, web
sitelerini tasarlarken misafirlerinin goriis ve dnerilerini dikkate almali ve web sitelerini stirekli
glincel tutarak, profesyonelce yonetmelidir. Misafirlerde olusturulan beklentilerini bosa ¢ikartan
ve onlar1 hayal kirikligina ugratan web sitesi 6zellikleri, ya tamamen kaldirilmali veya ideal
olani, beklentileri karsilar hale getirilmelidir. Bu amacla, online rezervasyon se¢enegi sunan web
siteleri, misafirlerin otelle iletisime ge¢melerini gerektirmeden, rezervasyonlarini web siteleri
lizerinden tamamlamalarini saglamalidir. Yabanci dil segenegi sunan web sitelerindeki tiim
bilgiler ve icerik, sunulan yabana dile c¢evrilmis olmal ve Ingilizce disindaki yabanci dil
seceneklerine de yer verilmelidir. Sitelerde online forum ve geri bildirim formlar1 aktif bir
sekilde kullanilmali, misafirlerin dneri, dilek ve sikayetleri en kisa siirelerde cevaplanmalidir.
Oda fiyatlar1 ve doviz kuru/cevirici bilgileri misafirlere sunulmahdir. Sitelerdeki kirik linkler
mutlaka aktif hale getirilmelidir. Linklerin baglant1 sagladigi hesaplardaki bilgilerin dogrulugu
ve giincelligi kontrol edilerek, misafirlerin yanlis ve eksik bilgiye maruz kalmasi énlenmelidir.
Kent ve c¢evresiyle ilgili glincel bilgilere yer verilerek, web sitelerinin turistler i¢in bir “travel
guide” islevi gormesi saglanmalidir. Web sitelerinin kullanim kolaylhigi saglamasi ve aranan
bilgiye en kisa yoldan ulasilabilmesi icin, arama motorlar1 ve site haritalar1 kullanilmali ayrica
bilgiler karmasik olarak degil gruplandirilarak sunulmalidir. Web sitelerinin tasariminda
profesyonel yardim alinmali, yurtici ve yurtdisindaki otel web siteleri takip edilerek, yeni
gelismeler uyarlanmaya calisilmalidir. Web siteleri, pazarlama arastirmalari i¢in veri kaynagi
olarak kullanilabilir. Site ziyaretcileri hakkinda bilgi toplayip, degerlendirmek amaciyla, bilgi
islem firmalarinin yardimiyla cesitli algoritmalar/yazilimlar kullanilabilir. Web sitelerinin,
gelismekte olan sanal gergeklik, yapay zekd gibi teknolojilerle/uygulamalarla birlikte
kullanilabilme imkanlar1 arastirilmalidir. Bu alanlarda “ilk” veya “ilklerden biri olmak”, 6nemli
bir rekabet Ustiinliigii saglayabilecektir. Web siteleri, misafirlerin yaninda, rakip isletmeler,
tedarikciler, insan kaynaklar1 ve diger paydaslarin da konaklama isletmeleri hakkindaki
diisiinceleri tizerinde 6nemli bir rol oynamaktadir. Bundan dolayi, web siteleri énemli bir
kurumsallasma araci ve firsati olarak degerlendirilmelidir.

Sonraki Aragtirmalar i¢in Oneriler

Yapilan literatiir taramasi sonucunda Konya’'da faaliyet gosteren konaklama
isletmelerinin web siteleriyle ilgili bir c¢alismaya rastlanmamistir. Konuyla ilgilenen
arastirmacilarin benzer arastirmalar yapmalari, calismalarin karsilastirilarak, konaklama
isletmelerinin hem web sitelerinin gelisimlerinin gézlemlenmesi hem de zayif veya yetersiz
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kalinan konulara dikkat cekilmesi bakimindan, yararli olacaktir. Arastirmacilarin benzer
calismalar yaparken, o glinilin sartlarina gore 6lcekte 6nemi kalmayan maddeleri ¢ikararak, web
sitelerinde olmasini gerekli gordiikleri yeni maddeleri eklemeleri gereklidir. Bu amacla, benzer
calismalarda, odak grup goriismeleri, misafirlere anket uygulanmasi gibi farkli arastirma
yontemleri kullanilabilir. Arastirmalarda, web sitesi 6zelliklerinin otellerin biiyiikliigiine veya
yildiz sayisina gore farklilik gosterip gostermedigi arastirilabilir.

Siirhihk

Arastirmada degerlendirilen veriler 01-20 Aralik 2022 tarihleri arasinda toplanmistir.
Incelenen web sitelerindeki 6zelliklerin her an icin degistirilebilir olmasi, bu arastirmanin en
onemli siirhiligini olusturmaktadir. Bu bakimdan, yalnmizca elde edilen bulgular kapsaminda
yorum yapildig1 ve dnerilerde bulunuldugu dikkate alinmalidir.

kksk

Necmettin Erbakan Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisi, “Bilimsel Arastirma

Yontemleri ve Yayin Etigi” dersi kapsamindaki yénlendirmelerinden dolayi, Dr. Ogretim Uyesi
Sayin Fatih KALECI’ye ¢ok tesekkiir ederim.
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EXTENDED ABSTRACT

Internet use has been increasing because mobile devices besides personal computers provide
access to it. Besides tourists, accommodation establishments have started to use the Internet extensively,
especially in the promotion and distribution decisions of their hotels. The use of the Internet has
significantly eliminated the dependence of accommodation businesses on travel agencies, reducing their
costs on the one hand, and providing direct access to their guests on the other. With the development of e-
commerce, websites have become an indispensable marketing environment also for accommodation
businesses. Accommodation businesses have the opportunity to interact directly with their guests 24
hours a day, seven days a week through their websites. Although social media applications that have
developed recently have been widely used, having a website, especially for reservation and payment has
become a vital necessity for accommodation businesses. The aim of this study is to determine to what
extent the licensed accommodation establishments operating in Konya use their websites effectively.
Since, no study has been found in the literature about the websites of accommodation facilities operating
in Konya, this study will fill an important gap in this field.

The content analysis was used to analyze the websites of accommodation establishments. The
content analysis aims to reach the concepts and relationships that will explain the collected data. The
basic process for this purpose is to collect similar data according to certain concepts and themes and then
organize and interpret them in a way that readers can understand. The research was carried out with the
survey model, which aims to detect an existing situation, as it exists. In the survey model, the research
subject is tried to be defined in its own terms and as it is, without any effort to change or influence it. In
the research, the purposive sampling method was used. The working group consists of all accommodation
establishments operating in the province of Konya, which have a tourism operation certificate from the
Ministry of Culture and Tourism. According to the data of the Konya Provincial Directorate of Culture and
Tourism on 01.12.2022, there are 38 accommodation establishments with tourism operation certificates.
It has been determined that five of these establishments do not have a website. As a result of excluding
these establishments from the scope of the research, the study group consisted of 33 establishments.
Research data were collected using a four-dimensional scale consisting of 34 items by visiting the web
pages between 01-20 December 2022. The dimensions in the scale are; “Reservation Information”,
“Facility Information”, “Contact/Interaction Information” and “Environmental Area and Website
Management Information”.

Findings showed that in the “reservation information dimension” none of the websites has
information about “exchange rates”. Forty-two percent of websites have "room rates", and 33% have

"online reservation"”, "special request forms" and "secure payment" features. In the “facility information
dimension”, "pictures of the hotel" were included in 94% of the websites, and "hotel map", "hotel features"
and “features of the rooms” were included in 88%. In this dimension, the percentage of websites that
included “employment opportunities” remained at 21%, while “hotel promotions” only took place at 12%.
In the "contact/interaction information" dimension, there are "phone numbers" of the facilities on all
websites. This is followed by the “address” of the facilities with a rate of 97% and “e-mail addresses” with
a rate of 94%, respectively. While 12% of the websites have "joining the mailing list" and "special
downloadable content”, the rate of websites offering "online forum" is only 9%. Finally, the first thing that
draws attention in the dimension of “environmental area and website management information” is that
none of the websites has a “last update date”, “sitemap” or “search engine”. The rate of those who provide
"general information about the city" on their website is only 33%.

Thirty-three accommodation establishments operating in Konya province have no information
about “exchange rates”, “last update date”, “sitemap” or “search engine” on their websites. It has been
determined that the most frequently used information on the websites is "phone number (of facilities)",
"address", "e-mail address"”, "hotel map"”, "hotel features”, "hotel pictures" and "room features”. The
results of the research are consistent with the previous studies conducted in Turkey. It is suggested that
the managers of the accommodation establishments keep their websites “up to date” and use them to
“interact with their guests”. It is recommended that they take into account the opinions and suggestions of
their guests while designing their websites. Researchers should adapt the scale according to the
conditions of the day while doing similar studies. For this purpose, different research methods can be

used, such as focus group interviews and questionnaires to guests.
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