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Oz: Gegmis yillarda yiiriitiilmiis az sayida ¢alismada konaklama isletmelerine ait web sitelerinde hangi iceriklere yer verilmesi gerektigi
tartigilmis ancak basarili bir web sitesinin hangi unsurlardan olustugu konusunda fikir birligine varilamamistir. Bu ¢alismanin temel amaci
Tiirkiye 'de faaliyet gosteren yerli ve yabanci zincir otellere ait web sitelerinin icerik analizi yontemi ile karsilastiriimasi ve iki grup
arasindaki  farkhiliklarin - degerlendirilmesidir. Arastirmamn evrenini Tiirkiye'de faaliyet gosteren yerli ve yabanci zincir oteller
olusturmaktadur. Igerik analizi ile yapilan karsilagtirma icin gereken verilerin toplanmasinda kullanilan ve degerlendirme élgiitlerini iceren
form 4 ana bashk ile toplam 50 ifadeden olusmaktadir. Arastirmadan elde edilen temel sonug yerli gruplarin web sitelerinde, yabanci
gruplara gore, daha fazla ézellige yer verdigi; ancak kullanim kolayligi agisindan basarisiz kaldiklar: yoniindedir. Ayrica ¢alismada; diger
degerlendirme élgiitleri agisindan sonuglar farkli boyutlarda degerlendirilmis ve onerilere yer verilmistir.

Anahtar Sozciikler: Konaklama Isletmeleri, Zincir Otel, Web Siteleri, Icerik Analizi

Abstract: The contents that should be included in web sites of lodging enterprises have been discussed by a limited number of studies in
previous years, however there is still no consensus on which elements should be used to have a successful web site. The main purpose of this
study was to compare web sites of local and foreign chains operating in Turkey with the content analysis method and to evaluate the
differences between these two groups. The universe of the research was domestic and foreign chain hotels operating in Turkey. The form that
was used in the data collection for the content analysis was consisted of 50 main words with 4 main headings. The main result obtained from
the research was that local groups had more features in their web sites than foreign groups; but they were unsuccessful in terms of ease of
use. In addition, in terms of other evaluation criteria, the results were evaluated from different dimensions and the recommendations were
made.
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1. Giris

Turizm sektoriinlin en 6nemli ve vazgecgilmez bileseni olarak kabul edilen konaklama isletmelerinin diinya
capinda sayica artig orani, 6zellikle son 30 yilda uluslararasi 6lgekteki grup ve zincir yapilanmasinda kendini
gostermektedir. Konu; dnemli bir turizm pazari olan Tiirkiye agisindan degerlendirildiginde de, konaklama
isletmeleri alanindaki sayisal biiyiimenin, uluslararasi gelisimle paralellik gosterdigi goriilmektedir. Grup ve
zincir otellerin yillar bazinca gelisimleri farkli boyutlardan incelenebilmektedir. Gerek uluslararasi gerekse
ulusal boyutta grup ve zincirlesme faaliyetlerinin degerlendirilmesinde sik¢a kullanilan temel boyutlarin
cogunlukla tesis, oda ve yatak sayis1 gibi fiziksel unsurlarla simirl kaldigi anlasiimaktadir. Ozellikle son yillarda
bu boyutlarin fiziksel unsurlarin yani sira tesislerin bulundugu destinasyonlar, sunulan iiriin/hizmet g¢esitliligi,
isttihdam politikalar1 ve yaratilan istihdam orani, yatirnm davraniglari ve yatirimer iligkileri ile pazarlama ve
tanitim stratejileri acgisindan da degerlendirildigi goriilmektedir. Bu farkli boyutlarin da dikkate alinmaya
baslanmasi en fazla tesis, oda ya da yatak sayisina sahip olan isletmelerin, “en iyi” veya “en biiylik” isletmeler
olarak 6ne ¢ikartilmasi yanlisini 6nlemek agisindan 6nemlidir.

Diger yandan, tiiketiciler agisindan konaklama isletmelerinin degerlendirilmesinde farkli birgok dlg¢iit
bulunmaktadir. Bunlar kimi zaman isletmelerin fiziksel ozellikleri ve {iriin — hizmet c¢esitliligi ile
aciklanabilirken, kimi zaman da daha kisisel, soyut ve 6l¢iilemeyen birtakim 6zellikler tasiyabilmektedir. Bu
ozellikler hizmetin sunumu, kalitesi ya da uygunlugu gibi tiiketicilerin kisisel algilari sonucu olusan
degerlendirmeleri kapsamaktadir. Temelde turizm olgusunun da deneyimlerden ve algilardan olugan bir olay
olusu, tiiri ya da 6zelligi ne olursa olsun, konaklama isletmelerinin de farkli algilanabilecegini gostermektedir.
Diger bir deyisle, tiiketiciler giiniimiizde otelleri sadece tesis, oda ya da yatak sayisi ile degerlendirmemekte ve
tiiketim ¢ogunlukla isletme ile tiiketici arasinda kurulan iletisimin niteligi ile sekillenmektedir. Rekabetin gerek
ulusal gerekse uluslararasi alanda giderek arttigi giiniimiiz kosullarinda konaklama isletmeleri de varliklarim
siirdiirebilmek ve kar elde edebilmek i¢in mevcut ve potansiyel miisterilerine sunduklari tiriin ve hizmetleri hizl,
siirekli ve etkin bigimde iletmek zorundadir. Isletme ve tiiketici arasinda bu iletisimi saglamanin ¢ok sayida yolu
bulunmaktadir ancak teknolojinin gelisimi ile giinliik hayatin hemen her alaninda kullanilan internetin
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konaklama isletmeleri tarafindan da bir kitle iletisim araci olarak kullanimi son yillarda giderek artig
gostermektedir.

Bu noktada 6nemli olan konu konaklama igletmelerinin yalnizca bir web sitesine sahip olmalar1 degil,
ayni zamanda isletmelerin sayfalar1 aracilig ile tiiketicilerine sunacaklar bilgilerin neler oldugunun belirlenmesi
ve bu bilgilerin nasil sunulacagmin kararlastirilmasidir. internet, konaklama isletmelerinin cogu faaliyetinin
gerceklestirilmesinde, tanitiminda ve pazarlanmasinda etkili bir arag olarak kullamlmaktadir. Ozellikle
konaklama isletmeleri giin gegtikce degisen ve gelisen web siteleri ile internetin sagladig1 avantajlardan miimkiin
oldugunca fazla yaralanmak istemekte ve her gecen giin web sitelerinde farklilik yaratmayi hedeflemektedir.
Ancak konuya iligkin yazin incelendiginde konaklama isletmelerinin web sitesi iceriklerine yonelik standart
degerlendirme 6l¢iitlerinin bulunmadig1 ve aragtirmacilarin bu konuda farkli yaklasimlar: oldugu goriilmektedir.
Ayrica standart degerlendirme dlgiitlerinin olmayisi, oteller arasinda yapilacak karsilagtirmayi zorlastirmaktadir.
Diger yandan yazinda grup ve zincir otellere iligkin bu konuda yapilmis bir ¢alismaya rastlaniimamakla birlikte,
yerli ve yabanci grup ve zincir oteller web siteleri agisindan ¢alismalara konu olmamistir. Tiim bu nedenlerle bu
caligmanin temel amaci yerli ve yabanci grup ve zincir otellerin web site igeriklerinin degerlendirilmesi ve
belirlenen degerlendirme 6Slgiitleri agisindan karsilagtirilmasidir. Verilerden elde edilen bilgiler 1s18inda yerli ve
yabanci zincir oteller arasindaki web sitesi farkliliklar1 belirlenmekte ve degerlendirilmektedir.

2. Kavramsal Cerceve
2.1 Konaklama Isletmelerinde Grup ve Zincir Yapilanmasi

Artan rekabet kosullar1 konaklama isletmelerinin hem ulusal hem de uluslararasi turizm pazarinda varliklarini
siirdirmelerini ve rekabet avantajlarini korumalarini zorlagtirmaktadir. Bu durum isletmelerin belli stratejiler
gergevesinde geleceklerini planlamalarini zorunlu kilmaktadir. Bu kapsamda konaklama isletmelerinin grup ve
zincir yapilanmasina gitmeleri biiylime stratejileri arasinda yer almaktadir. Konaklama isletmelerinin zincir
yapilanma ile biiyiimeleri, yogun biiyiime tiirlerinden bir olan “pazar gelistirme” stratejisi iginde yer almaktadir
(Tse ve West, 1992).

Konaklama isletmeleri farkli stratejilerle biiyiime yoluna gidebilmektedir. Ornegin Inter Continental
Hotels Group, Marriott International ve Hilton Hotels Corp.’un biiylime stratejileri birden fazla iken, Wyndham
Worldwide ve Choice Hotels International sadece franchising yontemi ile ve Four Seasons Hotels and Resorts
ise yonetim anlagmasi ile bilyliyen birer igletmedir. Zincir yapilanmasinda isletmelerin biiylime politikalart “i¢
pazarda biiyiime” ve “uluslararasi pazarda biiylime” olarak iki grupta incelenmektedir. Uluslararasilagsmanin
olgiitii; otel zincirlerinin kendi iilkeleri disindaki otel sayilarinin, toplam otel sayilarina oranlanmasi ile
bulunmaktadir (Beattie, 1991).

Konaklama igletmelerinde zincir ve grup olma egiliminin giderek artis gosterdigi son yillarda gok
sayida zincir otelin farkli turizm destinasyonlarinda yeni yatirimlar yapmaya basladigi ve bu sekilde uluslararasi
turizm pazarinda daha saglam, giiclii ve giivenilir bigimde yer almaya calistigi gozlenmektedir. Konaklama
isletmelerinin biiylime stratejilerini yabanci pazarlar {izerinde yogunlastirma nedenleri satiglar attirma ve cografi
cesitlendirme olabildigi gibi, diinyaca taninmig bir marka olma istegi de bu ydnelimin 6nemli bir gerekcesi
olarak kabul edilmektedir (Yu, 1999). Grup ve zincir yapilanmasi konaklama isletmelerinin bir marka altinda
varligini siirdiirmesine olanak saglarken, kurumsallagsma, isletme ve ydnetim yardimi alma, imaj olusturma ve
imaja bagli sayginlik elde etme gibi avantajlar da saglamaktadir. Ayrica uluslararasi zincirlerin ortak pazarlama
ve rezervasyon sistemleri kullanma agisindan da rekabet tstiinliikleri bulunmaktadir. Zincir ve grup yapilanmasi
ile ayn1 zamanda {iriin ¢esitliligi saglanmakta, yatirimlar ve zincire bagli marka sayisinda artis gézlenmekte ve
fiziksel olarak tesis ile oda sayisi artmaktadir.

Konaklama agisindan igletmelerin temel biiyliime tercihlerinin yatay biiylime oldugu, diinyada mevcut
otel zinciri sayilar1 ve bu zincirlerin sahip olduklar tesis sayilart incelendiginde agikca goriilmektedir. Diinyanin
en biiylik 325 otel grubundan 20°si Tiirkiye’de faaliyet gostermektedir (Met ve Erdem, 2011). Bununla birlikte
yerli zincir yapilanmasi da son yillarda artmakta ve uluslararasi alanda genislemektedir. Bu agidan Tiirkiye,
konaklama sektorii yapilanmasinda 200 dolaymda grup ve zincirin faaliyet gosterdigi bir iilke konumundadir.
Diger yandan; son yillarda Tiirkiye’de dogan ve farkli stratejik yontemlerle uluslararas1 pazarda da faaliyet
gosteren 10 grup bulunmaktadir. Bunlardan yalnizca 5 tanesi yurtdisinda da kendi markasini kullanmakta
(Karabulut, 2014) ve giin gectikce biiylimektedir. Rixos, Dedeman ve Divan gibi gruplar yurtdisi turizm
pazarinda bir marka olma yolunda ilerlerken, bazi gruplar (Anemon) ise Anadolu sehirlerine yonelmektedir.
Diger yandan kiy1 otelciliginde biiyiiyen gruplarin sehir otelciligine olan ilgisinin arttig1 ve dzellikle Istanbul’un
birgok yerli grup tarafindan yatirnm agisindan oncelikli planlari arasinda yer aldigi goriilmektedir (Turizm
Yatirim Dergisi, 2013).

Tiirkiye pazarinda dogan ve yurtdisinda da kendi markasini kullanan 5 otel zincirine iligkin detaylar
incelendiginde {ilke i¢indeki mevcut otel sayisi bakimindan 15 otel ile Dedeman grubunun liderligi siirdlirdigii
ancak yakinda agilacak 4 yeni oteli ile Divan grubunun (mevcut otel sayisi:14) gelecekte lider konuma gelecegi
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goriilmektedir. Kaya grubu 11 otel, Rixos grubu 10 otel ve Titanic grubu 9 otel ile yurti¢i faaliyetlerini
stirdiirmektedir. Diger yandan s6z konusu yerli zincirlerin yurtdigindaki otel sayilar1 incelendiginde 8 farkli
tilkede 14 agik otel ve 1 agilma asamasinda otel ile Rixos grubunun lider durumda oldugu gériilmektedir. Divan
grubu yurtdiginda 4 farkl tilkede yakinda agilacak 3 yeni oteli ile birlikte toplam 6 otele; Dedeman grubu 2 farkli
tilkede toplam 2 otele; Kaya grubu 1 iilkede 2 otele ve Titanic grubu 1 iilkede 3 otele sahiptir. Biiyiik sehirlerde
halen yabanci zincir oteller dikkat ¢ekici agirligint siirdiiriirken, kiy1 otellerde yerli gruplar 6ne ¢ikmaktadir.

2.2 Konaklama Isletmelerinde Bilgi Teknolojilerinin Kullanimi

Bilgi teknolojilerinin gelisimi ve giinlimiizde farkli amaglar i¢in kullanilabilen teknolojik olanaklar tim
sektorlerde 6nemli degisimlere neden olmakta ve son yillarda 6zellikle isletmelerin iletisim siireglerinde farklilik
yaratmaktadir. Bilgi, iletisim ve bilisim teknolojisindeki gelismeler turizm sektoriinii de etkileyen en 6nemli
unsurlar arasinda yer almaktadir (Ma, Buhalis ve Song, 2003). Bu hizli gelisim ve yaygin kullanima turizm
sektoriiniin en 6nemli bilesenlerinden biri olan konaklama isletmeleri de kayitsiz kalmamakta ve ozellikle
internet teknolojisini mevcut ve potansiyel miisterilerine ulagsmak i¢in etkin bir yol olarak kullanmaktadir. Ciinkii
hizmet sektoriindeki diger isletmeler gibi konaklama isletmelerinde de basari; sunulan iirlin ve hizmetler
hakkindaki giincel bilgilerin miisterilere etkin bir bigimde iletilmesine bagldir.

Bilgi teknolojileri ve iligkili alanlarin 6zellikle hizmet sektoriinde faaliyet gosteren isletmeler tarafindan
kullanilmamasi bu isletmelerin siirdiiriilebilir rekabet avantaji saglamasini, varliklarini siirdiirmelerini (Wang ve
Qualls, 2007) ve uzun donemli miisteri iliskileri gelistirmelerini olanaksiz kilmakta (Sari, Kozak ve Duman,
2006) ve var olan rekabet istiinliiklerini kaybetmelerine neden olmaktadir (Buhalis, 1998).

Konaklama igletmelerinin bilgi teknolojilerindeki geligimde siirekli takip etmek zorunda olduklari
olgularin basinda internet gelmektedir. internet, erisilebilirlik ve etkilesim &zelligi ile bilgi saglama ve iletisim
kurmada &nemli bir aractir. Internetin isletmelere sundugu hizmetler 6zellikle pazarlama alaninda yogun bicimde
kullanilmakta bunun yani sira ticaret islemleri, reklam, tanitim, talkla iligkiler, insan kaynaklar1 yonetimi gibi
alanlarda kendini gostermektedir. Internet ortaminda isletmeleri kullanicilara ulastiran temel ara¢ web siteleridir.
Tiketicilerin web siteleri araciligi ile bilgiye kolay erisimi satin alma siireclerini de dogrudan
etkileyebilmektedir. Web sitelerinin temel amact bilgi saglamak olmasia ragmen konaklama isletmelerine ait
bir web sitesinde bulunmasi gereken ozelliklerin standart olmadigi ve her isletmenin web sitesinde farkli
unsurlara yer verdigi goriilmektedir. Konaklama isletmeleri agisindan web sitelerinin nasil kullanildig1 ve ne tiir
igeriklere sahip olduguna yonelik yapilmis gegmis ¢aligmalar alt baslikta detayli bicimde ele alinmaktadir.

2.3 Konaklama Isletmelerinde Web Sitelerinin Kullanimi ve Icerigine Iliskin Gegmis Calismalar

Konaklama isletmeleri agisindan web sitelerinin kullaniminin hemen hemen kagimilmaz oldugu giliniimiiz
kosullarinda, s6z konusu web sitelerinde hangi igeriklere yer verilmesi gerektigine yonelik ¢alismalar gegmis
yillarda yapilmakla birlikte; “ideal” bir web sitesinin hangi unsurlardan olustugu konusunda heniiz fikir birligine
varilamamigtir. Temelde benzer vurgular yapilmis olmasina ragmen, yazarlarin birbirinden farkli igeriklerin
o6nemini vurguladigi ¢caligmalar da bulunmaktadir. Web sitelerinin sahip olmasi gereken iceriklere iligskin gegmis
caligmalardan bazilar1 Tablo 1°deki gibi 6zetlenebilmektedir. Zaman iginde bilgi teknolojilerindeki geligimin
konuya yonelik arastirmalarda da gdze garptig1 rahatlikla goriilmektedir. Ornegin; 1990’11 yillardaki ¢alismalarda
ekran ¢oziiniirliigiiniin kalitesi ve animasyonlarin web sitesinin a¢ilmasini yavaslatict olumsuz etkisinden sz
edilirken, 2000°1i yillarda bahsedilen uyarilar glincelligini yitirmis ve farkli konular 6ne ¢ikmaya baslamistir.

Tablo 1: Web Sitesi Icerigine liskin Gegmis Calismalar

Hamil & Gregory (1997) Bagarili bir web sitesinde bulunmasi gereken O6zellikler yonlendirme,
etkilesim ve diizenli giincelleme olarak belirlenmistir.
Kalakota & Whinston (1997) Tiiketici bagliliginin  yaratilmasinda web sitelerinin  kisisellestirme

ozelliklerinin (ekran ¢oziiniirliigiinii ayarlayabilme, (varsa) miizigin sesini
acma/kapama, arka fon renginin secilmesi vb.) dnemi vurgulanmistir.

Heath (1999) Web sitelerinde “arama butonunun” sayfanin belirgin bir noktasinda
bulunmasi gerektigini belirtmis; bu 6zelligin tiiketiciye yararli ve kullanisl
bir ara¢ oldugu vurgulanmstir.

Gehrke & Turban (1999) Web sitelerinde animasyon kullammminin dikkat dagitict  6zelligi
vurgulanmis ve miimkiin olan en az diizeyde kullanimi 6nerilmistir.
Liu & Arnett (2000) Basarili web sitelerinin tiiketiciye kendini giivende hissettiren siteler olarak

tamimlamig Ozellikle finansal bilgilerin internet tiizerinden giivenli
transferinin saglanmasi gerektigini belirtmistir.

Zhao & Gutierrez (2001) Web sitelerini kolay erisim, hizli agilma ve nitelikli icerige sahip olmasi
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gerektigi belirtilmistir.

Chu (2001) Web sitesi igeriklerinin seyahat edilecek destinasyona yonelik bilgiler ile
tilketici igin olduk¢a dnemli olan fiyat bilgilerini de icermesi gerektigi
belirtilmisgtir.

Palmer (2002) Calismada web sitelerine hizli ve kolay erisim ile yonlendirici bilgilerin ve
baglantilarin 6nemi vurgulanmstir.

Cox & Dale (2002) Nitelikli web sitelerinin en Onemli Ozelliginin “site tasarimi” oldugu

belirtilmigtir. Site tasariminda tiiketicilerin siteyi tekrar ziyaret etmelerinin
hedeflenmesi gerektigi ve site haritalart ile meniilerin kullanimimin gerekli
oldugu vurgulanmistir.

Madu & Madu (2002) Web sitelerinin sik sik giincellenmesi gerektigi belirtilmistir.

Frank (2003) Ana sayfada ¢ok fazla bilginin sunulmaya g¢aligilmasinin tiiketicide kafa
karigikligina neden olacagi belirtilmis ve gere§inden fazla sesli ya da
animasyonlu iceriklerin kullanilmamasi gerektigi ifade edilmistir.

Rosen & Purinton (2004) Web sitelerinin basarisinda kaliteli ve sade igerik, hiz, kolay kullanim ve
sik giincelleme olarak dort etkenin 6nemi vurgulanmustir.

O’Connor & Murhy (2004) Web sitelerinin en dnemli 6zelliginin giivenilir ve dogru bilgi saglamak
oldugu belirtilmistir.

Wong & Law (2005) Tiketiciler agisindan otel web sitesinde yer alan bilgi kalitesi ve icerigin,
otelin tiiketici tarafindan nasil algilandigini belirleyen unsurlar oldugu
belirtilmistir.

Turban vd. (2006) Ana sayfada “sik sorulan sorular” (SSS) kismuina mutlaka yer verilmesi

gerekliligi ve web sitesinin kolay erisilebilir olmas1 vurgulanmustir.

Kaynak: Yazar tarafindan hazirlanmgtur.

Web site igerigi konusu yerli yazinda da bazi ¢aligmalarda ele alinmis ve yabanci yazina benzer
sonuclara ulagilmigtir. Karamustafa, Bigkes ve Ulama (2002) ¢alismalarinda konaklama isletmelerine ait web
sitelerini 32 oOzellik acisindan degerlendirmis ve ornekleme dahil edilen web sayfalarinin duragan o6zellik
tasidigini belirtmistir. Baloglu ve Pekcan’in (2006) 139 otel isletmesinin web site tasarimlarini ve internet
iizerinden pazarlama faaliyetlerini inceledikleri ¢alismalarinda 45 6zellik agisindan degerlendirme yapilmis ve
isletmelerin 2/3’liniin kullanim kolaylig1 agisindan iyi bir performansa sahip oldugu ancak ilgili baglantilar, bilgi
formlar1 ve son giincelleme tarihi gibi konularda yetersiz olduklari ifade edilmigtir. Boylu ve Tuncer (2008) ise
Tiirkiye’deki konaklama isletmelerinin yonetim yapilarinin web tabanli pazarlama faaliyetleri iizerindeki etkisini
belirlemeye yonelik yiiriittiikleri ¢caligmada yonetim yapisindaki farkliliklarin web kullanimi {izerinde kismen
etkili oldugu sonucuna ulagmistir.

Benzer bicimde Bayram ve Yayli (2009) 51 web sitesi 6zelligi kullanarak 286 otel isletmesinin web
sayfasini degerlendirmis ve web sitelerinde bulunan ortak 6zellikleri oda/otel resimleri, iletisim ve ulagim bilgisi,
coklu dil secenegi, e-posta ile rezervasyon olanag olarak belirlemistir. Karabag, Ozgen ve Ozgen (2010) ise
Tirkiye genelinde “Diinya Miras Listesi’nde yer alan bolgelerdeki 335 otelin web sitesini analiz etmis ve otel
web sitelerinde potansiyel turistin dikkatini bulunulan bdlgeye cekecek bircok konuda higbir bilginin
bulunmadigi sonucuna varmigtir. Cubukcu (2010) Ege Bolgesi kiyt seridindeki 5 yildizli oteller ve 1.sinif tatil
koylerinin web sitelerini inceledigi ¢aligmasinda sitelerin gogunlugunun sadece bilgi saglayicit 6zellikte oldugunu
ve bu durumun isletme imajini olumsuz yonde etkileyebilecegini belirtmistir.

Diger yandan Sahin (2012) calismasinda otel isletmelerini Tiirkiye’de faaliyet gosterdigi bolgeler
acisindan incelemis isletmelere ait web sitelerinin daha profesyonel ve amaca uygun olarak hazirlanmasi
gerektigini belirtmistir. Glizel, Tiirker ve Tiirker (2014) ise ¢alismalarinda Antalya’da faaliyet gosteren 288 adet
5 yildizli otelin web sitelerini rekreasyon faaliyetlerinin pazarlanmasi agisindan degerlendirmis ve web
sitelerinde Antalya destinasyonu agisindan rekreasyon potansiyelini yansitmada yetersiz kalindigi sonucuna
ulagmustir.

flgili alanda vyiiriitiilen ve farkli 6rneklemlere sahip olan arastirma sonuglari otel isletmelerinin web
sitelerinde gogunlukla bilgi saglama amacindan 6teye gecemedigini ve internetin giiciinden farkli alanlarda tam
olarak faydalanmadigini gostermektedir.
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3. Arastirmanin Amaci, Onemi, Yontemi ve Smirhhiklar

Calismanin temel amaci Tirkiye’de faaliyet gosteren yerli ve yabanci zincir otellerin web sitelerinde yer
verdikleri bilgi ve igerikleri karsilastirmaktir. Ilgili yazin incelendiginde otel isletmelerinin web sitelerinin
degerlendirildigi bazi calismalara rastlanmakla birlikte, Tiirkiye’de faaliyet gosteren yerli ve yabanci zincir
otellerin web sitelerinin herhangi bir ¢alismada karsilastirilarak ele alinmadigi goériilmektedir. Bu noktada iilke
turizminin en dnemli pargasini olusturan konaklama isletmelerinin bu farklilik itibariyle incelenmesi ve yazina
katk1 saglamasi ¢aligmanin 6nemini ortaya koymaktadir.

Arastirmanin yontemi nitel aragtirma yontemlerinden biri olan icerik analizi olarak belirlenmistir. Bu
yontemin secilme nedeni igerik analizinin hem gorsel hem de yazili igeriklerin analizinde kullanilabilen ve
tekrarlanabilen bir yontem olmasidir (Zikmund vd, 2013; Riffe, Lacy ve Fico, 2014). Arastirma siireci ii¢
asamadan olusmaktadir. {1k asamada arastirma kapsamindaki yerli ve yabanci zincir otellerin belirlenmis ve web
sitelerine ulasilmustir. ikinci asamada degerlendirme olgiitleri belirlenerek olusturulan degerlendirme formu
hazirlanmis ve kodlama 6lgiitleri belirlenmistir. Son asamada ise elde edilen veriler degerlendirilmistir. Icerik
analizi ile yapilan karsilastirma icin gereken verilerin toplanmasinda kullanilan ve degerlendirme olgiitlerini
iceren form arastirmaci tarafindan konuya iliskin gecmis yillardaki caligmalardan yararlanilarak yeniden
olusturulmustur. Degerlendirme formunda web sitesi igeriklerini karsilastirmak i¢in belirlenen 4 ana baslik ile
toplam 50 ifadeye yer verilmistir.

Aragtirmanin bazi siirliliklart da bulunmaktadir. Oncelikle web site igeriklerinin degerlendirilmesini
konu alan tiim diger ¢aligmalarda oldugu gibi bu ¢alisma da web sitelerinin siirekli degisen ya da giincellenen
yapisi itibariyle 6nemli bir riske sahiptir. Arastirma kapsaminda toplanan veriler arastirmada yer verilen bir ya
da birka¢ isletmenin web sitelerini degistirmesi ya da gilincellemesi durumunda gegerlilik ve giivenilirlik
ozelligini kaybetme olasiligini tasimaktadir. Calismanin bir diger sinirliligt ise degerlendirme Olgiitlerinin
belirlenmesinde ortaya ¢ikmaktadir. Siirekli gelisen internet teknolojisi kullanimi her gecen giin kullanicilara
farkli 6zellikler sunabilmekte ya da kullamcilar tarafindan kisisellestirilebilmektedir. Ongoriilemeyecek bu
degisimler aragtirmanin mevcut sonuglarini degistirebilme riskini tagimaktadir. Bu durumun miimkiin oldugunca
engellenebilmesi i¢in degerlendirme formunun hazirlanma asamasinda farkli bakis acilarmma sahip kisilere
konuya iligkin goriisleri sorulmus ve igeriklerin olabildigince ¢ok sayida ifadeye yer verecek bir form ile
degerlendirilmesi karari alinmistir.

Arastirmanin evrenini Tiirkiye’de faaliyet gdsteren yerli ve yabanci zincir oteller olusturmaktadir.
Calismanin yiiriitildiigii donemde (Nisan-Mayis 2017) s6z konusu evrenin biyiikliigiinii belirten giincel bir
veriye ulasilamadigindan AKTOB (Akdeniz Turistik Otelciler Birligi) arastirma biriminden Karabulut’un (2014)
aragtirmasi kaynak alinmistir. Karabulut’a gore Tiirkiye konaklama sektoriinde 200 dolayinda yerli ve yabanci
grup ve zincir faaliyet gostermektedir. Evrenin biiyiikligii ve igletmelerin birgcogunun giincel bilgilerine
ulasilamamasi orneklem se¢iminde bazi sinirlamalarin kullanilmasini gerektirmistir. Bu bilgiye dayali olarak
aragtirmanin 6rneklemi AKTOB arastirma birimi tarafindan hazirlanan “Tiirkiye Grup ve Zincir Oteller Geligim
Endeksi - GHG Index” (2014) adli ¢aligmada yer alan kriterlere gore belirlenen ve gelismislik sirasinda yer alan
10 yerli ve yabanci zincir otel olarak belirlenmistir. Yerli zincir oteller iginde yurtdisinda da faaliyet gosteren
sadece 5 zincir otel bulundugundan 6rneklem igin toplam 5 yerli ve 5 yabanci otel zinciri (toplamda 10
zincirden) secilmistir. Ornekleme dahil edilen oteller ve igerik analizinde kullanilan kisaltmalar Tablo 2°de yer
almaktadir. Yerli ve yabanct otel zincirlerinin belirlenen degerlendirme olgiitlerini igeren web tabanli igerik
analizine ait sonuglar Tablo 3’te yer almaktadir.
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Tablo 2: Ornekleme Dahil Edilen Grup ve Zincir Oteller

Yerli Grup ve Zincirler Kisaltma Web Sayfalart

1 Divan Hotels DVN http://www.divan.com.tr
2 Dedeman Hotels & Resorts DDM http://www.dedeman.com
3 Kaya Hotels KYA http://www.kayahotels.com
4 Rixos Otelleri RXS http://www.rixos.com
5 Titanic Resorts & Hotels TTN http://www.titanic.com.tr

Yabanci Grup ve Zincirler Kisaltma Web Sayfalar
1 Hilton Worldwide HLT http://www.hiltonworldwide.com
2 Wyndham Hotels WYN https://www.wyndhamhotels.com
3 Accor Hotel ACC http://www.accorhotels.group
4 Starwood Hotels+Marriot STM http://www.starwoodhotels.com
5 Intercontinental Group INC https://www.ihgplc.com

Kaynak: Yazar tarafindan hazirlanmigstir.
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Tablo 3 :Web Tabanl Icerik Analizi Sonuglar

Ozellik var: 1 / Ozellik yok: 0 Yerli Grup ve Zincirler Yabanci Grup ve Zincirler
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Tablo 3 devam ediyor.

1
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**Kag farkli sosyal medya baglantisina sahip olduguna iliskin veriler belirtilmistir.
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4. Bulgular

Yerli ve yabanci zincir otellerin hangi igeriklere ne diizeyde sahip olduklarinin belirlenmesi asamasinda
oncelikle belirlenen 50 icerigin s6z konusu isletmelerin web sayfalarinda bulunup bulunmadig: dikkate alinmis
ve Ozellik bulunuyorsa “1”, bulunmuyorsa “0” puan verilmistir. Zincir otellerin sahip olduklari igerikler Tablo
3’te yer almaktadir. Calismada yer verilen 4 temel degerlendirme Olciitiine ait toplam puanlar her bir dl¢iitiin
sonunda belirtilmistir. Zincir otellerin degerlendirme 6Slgiitlerinden aldiklari toplam puan ise tablonun sonuna
eklenmigtir. Zincir otellerin tim degerlendirme 6lgiitlerine sahip olmasit durumunda alacagi en yiiksek puan
50’dir. Bu ¢aligma ile elde edilen bulgular asagidaki gibi 6zetlenebilmektedir.

Tiim degerlendirme olgiitleri dikkate alindiginda yerli bir zincir grubu olan Rixos Otelleri’nin en yiiksek
puani (27) aldigi; degerlendirmede en diigiik puanin ise Accor Grubu’na (16) ait oldugu goriilmektedir. Yerli
zincirlerde Titanik ve Divan gruplari hari¢ 3 zincir otel grubu degerlendirme Ol¢iitlerinde yer alan &zelliklerin
%350’si ve daha fazlasina sahiptir (Rixos %54; Dedeman %52; Kaya %50; Divan %46; Titanic %40). Yabanc1
gruplarin hepsi bu degerlendirmede %50°nin altinda kalmaktadir.

Degerlendirme o6lgiitleri agisindan daha detayli bir inceleme yapildiginda ilk &l¢iit olan “kullanim
kolaylig1” acisindan Inter Continental grup hari¢ tiim yabanci zincirlerin yiiksek puanlar aldigy; yerli zincirlerin
ise (Dedeman harig) bu degerlendirmede basarisiz oldugu goriilmektedir. Uluslararasi turizm pazarinda basarinin
on kosulu sayilan “farkli dil segenekleri” bu 6lgiit altinda degerlendirilmis ve yabanci gruplardan Hilton otelleri
(13 dil segenegi) ve Starwoods Hotels+Marriott grubunun (9 dil segenegi ile) en basarili isletmeler arasinda yer
aldig belirlenmistir. Yerli gruplar ortalama 3 farkli dil segenegi ile hizmet vermektedir.

“Kurumsal bilgi” 0lgiitii agisindan yerli ve yabanct gruplar arasinda Onemli bir farkliliga
rastlanmamugtir. Yerli gruplari “gilincel haberler / yenilikler” agisindan bagarili oldugu goriiliirken; yatirimet
iligkileri acisindan yabanci gruplar 6ne ¢ikmaktadir.

“Sayfa icerigi” bakimidan yapilan bir diger degerlendirmede yerli gruplarin, yabanci gruplardan daha
fazla ozellige yer verdigi goriilmektedir. Ancak genel olarak tiim gruplarin igerik acgisindan yetersiz oldugu
belirlenmistir. Sayfa iceriklerinde tiim gruplarin ¢evrimigi rezervasyon 6zelligini etkin bir bicimde kullandiklar1
ve ¢ogu isletmenin rezervasyon goriintiileme / iptal 6zelligine sahip oldugu goriilmektedir. Diger yandan; Hilton
otelleri disinda diger tiim gruplar zincirlerinde yer alan otel isimlerinin ana sayfada listelemekteyken Hilton
grubu sadece destinasyon se¢imi sonrast ilgili bolgedeki zincir otel baglantilarina yer vermektedir. Zincirin tiim
otellerinin merkez web sayfasindan hizlica goriilmesi miimkiin degildir. Otel yerlerinin haritada gosterimi ve
fiyat bilgisi gibi detaylar tiim gruplarda yer alirken, yardim meniisii ve web sayfasi degerlendirme segenegi yerli
gruplarda kullanilmamaktadir. Bununla birlikte miizikli ve animasyonlu agilis, yerel saat bilgisi, indirilebilir 6zel
icerikler, ¢evrimigi iletisim, ¢evrimici ziyaretci defteri ve zincir otel tanitim videolart gibi igeriklerin higbirinin
yabanci zincirler tarafindan kullanilmadig: belirlenmistir.

Son &lgiit olan “yonlendirme” agisindan ise hem yerli hem de yabanci otel zincirlerinin zayif kaldigi
goriilmektedir. Hicbir grup sayfa dist reklam almamakta ve havayolu ya da ara¢ kiralama baglantilarina yer
vermemektedir. Yerli gruplarda sik sorulan sorular igerigine ulagilamamakta; yabanci gruplarda ise bu 6zelligin
aktif bigimde kullanilmaya devam ettigi goriilmiistiir. Hilton grubu hari¢ yabanci gruplarda faaliyet gosterilen
destinasyonlara iliskin bilgi / tanitim 6zelligine yer verilmezken; yerli gruplarin ¢cogunun bu 6zelligi az da olsa
kullanmaya ¢aligtig1 goriilmiistiir. Giiniimiizde basli basina 6nemli bir iletisim araci olarak kabul edilen sosyal
medya kullanimi agisindan yerli gruplarin oldukga basarili; yabanci gruplarin ise daha basarisiz oldugu
belirlenmistir. Rixos ve Dedeman 7, Divan 6, Titanic 5, Kaya 4 farkli sosyal medya sitesini kullanirken; yabanct
gruplarda Hilton 6, Starwood+Marriott ve Inter Continental gruplar1 4 siteyi kullanmakta Accor ile Wyndham
gruplari ise sosyal medya baglantilarini hi¢ kullanmamaktadir.

5. Sonuc ve Degerlendirme

Aragtirma bulgular1 genel olarak degerlendirildiginde, tiim Olgiitler agisindan yerli gruplarin web sitelerinde,
yabanci gruplara gore, daha fazla 6zellige yer verdigi; ancak kullanim kolaylig1 agisindan basarisiz kaldiklar
goriilmektedir. Web sayfasinin kolay kullanim ozelligine sahip olmamasi mevcut ve potansiyel tiiketiciler
acisindan bir dezavantaj olarak kabul edilmeli ve gelistirilmesi gereken 6nemli 6zelliklerin basinda gelmektedir.
Cinki sayfa iceriginin zenginligi tek basina bir anlam ifade etmemekte; dahasi fazla igerige ragmen kullanish
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olmayan web sayfalar tiiketicilerin gereksinim duyduklar bilgi ya da bilgilere erisimini zorlagtirmaktadir. Bu
acidan kullanim kolayligina sahip, zengin igerikli ve ayni zamanda sade web sayfalarinin gelistirilebilmesi
iizerinde yogunlagma dzellikle yerli gruplar igin bir zorunluluk olarak kabul edilmelidir.

Diger yandan, arastirmanin 6nemli bulgularindan biri de yerli gruplarda sunulan dil segeneklerinin
kisithh olusudur. Hem yurti¢i hem de yurtdisi yatirimlarina devam eden yerli gruplarda dil segeneklerinin
arttirtlmasi ve farkli turizm pazarlarina da hitap edebilir diizeye getirilmesi gereklidir. Yerli gruplarda genel
egilim hitap edilen mevcut tiiketicilere bagh kalarak dil segeneklerinin sunulmasidir. Bu durum potansiyel
tiiketicilere erigsimi ve dahasi yabanci yatirimer iliskilerini olumsuz yonde etkilemektedir. Gelecekteki biiyiime
stratejileri de dikkate almarak dil segeneklerinin ilk etapta en az farkli 5 dil segenegi olacak bigimde
giincellenmesi ve sonrasinda bunun gelistirilmesi gerekmektedir.

Benzer bigimde yerli gruplarin yatirime iliskilerine gerektigi dnemi vermedigi bulgulardan elde edilen
sonuglardan biridir. Ozellikle bu arastirmanin ornekleminde yer alan yerli gruplarin, yabanci iilkelerde de
yatirnmlara sahip gruplar oldugu dikkate alindiginda, yatirimci iligkilerine daha fazla énem verilmesinin bir
zorunluluk oldugu goriilmektedir. Kurumsal yonetim ilkelerinin giderek dnem kazandig: giiniimiiz kosullarinda
yatirnm ve yatirimet iligkilerine iligkin seffaf, erisilebilir ve detayli bilgilerin aktarilmasi, isletme basarisinda
onemli bir role sahiptir.

[letisimin en 6nemli araglarindan biri olan sosyal medya kullanimi agisindan ise yerli gruplarin sahip
olduklar1 basart korunmali ve kullanimin arttirilmasina yonelik tiiketici odakli stratejiler gelistirilmelidir.
Giiniimiizde hemen her alanda sosyal medya kullaniminin oldukga artmis olmasi ve otel igletmelerinin bu alanda
kullanabilecek ¢ok sayida unsura sahip oldugu gergegi, bu konuya daha fazla agirlik verilmesinin igletmeler
acisindan avantajli olacagini agikga géstermektedir.

Son olarak; gelecekteki galigmalarda bu ve benzer arasgtirmalarin sinirliligt olarak kabul edilen web
sitelerinin dinamik yapis1 ve degiskenligi izlenerek karsilastirmali analizlerin yapilmasi 6nerilmektedir.
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