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oz

Giinlimiizde internet kullanimi, hayatin her alanina niifuz
ederek insanlarm tercihlerine, aligkanliklarna ve alim
satimlarma yon veren etkili bir aractir. Farkl sektorlerde
oldugu gibi turizm sektoriinde de insanlar internet araciligi
ile kolay bir bi¢cimde gereken bilgiye ulasarak, e-tatil siteleri
araciliftyla hizl ve pratik sekilde rezervasyon yaparak tatil
satin almaktadir. Glintimiizde bir¢ok otel tatil siteleri ile
calismakta ve bu siteler araciligryla miisteri edinmektedir.
Soz konusu e-tatil sitelerini kullanan miisterilerin ilgili web
sitesinde yapmig oldugu olumlu veya olumsuz yorumlar,
site tizerinden tatil satin alan ziyaretgilerin tercihlerine yon
vermektedir. Konaklama isletmeleri agirlikli olarak satiglarimni
bu siteler araciligryla karsiladiklari i¢in e-tatil sitelerinin
igleyisi, hizmet kalitesi, erisilebilirligi ve sorunlara yonelik
hizli ve ¢6ziim odakli olmast biiyiik 6nem tagimaktadir.
Calismada Alanya ilgesinde bulunan 21 farkli otel isletmesi
yoneticisi ile yapilan goriismeler sonucunda yapilan kesifsel
analiz ile tatil rezervasyon siteleri aracilif1 ile tercih edilen
otellerin yoneticilerinin goriisleri dogrultusunda ilgili e-tatil
siteleri tarafindan sunulan hizmetin kalitesi ve sorunlarin
tespiti amaclanmistir. Bu ¢alisma, otel yoneticileri ve e-tatil
platformlar1 i¢in hem miisteri memnuniyetini artiracak

hem de sektérdeki rekabet avantajim giiclendirecek

oOneriler sunarak, sektérel uygulamalara rehberlik etmeyi
amaglamaktadir.

ABSTRACT

The contemporary utilization of the internet has permeated
all facets of life, emerging as a potent instrument that
shapes individuals' preferences, habits, and transactional
behaviors. Analogous to various other sectors, within

the tourism industry, individuals readily access requisite
information via the internet and procure vacations through
e-holiday platforms with expediency and practicality.
Presently, a multitude of hotels collaborate with vacation
websites, acquiring clientele through these digital
channels. The positive or negative feedback articulated

by patrons utilizing these e-holiday platforms on the
respective websites significantly influences the choices

of visitors purchasing vacations through the site. Given
that accommodation establishments predominantly

realize their sales through these platforms, the operational
efficacy, service quality, accessibility, and the prompt,
solution-oriented approach to addressing issues exhibited
by e-holiday websites are of paramount importance.

This study employs an exploratory analysis derived from
interviews conducted with managers of 21 distinct hotel
establishments located in the Alanya district. The research
aims to ascertain the quality of services offered by these
e-holiday websites and to identify extant problems,

based on the perspectives of hotel managers whose
establishments are favored through these reservation
platforms. This research endeavors to provide guidance for
sectoral practices by offering recommendations that will
both enhance customer satisfaction and bolster competitive
advantages within the industry for hotel managers and
e-holiday platforms alike
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GiRiS

Giliniimiiziin kaginilmaz bir gerekliligi haline gelen
internet, i yapma hiz1 ve bigimini her sektdrde koklii

bir bigimde degistirmistir. internet araciligiyla kisi ve
kurumlara dogrudan erisim saglanarak, pazar olanaklari ve
tilkketim secenekleri acisindan yeni firsatlar yaratilmistr.
Tiiketicilere hizmet sunan ¢evrimici platformlar tiiketicilere
tercih yapma, kiyaslama, sunulan hizmetlere yonelik

geri bildirimde bulunma ve elestirilerini iletme olanagi
sunmaktadir. Turizm sektoriinde de miisteriler tatil
planlamalarini, rezervasyonlarini ve hizmet taleplerini
internetin sagladigi bu kolayliklarla gerceklestirmektedir.

Tatil yapmayi planlayan tiiketiciler, gerekli bilgilere
internet tizerinden rahatlikla ulagabildikleri igin, tatil
planlamalari, rezervasyon islemleri ve hizmet alimlarini
da gevrimigi olarak yapma egilimindedir. Ozellikle
cevrimici rezervasyon sitelerinin yayginlagmasi, otellerin
bu sitelerin hizmet kalitesine yonelik algilarini hem
akademik literatlirde hem de sektor uygulamalarinda
onemli bir arastirma konusu haline getirmistir. Tiirkiye nin
yogun turizm merkezlerinden biri olan Alanya gibi
bolgelerde, otellerin rezervasyon sitelerine yonelik algilar
ve yasadiklari sorunlar tizerine daha fazla arastirma
yapilmasinin, bu sorunlarin giderilmesi i¢in somut
adimlar atilmasini saglayabilecegi 6ngoriilmektedir.

Tatil rezervasyon siteleri, hizmet satisinda yarattiklar
katma deger bakimindan turizm sektoriinde 6nemli

bir paya sahiptir ve tliketicilerin beklentilerine uygun
tiriin sunumlart saglamak, bu sitelerin rekabet giiciinii
artirmaktadir (Tarak¢1 & Goktas, 2020). Bu durum,
yalnizca yerel pazarlarda degil, kiiresel dl¢ekte de
cevrimici platformlarin rekabet avantaji yaratmada kritik
rol oynadigini gdstermektedir (Buhalis & Law, 2008;
UNWTO, 2020).

Tatil rezervasyon siteleri, otellerin miisteri tabanini
genisletmelerini saglarken, ayni zamanda ¢evrimigi
yorumlar yoluyla konaklama tercihleri iizerinde kalic
bir etki birakmaktadir (Cubukcu, 2010). Rezervasyon
sitelerinin sundugu hizmetin kalitesi, tiiketicilerin bu
hizmetlere yonelik yorum ve degerlendirmeleriyle
belirginlesmektedir. Bu baglamda, web sitelerinin
kaliteli bir hizmet sunmasi miisteri tabaninin tercihlerine

dogrudan yon verecektir. Ozellikle Alanya’daki otellerin
tercih ettigi platformlarda yasanan sorunlar, yerel hizmet
kalitesine yonelik algilar1 ve misteri iligkileri stratejilerini
etkilemektedir. Aragtirma kapsaminda Alanya'nin
secilmesinin temel nedeni ise, Tiirkiye nin en ¢ok yerli ve
yabanci turist ¢eken ilgelerinden biri olmas1 ve bolgedeki
otel yogunlugunun dikkat cekici diizeyde bulunmasidir.
Ayrica, Alanya’daki bes yildizli otel isletmelerinin daha
profesyonel ve dijital altyapiy1 etkin kullanan yapilar
olmalari, bu bdlgeyi calismaya dahil etmede belirleyici
olmustur (Ercan, 2020). Ozellikle Alanya’daki otellerin
tercih ettigi platformlarda yasanan sorunlar, yerel hizmet
kalitesine yonelik algilar1 ve miisteri iliskileri stratejilerini
etkilemektedir.

Miisteriler, internet iizerinden tatil sitelerine girerek
rezervasyon yapabilmekte, tatil bolgesindeki gezilecek
yerlerin gorsellerine ulagabilmekte ve restoranlar,
oteller, ucak biletleri gibi bilgilere erigebilmektedir. Bu
baglamda, tatil yapmak isteyen tiiketiciler i¢in internetin
sagladig1 bilgi ve degerlendirme kolayliklar1 6nemli
hale gelmektedir. Ilgili tatil sitesinden tatil satin alan
miisterilerin yasadigi olumsuzluklarin ¢evrimigi geri
bildirim yoluyla diger miisterilerin tercihlerini etkilemesi
de konaklama isletmeleri acisindan biiyiik bir Snem arz
etmektedir.

Calismada, tatil satin alinan konaklama isletmeleri
yoneticileri ile gergeklestirilen miilakatlar yoluyla, tatilin
satin alindig1 web siteleri ile konaklama igletmeleri
arasindaki hizmet satis iliskisi incelenmistir. Bu kapsamda,
e-tatil sitelerinin sundugu hizmetler genel olarak
degerlendirilmis ve elde edilen bulgular nitel aragtirma
yontemi ile ele alinmistir. Arastirmada, otel isletmelerinin
bu web sitelerine yonelik algilarinin tespit edilmesi
amaglanmigtir. Miilakatlarda, web sitelerinin sagladigi
satislarla ilgili olarak otel yoneticilerinin hangi konulara
Oncelik verdikleri, bu siteleri tercih etme nedenleri ile
rezervasyon sitelerinin sundugu avantaj ve firsatlar
sorgulanmis; ayrica ortaya ¢ikan sorunlarin belirlenmesi
hedeflenmistir.

Bu ¢aligsma, literatiirde e-tatil sitelerinin hizmet kalitesine
yonelik bolgesel odakli nitel bir aragtirmanin eksikligini
gidermektedir. Bulgular, otel yoneticilerinin miisteriye
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erigimini iyilestirmek ve rekabet giiciinii artirmak adina
dikkate almas1 gereken kritik bagar1 faktorlerini ortaya
koymaktadir. Aragtirmanin neticesi, miisteri memnuniyetini
artirmaya ve rekabet avantaji saglamaya yonelik stratejik
oneriler gelistirilmesi agisindan sektdre yol gdsterici
niteliktedir. Literatiirde e-hizmet kalitesi iizerine yapilan
caligmalarin biiylik boliimii, miisteri memnuniyeti, tiiketici
davranislar1 ve ¢cevrim i¢i yorumlara dayali olarak nicel
arastirma yontemleriyle yiriitiilmektedir. Bu ¢aligmalar,
tatil web sitelerinin kullanic1 deneyimi, kullanim kolaylig:
ve hizmet kalitesi gibi 6nemli unsurlarina dair kapsamli
veriler sunmakta ve hizmet alan miisterilerin tercihleri
hakkinda degerli bulgular ortaya koymaktadir (Cetinsdz,
2015; Cakir, E., & Akel, 2017; Gorgiili & Kosova, 2021;
Akdu & Diizgiin).

Miisteri odakli degerlendirmeler agisindan kullanilan

nicel yontemler onemli ve genelleyici sonuglar sunmakla
birlikte, hizmeti sunan taraf olarak otel yoneticilerinin
deneyimlerini, karsilastiklar sorunlari ve onlarin

bu sorunlara yaklasimlarinin tespiti agisindan tek

basina yeterli olmayabilir. Dolayisiyla, nitel arastirma
yontemlerinin karar vericilerin bakis agilarini, hizmet
sunum siireglerindeki detaylar ve sektorel farkliliklar ele
alma agisindan tamamlayici bir yontem olarak etkili sonuca
ulastirabilecegi kanaatindeyiz. Nitekim, turizm sektorii
bolgesel farkliliklara bagli olarak dijital platform kullanima,
miisteri profili ve rekabet kosullar1 agsindan farklilik
gostermektedir. Alanya gibi yogun turistik destinasyonlarda
gorev yapan otel yoneticilerinin tatil sitelerine iliskin
algilarinin, dogrudan kendi deneyimlerine dayali olarak
aktarmalar1, mevcut durumu daha saglikli bigimde
degerlendirmeye olanak tanimaktadir. Nitel yontem,
yoneticilerin bireysel deneyimlerini ve ¢alisma ortamlarina
dair algilarini detayli bi¢imde ortaya koyarak, hizmet
kalitesi literatiiriine farkli bir bakis a¢is1 kazandirmaktadir.
Bu nedenle ¢alismada, otel yoneticilerinin karsilastiklari
sorunlari, degerlendirdikleri firsatlar1 ve hizmet kalitesi
algilarin1 derinlemesine anlamak amaciyla nitel arastirma
yontemine bagvurulmustur.

TURIZM SEKTORUNDE DIJITALLESME VE
WEB SITELERiIi KULLANIMI

Turizm Sektoriinde internetin Onemi

Kiiresellesme toplumsal yagamin her alanina niifus etmis,
insanlarin iiretim ve tiiketim bi¢imlerinde degisimler
meydana getirmistir. Ozellikle bu siire¢ icinde gelisen
iletisim teknolojilerinden, basta ekonomi olmak iizere
biitlin kurumsal iligkiler etkilenmis ve yeni bir siire¢
baslamistir. Zaman igerisinde internet ve makinelerin bir
araya getirilmesiyle siire¢ hiz kazanmustir (Bage1 & I¢oz,
2019). internet, bilgisayar ve iletisim agisindan énemli

bir doniigiim siirecinin baglangici olmustur. Bu degisim

ile internet ayn1 anda diinya ¢apinda bir yayin yetenegi,
bilgi yayma mekanizmasi ve cografi konum gézetmeksizin
bireyler ve bilgisayarlar1 arasinda is birligi ve etkilesim igin
bir ortam1 yaratmistir (Leiner vd., 2009; Tanyildiz, 2021).

Dolayisiyla bireylerin yasam bigimlerinde, istek, ihtiyag,
titketim aligkanliklar1 ve tercihlerinde internet belirleyici
olmakta ve yon vermektedir. Internet, diinya ¢apindaki
potansiyel miigterilere kullanima hazir bilgiler saglayip
cagdas turizm endiistrisinde dnemli bir “iletisim ve
pazarlama kanalin1” temsil ederken, arz ve talep konularini
etkin bir sekilde birlestirme yetenegine sahiptir (Ivica,
2013). internet diinyada 4,66 milyar insan tarafindan
kullanilmakta olup kullanicilar giinde ortalama neredeyse
yedi saat zaman harcamaktadir. Rakamlar ayrica insanlarin
her giin internette dnceki yillara gore daha fazla zaman
gecirdiklerini gdstermektedir (Kemp, 2021) Internet
kullanici sayisinin ve gecirilen zamanin artmasi bu

alanda e-ticaret hacminin ve insanlara sunulan tiikketim
olanaklarimin artmasina neden olmaktadir.
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Turizm alaninda artan rekabet ortaminda tatmin edici

bir biiylime i¢in, tanitim, kaynaklar, bilgi ve kalite
alanlaria ¢aba ve yatimlar yapilmasi gerekmektedir.
Turizm sektoriinde bulunan hizmet saglayicilarinin satiglar
yapabilmesi ve miisteri ihtiyaclarini karsilayabilmesi

icin yeni teknoloji trendlerini takip etmeli ve gerekli
bilgiye sahip olmalar1 gerekmektedir. Ornegin, bir seyahat
acentesi, miigteri adina hareket eden ve turizm saglayicilari,
havayollari, oteller, seyahat rehberleri vb. ile diizenlemeler
yapan bir araci acentedir. Cevrimici seyahat acentesi,
fiziksel bir seyahat acentesi tarafindan saglanan seyahat
hizmetlerinin tamamini ya da bir kismini internet {izerinden
aktarmayi icerir. Seyahat acenteleri, internet araciligiyla
yeni miisteriler kazanacaklarini ve hizmetlerinin

biiytik, yeni bir potansiyel miisteri kitlesine reklamini



yapabileceklerini diistinmektedir (Tzioras, 2018).

Internet baglantisi, turizm ofislerinin turizm miisterisi ile
dogrudan iliskiler kurmasini saglayan ¢ok ¢esitli iletigim
aglarini olusturmaktadir. Uriin satis1 ve acentelik hizmetleri
artik basili kagit miktarina bagli degildir ve bu sayede

ilgili bilgiler milyonlarca kisiye internet araciligi ile kolay
bir bicimde ulasabilmektedir (Shanghavi, 2018). internet
turizm sektdriinde satis ve pazarlama alaninda olumlu ivme
kazandirmaktadir Otel isletmeleri, ulastirma isletmeleri

ve seyahat igletmeleri, gerek rezervasyon, satig, tanitim

ve anlik bilgilendirme noktasinda internet lizerinden tiim
faaliyetlerini yiiriitebilmektedir (Karadag, 2021).

Interneti turizm sektoriinde kullanmanin faydalar1 asagidaki
sekilde aciklanmistir (Ivica, 2013):

» Seyahat acenteleri, interneti modern diinyada faydali
bir seyahat tanitim ve satig araci olarak kullanabilirler.

+ Internetteki turizm iiriin ve hizmetlerinin kaliteli
reklam goriintiileri, insanlar {izerinde brosiir ve
kataloglardan daha iyi bir izlenim birakabilir.

*  Miisterilerin istek ve ihtiyaclar1 belirlemeye yardimci
olmak i¢in internet etkili ve kullanisli bir dagitim
kanalini temsil eder.

* Seyahat acenteleri internet araciligi ile iletisimi
hizlandirarak ve ihtiya¢ duyduklar tiim bilgileri
saglayarak verimliligini artirmay1 miimkiin kilmaktadir.

»  Turizm pazarindaki ¢agdas is, seyahat acentelerinin,
otel zincirlerinin, havayollarinin vb. is sistemlerine
cesitli rezervasyon sistemlerinin uygulanmasi ile
karakterize edilir.

+ Internet, verimli, yiiksek kaliteli pazar arastirmasi ve
endiistriyel benchmarking-kiyaslama- becerisi saglar.

e Turizm sektoriine internetin girmesiyle birlikte
afis, gazete, televizyon, radyo, katalog gibi tanitim
araglariin yerine ¢izim ve metin ile fotograf veya 3
boyutlu fotograflar daha ¢ok kullanilmaktadir.

*  Her potansiyel turist, sinirsiz veri tabani ve sinirsiz
dijital medya kapasitesi ile iiriinlerin iicretsiz tanitimina
aninda erigim saglayabilmektedir.

Goriildiigii iizere, internet araciligryla mobil uygulamalar,

akill telefonlar, sosyal medya ve genel olarak akilli
teknolojiler gibi araglar sektor agisindan 6nemlidir.
Nitekim dijital yerli olarak adlandirilan, bilgi teknolojileri
konusunda gelismis bilgi ve becerilere sahip olan yeni
neslin dogumdan itibaren akilli teknoloji ile tanigiklig1
tiim sektorde oldugu gibi turizm sektdriinde de etkinligi
arttirmaktadir (Giileryiiz, 2022).

Otel isletmeleri icin Web Sitelerinin Kalitesi ve EtKkisi

Teknolojinin gelisimi sayesinde, glinlimiizde araci
kisilerin aradan ¢ikarilmasi ve talep eden kisi ile arz
edilen hizmetin dogrudan bir araya getirilmesi miimkiin
olmaktadir. Béylece hem fiyatin alic1 ve satici agisindan
daha optimum diizeyde tutulmasi, hem de bilginin

daha dogru bir sekilde aktarimi gergeklesmistir (Sar1 &
Kozak, 2005). Yaygin olarak kullanilan internetle beraber
isletmeler de artik yeni pazarlama stratejileri gelistirmek
durumundadir. Bu durumda yeni bilisim teknolojisinden
yararlanmasi gerekmektedir. Gliniimiizde turizm isletmeleri
icinde internet kullaniminin bir¢ok faydali etkileri oldugu
goriilmektedir (Ozkan & Ulama, 2018). Ancak bu olumlu
etkiler, s0z konusu isletmelere ait internet sitelerinin kalite
diizeyine ve kullanicilara kolaylik saglayacak niteliklerine
baglidir. Teknik yeterlilige malik ve ayn1 zamanda igerik
ve kullanic1 odakli tasarim ag¢isindan kaliteli internet
siteleri miisteriler tarafindan ragbetle karsilanmaktadir
(Ustiinegilmez, 2013).
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Gilintimiizde tatil siteleri ve konaklama isletmeleri interneti
etkin bir sekilde kullanarak bir¢ok avantaj elde etmektedir.
Ozellikle otel web sitelerinde, misafirlerin otelin fiziksel
ortaminda edinecekleri bilgilerle esdeger igeriklerin
sunulmasi, kampanya ve promosyon gibi ikna edici
unsurlarin yer almasi ve geri bildirim almay1 tesvik eden
yontemlerin kullanilmasi miisteri memnuniyetini artirmakla
birlikte rezervasyon oranlarini da etkilemektedir (Ozkan
& Ulama, 2018). Dolayisiyla kaliteli internet siteleri
miisteriyle giliglii bir iligki kurmay1 saglayan stratejik bir
unsur haline geldigini gostermekte ve kaliteli tasarimu ile
kullanici dostu ve teknik agidan sorunsuz calisan sitelerin
miisteri memnuniyeti ve siteye tekrar doniis lizerinde
dogrudan etkili oldugu goriilmektedir (Blut, 2016).

Internet sitesi tasariminda yer alan bilgi tasarimy,
navigasyon tasarimi ve grafik tasarimi gibi etkenler,



miigteri memnuniyeti ve satin alma davraniglarina

olumlu yansimaktadir. A¢ik ve yonlendirici bilgilerin yer
aldig1 internet siteleri, kullanic1 davraniglarini etkisi ile
isletmelere rekabet avantaj1 saglamaktadir (Alhussein

& Atilgan, 2021). S6z konmusu rekabet siirecinde
miisterilerin hizmet kalitesine iligkin beklentileri
yiikselmekte olup, sadece ihtiyaglarinin karsilanip
karsilanmadig1 degil, ayn1 zamanda internet sitelerinden
aldiklar1 hizmetin kalitesine ¢ok 6nem verdikleri
goriilmektedir (Akdu & Diizgiin, 2015). Bu baglamda web
sayfasi kalitesi; satin alma niyeti, yeniden satin alma niyeti
ve sadakat gibi miisteri davraniglarini dogrudan etkileyerek,
mevcut misteriyi elde tutmada 6nemli bir unsur olarak

one ¢ikmaktadir (Aydinhan & Erat, 2020). Buna ragmen,
birgok isletmelerin hala geleneksel yontemleri tercih
ettikleri ve bunun sonucu olarak da rekabet giicii ve miigteri
memnuniyeti agisindan dezavantajli duruma diistiikleri
ifade edilmektedir (Dogan & Morkog, 2015).

Web siteleri, bir yardima ihtiyag duymadan bilgilerin bir
sistemde depolandigi ve internet yardimiyla ulagimin
saglandig1 yapidir. Gliniimiizde bir¢ok yerli ve yabanci
misafir konaklayacagi yerleri bulmak i¢in interneti yaygin
olarak kullanirlar, bundan dolay: otellerin web sitelerinin
Onemi 6n plana ¢ikmaktadir. Bu web sitelerinin otel
isletmeleri i¢in 6nemli bir iletigim aract olmasinin yani
sira bu sitelerin siirekli glincel olmas1 ve miisterilerin
isteklerine hitap etmesi de 6nem arz etmektedir. Turistlerin
web sitesini takip etmesinin nedenleri arasinda zaman
harcamamak ve fiyatlar1 6grenmek oldugu goriilmiistiir
(Konak & Ozhasar, 2019).

Internetin siirekli gelisim gdstermesi ve bu gelisime paralel
olarak insanlarin da internet {izerinde aligveris yapmaya
baslayip rezervasyon islemlerini de internetten yapmasiyla
oteller web sitelerini gelistirmeye baslamislardir (Bayram,
Bayram & Altundz, 2016). Otel isletmeleri tarafindan
olusturulan internet sitesinin temel amaci bilgi saglamaktir.
Bu bilgiler, genel nitelikte olan kiiltiirel icerikler, iletisim/
miisteri destegi saglayan adres, telefon numarasi, otel ve
sehir haritasi, bulundugu yorenin bilgileri, iklim, ulagim ve
etkinlikleri gibi miisterilere bir¢ok bilgi verecek hususlari
icermektedir. Otel web sitelerinde, otelin sinifi, fotograflari,
oda bilgileri, sunulan hizmetler, konum bilgileri, fiyatlar,
geziler, turlar ve arag kiralama gibi konulara dair bilgilere

yer verilmesi gerekmektedir. Ancak yapilan ¢alismalarda,
bir¢ok otelin web sitesinde bu bagliklara dair 6nemli
bilgi eksiklikleri bulundugu tespit edilmistir (Karabag,
Mimaroglu Ozgen & Ozgen, 2010). Nitekim sitelerin
zengin bir igerige sahip olmasi, tasarim ve gorsellik
acsindan ziyaretcilerin begenisini kazanmasi, aranan
bilgilere ulasilabilmesi miisterilerin tercihlerinde etkili
olacak ve satiglara olumlu yansiyacaktir.

Internet kullanimu ile otel isletmeleri uluslararas: diizeyde
bir isletme konumuna ulagabilecektir. Yapilan iiriin
tanitimlar1 ve pazara yonelik planlar internet sayesinde
daha ¢ok gelistirilebilecek, komisyoncular aradan
cikarilarak daha fazla kar saglanabilecektir. Internet
kullanim1 miisterilere bir¢ok iilkeye seyahat i¢cin ulagma
kolayligini saglayacak ve sadece bir otelin bilgilerine
bakmakla kalmayip birgok yurti¢i ve yurt disi otelle kiyas
yapma firsati taniyacaktir. Miisterilerle yapilacak olan
cevrimici diyaloglar, reklam uygulamalarinin genisletilmesi
ve iletisim kanallarinin dogru kullanilmas1 segkin ve
nitelikli topluklara ulagabilme firsat1 sunabilecektir.

Ayrica gevrimigi reklamlarin kisiye 6zel yapilmas: miisteri
acisindan olumlu bir imaj yaratabilecektir (Unal & Celen,
2018; Ozkul & Demirer, 2013: 175-176). Dolay1siyla
konaklama igletmelerinde kullanilan web siteleri sadece
sunulan hizmet ve triinler hakkinda bilgi veren bir yer
degil, aym zamanda isletmenin kar saglama giiciidiir. Iyi ve
donanimli bilgi ile isletme daha iyi taninacak ve daha fazla
fayda saglayacaktir (Bayram & Yayli, 2009).

Otel isletmelerine ait web siteleri sayesinde, misafirler
giiniin her saatinde sunulan hizmetlere ulagabilmektedir.
Yiiksek teknoloji ile satim iglemlerinin gergeklestirilmesi
ya da rezervasyonda kullanilmas1 miisteriler agisindan
olumlu bir imaj olustururken, diger isletmelere kars1
ustlinliik saglayabilecektir. Kullanilan internet sitesine
istatistiksel veriler girerek gelen misafir sayisi ve bu
misafirlerin satin aldig1 hizmet hakkinda ve seyahat
etmek istedikleri iilkedeki vize uygulamalari hakkinda da
bilgi sahibi olabilecektir (Unal & Celen, 2018; Ozkul ve
Demirer, 2013: 175-176).

Gegmis donemlerde yapilan arastirmalar sonucunda otel
isletmeleri i¢in web sitesinin nasil tasarlanmasi gerektigi
konusunda genel gecer bir sonuca varilmamistir (Yilmaz,
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2017). Ancak arastirmalarda otel igletmelerinin web
sitelerinde olmasi gereken hususlar ilgili ¢aligmalarda
belirtilmistir. Bunlar, e-posta 6zelligi, ulasim ile ilgili
veriler, isletmeye ait web linkinin bulunmasi, yer ayirmak
i¢in bilgilerin olmasi, internet iizerinde yer ayirmak i¢in
ozelliklere sahip olmasi, fiyat bilgilerini giincel tutulmasi,
diger isletmeler ile iletisim saglanmasi, sistem tarafindan
miisteriye bilgilerin geri verilebilmesi, internet araciliiyla
O0demenin gergeklestirilebilmesi, farkli dilde isletme
bilgilerinin verilebilmesi ve konaklama yerine ait bilgilere
yer verilmesi hususlar1 olarak siralanabilir. Yine sayfalarin
goze ve kulaga hitap eden 6zelliklerinin olmasi ve
misafirler tarafindan siirekli sorulan sorularin yanitlanmasi
miisteriler tarafindan cazip goriilmektedir (Karamustafa,
Bickes & Ulama, 2002).

Web sitelerinin etkili bir pazarlama ve satis araci olarak
kullanilabilmesi, yalnizca igerik agisindan degil, teknik
tasarim Ozellikleri a¢isindan da 6nem tasimaktadir.

Otel igletmelerinin daha fazla kullaniciy: site iizerinde
tutabilmesi ve doniisiim saglayabilmesi i¢in, sitenin sade,
hizli ve kullanict dostu olmasi gerekmektedir. Sayfalarin
kolay gezilebilir olmasi, iletisim bilgilerinin ulasilabilir
bir bigimde sunulmasi ve grafiksel unsurlarin dengeli
kullanim1 bu etkiyi artirmaktadir (Sahin, 2012: 53).

Sektorde yapilan bagka bir arastirmada da otelin internet
sitesinin karmasik olmas1 halinde gozlerin etkilendigine
dikkat ¢ekilmistir. Bu nedenle internet sayfasi
olusturulurken gdze hitap eden ve yardimci araglarin
sitede olan kisinin dikkat ve sitede dolanma durumlarini
etkiledigi tespit edilmistir (Atabay & Cizel, 2020). Basarili
bir internet sitesinde; bilgilerin detayli olmasi, web
sitesinin siirekli aktif tutulmasi, site iginde gezinenlere yol
gosterici olmasi, birbirini etkileme ve geri bilgi aktarimi
gibi niteliklere haiz olmasi da iizerinde durulan hususlardir
(Ates & Boz, 2015).

Internet siteleri {izerine yapilan ¢aligmalarda misafirlerin,
isletmelerin internet sayfalarinda hosnut olup olmadiginin
tespiti acisindan yapilan bir ¢aligmada, site i¢eriginin
miisteri memnuniyetini etkiledigi goriilmistiir (Ceylan,
2018). Insanlar itibar1 yiiksek olan sitelere kars1 olumlu
tavir sergilediginden iyi tasarlanmis web sitesinin de
itibar1 ve kalitesi artmis olacaktir. Insanlarin iyi bir itibari

oldugunu diisiindiigii web sitelerinde yazilan bilgileri

daha ¢ok 6nemsedigi kaydedilmistir (Gorgiilii & Kosova,
2021). Konuya iligskin ¢alismalarda, Akdeniz ve Marmara
kiyilarinda yerlesen otel isletmeleri web sayfalarinin igerik
olarak teknik yeterlilik, kullanic1 dostu olma 6zelligi, site
¢ekiciligi, pazarlama etkinligi, baglanti popiilerligi, seyahat
planlayicist yardimi 6zelligi ve yasal sorumluluklarin

yer aldig1 bir tasarim halinde diizenlendigi belirtilmistir
(Cengiz & Akkus, 2015; Koroglu & Geyik, 2011).

TATIL REZERVASYON SITELERI

Dijital teknolojilerin hizla gelismesiyle birlikte, elektronik
pazarlamanin turizm sektoriinde yayginlagmasiyla beraber
turizm sektdriinde 6nemi de 6n plana ¢ikmaya baglamistir.
Bu sayede konaklama yerleri kendini tanitmayi, igletmeleri
hakkinda bilgi vermeyi, gorsellik kavramiyla rezervasyon
ve oda satiglart yapmay1 uygulayabilmektedir. Elektronik
pazarlama uygulamalari genel olarak turizm sektoriinde
turizmin alt bilesenleri kapsaminda ele alinmaktadir
(Karadag & Seker, 2021).

Cogu konaklama isletmesi satiglarini gergeklestirirken
rezervasyon sitelerini ya da tur programlari esliginde
satisini gerceklestirirler. Konaklama yerlerinin satisi bu
programlar esliginde satigini ne kadar ¢ok fazla yaparsa
diger konaklama isletmelerine karsi o kadar ¢ok dnde olur
ve ayni zamanda daha ¢ok taninmig olacaktir (Tuncalp

& Irge, 2018). Dijital teknolojilerdeki hizli gelismeler,
elektronik pazarlamay1 turizm sektoriinde vazgegilmez
bir ara¢ haline getirmistir. Internet {izerinden rezervasyon
sistemi kullanilarak misafir ile iletigim kurulmaktadir.
Dolayisiyla bu otellerin ve sunulan hizmetlerin reklami da
yapilmaktadir (Gokdemir & Erdem, 2017).

Tatil siteleri iizerinden ¢evrim i¢i olarak yapilan yorumlarin
o6neminin farkina varan rezervasyon siteleri bu platformu
gelistirerek farkindalig1 arttirmistir. S6z konusu platformlar
hem isletmeler hem de miisterilerin bilgi edinecegi 6nemli
bir kaynak olarak kullanilmaktadir (Yavuz, 2020). Bu
sitelerin ortaya ¢ikis sebepleri, turistlere veriler sunma,

tur programlar1 yapma, kalacak yeri ayarlama, kisilerin
kalacaga yere ara¢ temin etme, sosyal faaliyetler olusturma
ve sonug olarak satig gergeklestirerek kar saglanmast
gozetilerek, siralanabilir (Seger, 2021).
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Konaklama isletmeleri misafirlerin dikkatini isletme
iizerine ¢gekmek i¢in misafirlerine tesvik edici paketler
sunmaktadir. Bunun temel gayesi misafiri kendisine ¢ekip
rezervasyonlardaki talebi en yiiksek seviyeye ¢ikarmaktir.
Neticede araci olan bir¢ok komisyon sirketlerini aradan
cikarip kar marjini arttirabilecektir. Bundan dolay1 bu
siteler siirekli olarak giincelligini korumali, misafirin

ne istedigini bilmeli, ilgi ¢eken siteler olusturulmali ve
¢evrimici konumda olmalidir (Sa¢h & Yurtlu, 2020).

Internet varligini daha gok alana yaymasiyla beraber
cevrimigi otel satislarini gerceklestiren sirketlerin varliginin
artmasi sonucunda alisilmig acentelerin satiglardaki pay1
azalmaya baslamistir. Internet iizerinden yapilan satiglarda
satin alinan hizmetin ayn1 zamanda diger insanlarla
paylasilmasina olanak saglamistir. Bu noktada 1996 yilinda
kurulan booking.com sektdriin lideri olarak varligini

devam ettirmekte ve 40’tan fazla yabanci dilde hizmet
sunmaktadir (Seden Giingor, 2016).

Tatile ¢ikmak isteyen birey, internetin sagladigi
kolayliklarla gidecegi yer hakkinda bilgi sahibi olmay1
kolaylikla elde edebilecegi i¢in yapilan yorumlar tatil yeri
icin ¢ok dnemli bir hale gelmektedir (Dogan, Glingdr &
Giingor Yiicel, 2018). Yapilan bir arastirma sonucunda

da misafirler tarafindan yapilan iyi yorumlarin diger
misafirlerin satin alma istegi lizerinde anlamli bir iliski
oldugu kanisina varilmistir. Dolayisiyla internet {izerinden
yapilan yorumlarin otel igletmelerinin tanitiminda etkili
oldugu goriilmiistiir (Ozlem, 2014).

Rezervasyon sitelerinin artmasi iiriinlerin farklilasmasini
saglamakla kalmay1p sektorde rekabet ortaminin da
artmasina vesile olmustur. Miisteri rezervasyon yaparken
de birgok faktorii goz Oniine alarak yapmaktadir. Bu
faktorler secicilik, rahat olmasi, fiyatlarin diger sitelerle
mukayese edilebilmesi, web sitesinin tasarimi, 6demelerin
giivenli olmasi, kullanan kisilere yardimei olabilmesidir
(Curkan, 2020).

Misafirlerin internet aracilifiyla yaptigi rezervasyon
kisminda en ¢ok fiyatlara dikkat ettigi yapilan ¢alismalarda
belirtilmektedir. S6z konusu uygulamalar bu konuda

etkili olmaktadir. Ornegin, ¢ok siklikla kullanilan Trivago
uygulamasi ile genel olarak fiyat karsilagtirilmasi ve

misafirleri uygun rezervasyon sitelerine yonlendirme
yapilmaktadir (Curkan & Koroglu, 2020). Nitekim
Antalya’da ilk siray1 alan 10 otelin yorumlarina
bakildiginda, misafirlerin hizmet boliimii, yiyecek,
calisanlar, odalar ve talep edilen hizmete verilen cevaplar
ile alakali kisimlara &zellikle dikkat ettigi goriilmiistiir
(Yavuz, 2020).

Miisterilerin taleplerini karsilamak ve sikayetleri 6nleme
acisindan otelin ¢evrimici pazarlama dagitim sisteminin
isleyisi onem arz etmektedir. Bu baglamda otellerin
pazarlama sistemini olusturan dagitim kanalindaki her
unsur onem tagimaktadir. Hedef kitlelerine ulasmak
isteyen otel isletmeleri teknolojik gelismeleri yakindan
takip etmekle birlikte en az aracit kullanmak ve en diigiik
komisyon ddemek i¢in uygun stratejiler hedeflemektedir
(Saglt & Yurtlu, 2019).

METODOLOJi

Caligsma kesifsel bir ¢alisma olup, nitel aragtirma

olarak tasarlanmistir. Calisma acik uclu sorular
araciligryla derinlemesine goriisme teknigi kullanilarak
gergeklestirilmistir. Calismanin temel amaci, Alanya
ilcesinde otel sektoriinde faaliyet gdsteren konaklama
isletmelerine tatil rezervasyon siteleri araciligiyla yapilan
rezervasyon ve satiglar agisindan rezervasyon siteleri ile
konaklama isletmesi iliskisinde verilen hizmetin kalitesine,
web sitelerinin saglamis oldugu avantajlar ve sorunlara
iliskindir.

Calismanin kapsami Alanya’nin dort ve bes yildizli
otelleridir. Calismanin amaci, Alanya’da bulunan dort

ve bes yildizli otel yoneticilerinin, tatil rezervasyon
sitelerinin elektronik ortamda sundugu hizmet hakkindaki
goriiglerinin arastirilmasi ve degerlendirilmesidir.
Calismada elektronik ortamda sunulan hizmet kalitesini
O0lecmek amaciyla ilgili bolgede yerlesik otel yoneticileri,
kartopu 6rneklemesi ile se¢ilmis ve miilakatlarda sorular
yonlendirilmis ve tatil rezervasyon sitelerinin vermis
oldugu hizmetler degerlendirilmistir. Calisma i¢in Alanya
Alaaddin Keykubat Universitesi Rektorliigii Sosyal ve
Beseri Bilimler Alan1 Bilimsel Arastirma Etigi Kurulundan
2023/14 sayili ve 10.10.2023 tarihli etik kurul onay1
almmustir.
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Tablo 1: Arastirma Tema/Kod Listesi
TEMALAR KODLAR
Hizmet kalitesi Hiz

Gizlilik ve giivenirlik

Erisebilirlik ve ulagabilirlik.

Kullanim kolaylig1

e-Tatil sitelerin firsat ~ Yeni miisteri kazandirmasi
ve avantajlart

Rekabet giiclinii artirmast

Sorunlar Maliyet sorunu

Ulasim sorunu

Bu ¢alismada, literatiirde hizmet kalitesine iligkin genel
kabul gormiis boyutlar dikkate alinarak, turizm sektoriine
0zgli acik uclu sorular gelistirilmis ve otel yoneticilerine
yoneltilmistir. Sorular dogrudan bir 6l¢ekten alinmamig
olup, sektoriin dinamiklerine uygun olarak acik uglu sorular
seklinde hazirlanmigtir. Katilimcr yanitlari igerik analizi
yontemiyle degerlendirilmis, temalar ve kodlar sahadan
elde edilen bilgiler 15181nda, aragtirmaci tarafindan manuel
bigimde olusturulmustur.

Otel yoneticilerinin ¢evrimigi rezervasyon siteleri agisindan
Ozellikle tercih etme nedenleri olan iglem kolayligi,

erisim, hiz, giivenlik, giivenilirlik, kullanim kolayligi,
teknik altyapi, garanti, nezaket ve problem ¢dzme gibi
hizmet unsurlari iizerinden degerlendirilmistir. Bu temalar,
her ne kadar literatiirde sikca ele alinan hizmet kalitesi
boyutlariyla ortiigse de saha verileri dogrultusunda
sekillenmis ve bu ¢alismaya uygun ifadelerle kodlanmistir.

Bu arastirma, literatiirde agirlikli olarak miisteri
memnuniyeti temellinde, otel yoneticilerinin deneyimlerine
dayanan verilerle ¢evrimigi hizmet platformlarini ele almast
bakimindan 6zgiin bir yaklagim sunmaktadir. Katilimct
sayisinin 21 yoneticiyle sinirli tutulmasi, nitel yontemin
dogasina uygun bi¢cimde veri doygunluguna ulasildigi
noktada aragtirmanin sonlandirilmasiyla iliskilidir. Bu
yOniiyle ¢aligma, yapilandirilmis 6l¢iim modellerinden
farkl olarak, sahaya dayali gézlemlerle 6zgiin bulgular
tretmesi agisindan kesifsel bir nitelik tasimaktadir.

Katilimcilara ait demografik bilgiler tablo 1°de
sunulmustur. Katilimcilar igin kod isimler kullanilarak
kisisel bilgilerinin paylagilmamasina 6zen gosterilmistir.

Tablo 2: Arastirma Katilimci Demografik Verileri

Katihmcilar Yas Cinsiyet Egitim
durumu

K1 35 Erkek Lisans
K2 42 Erkek Lisans
K3 45 Erkek Lisans
K4 38 Kadin Y.lisans
K5 41 Erkek Lisans
K6 37 Kadin Lisans
K7 50 Erkek Lisans
K8 52 Erkek Lisans
K9 44 Erkek Lisans
K10 41 Erkek Lisans
K11 39 Kadin Lisans
K12 38 Erkek Lisans
K13 44 Erkek Lisans
K14 52 Erkek Lisans
K15 41 Erkek Y. lisans
K16 53 Erkek Lisans
K17 57 Erkek Lisans
K18 32 Kadin Lisans
K19 55 Erkek Lisans
K20 58 Erkek Lisans
K21 54 Erkek Lisans

Katilimcilarin Alanya’da faaliyet gosteren otellerde
yonetici olarak ¢caligmaktadir. Gorlismeye katilan toplamda
21 katilimcidan 17’si erkek ve 4’ii ise kadindir. Hepsi iist
diizey yonetici olan katilimcidan, 19 katilimet lisans ve

2 katilimci ise yiiksek lisans mezunudur. 15 katilimcinin
turizm ve otelcilik boliimi, 5 katilimcinin isletme boliimi
ve 1 (bir) katilimcimin ise muhasebe bolimiinden mezun
oldugu goriilmektedir. Katilimcilarin yaslar1 32 ile 58
arasinda degigmektedir.

Katilimcilara sorulan, “Otel sitenizle ilgili en sik
kullandiginiz elektronik tatil sitelerini siralaymiz.” sorusu
i¢in, alinan cevap sonucunda, siralamada en ¢ok tercih

edilme sirasina gore, “www.booking.com®, “www.expedia.

(I3 9% ¢ (13 (13

com®, “www.trivago.com.tr”, “www.ets.com®, “www.

odamax.com.tr” ve sonuncu olarak ise “www.tripadvisor.
com” siteleri tercih sirasia gore siralanmustir.
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Katilimcilara sorulan; “kullanmakta oldugunuz internet
sitesini ne kadar zamandwr kullaniyorsunuz”, sorusuna
cevap olarak 12 otel i¢in genellikle 5 yildan fazla
kullanildigi, 6 otel i¢in 1- 5 araliginda kullandiklari ve 3
otel i¢in ise bir yildan az kullanildig1 cevab1 alinmstir.
Nitekim e-tatil sitesini en ¢ok tercih etmedeki sebepler
olarak giivenilir, hizli, ulagilabilir ve diinya ¢apinda en eski
e-tatil sitesi olmasi en 6nemli etkenlerdir.

Nitel arastirmalarda tutarlilik, arastirmanin belirli bir
zaman araliginda, ayni icerikle, ayn1 yontemle ve ayni
katilimeilarla tekrarlandiginda benzer sonuglara ulagma
derecesidir. Verilerin tekrarlanmaya baglamasi ve yeni
bilgi liretiminin azalmasi durumunda, veri doygunluguna
ulasildigr kabul edilmektedir (Morrow, 2005; Fusch

& Ness, 2015). Veri doygunlugu, nitel arastirmalarda
veri toplama siirecinde yeni verilerin artik anlamli veya
farkli bilgi saglamadiginin kabul edildigi bir noktadir
(Charmaz, 2015). Bu ¢alismada da 21 katilimer ile yapilan
goriismelerde benzer yanitlarin alinmaya baglamasi, veri
doygunluguna ulasildigini géstermis ve bu noktada veri
toplama siireci sonlandirilmistir.

Goriismeler, Alanya’daki ilgili otel isletmelerinde,
katilimcilarim makam odalarinda yiiz yiize
gercgeklestirilmistir. Her bir goriisme 30 ila 60 dakika
arasinda siirmiis ve gdériigmenin tamami sesli olarak kayit
altina alinmigtir. Goriigsme oncesinde katilimcilardan ses
kaydi alinmasina iligkin yazili onamlar1 temin edilmistir.
Toplanan veriler daha sonra yaziya dokiilerek igerik analizi
yontemiyle temalara ve kodlara ayrilmistir. Kodlama siireci
manuel olarak yiirlitiilmiis ve ayni anlami tasiyan ifadelerin
farkli kodlara boliinmesini 6nlemek amaciyla bir veri
dokiimani olusturulmustur. Katilimcilardan elde edilen ses
kayitlari, kelimesi kelimesine yaziya aktarilarak aragtirma
amacina uygun sekilde kodlanmustir.

Yoneticilerle yapilan goriismelerin uzunlugu ¢alismanin
giivenilirligini artiran unsurlar arasinda yer almaktadir.
Ayrica elde edilen bulgularin benzeri ¢aligmalarda da
kullanmaya uygun nitelikte olmasi, nitel caligmalarda
onem tasiyan bir baska 6nemli husustur. Ayn1 yapidaki
sorular tiim katilimcilara sistemli bigimde yoneltilerek
ve goriismelerin tamami kayit altina alinarak ¢alismanin
giivenirligi saglanmistir. Degerlendirme siirecinde

uzman goriislerinden yararlanilmasi ve ham verilere
sadik kalinmasi ise teyit edilebilirligi desteklemistir.
Aragtirmanin tiim asamalarinda 6zenli ve tarafsiz bir
yaklasim benimsenmis ve dolayisiyla ¢alismanin bilimsel
gecerliligi ve glivenirligi korunmustur.

BULGULAR

Arastirmanin bulgulari, igerik analizi yontemi ile ele
alinmis ve degerlendirilmistir. Yapilan degerlendirmede
e-tatil sitelerini kullanan otel igletmelerinin bu web
sitelerine yonelik algilarinin tespit edilmesi amaglanmgtir.
Web siteleri tarafindan sunulan hizmette yararlanan otel
isletmeleri yoneticileri ile yapilan miilakatta yolu ile nelere
oncelik verdikleri ve tercih etme sebepleri belirlenmistir.

Yapilan bu ¢aligmada, miilakat sonuglarina gore elde edilen
kodlar {i¢ ana kategori altinda degerlendirilmistir: hizmet
kalitesi, e-tatil sitelerinin firsat ve avantajlari ve sorunlar.
Bu kategorilerdeki temalar ise hiz, gizlilik ve giivenilirlik,
erigebilirlik ve ulasabilirlik, kullanim kolaylig1, yeni
miisteri kazandirma, rekabet giiclinii artirma, maliyet
sorunu ve ulasim sorunu olarak belirlenmistir.

Hizmet Kalitesi: Elde edilen bulgulara gore, otel
yoneticilerine elektronik ortamda en belirleyici unsur
sunulan hizmetin kalitesidir. Memnuniyet teorisinin
olumsuzluk paradigmasina dayanan hizmet kalitesi miisteri
beklentilerinin karsilanma derecesinin 6l¢iilmesi olarak
kabul edilmektedir. Miisteriler tarafindan algilanan hizmet
kalitesi literatiirde, tiiketicilerin algiladiklar1 hizmet ile
beklentilerinin kargilastirilip degerlendirmesi siireci olarak
aciklanmaktadir. Bu agidan e-ticaret yoneticileri tiiketicilere
sunulan hizmet kalitesinin dogru degerlendirilmesine
onem vermektedirler. Tatil siteleri a¢isindan sunulan
hizmetle ilgili olarak bu hizmetin alicilarinin yorum

ve degerlendirmeleri belirleyici olacaktir. Dolayisiyla

web sitesinin kaliteli hizmet sunumu miisteri kitlesini
etkileyecektir (Giilliilii, Ugan & Karabulut, 2016: 123).
Web hizmet sunucularinin hizmet kalitesinin l¢iilmesinde
etkin ve verimli bir sekilde aligveris yapabilme, satin
almada saglanan kolaylik, satin alma esnasinda veya
sonrasinda ulasilabilirlik, miisteri hizmetleri, giiven ve
gizlilik gibi bir¢ok faktorler belirleyici olacaktir (Sevim,
2018: 108).
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Hiz faktorii web siteleri igin en kritik faktorlerden birisi
olarak, satin alinmak istenen hizmeti saglamaktadir.
Nitekim web kullanicilar tercihte bulunduklar1 web
sayfasinin hizli agilmasina 6nem vermektedirler. Siire
acisindan sayfalarin hizli olmasinin kriteri olarak on bes
saniyeden daha az bir siirede a¢ilmas1 dikkate alinmaktadir
(Bayram & Yayli, 2009: 353).

Miilakat sirasinda katilimcilardan K2, K3 ve K4, 6zellikle
kullandiklar1 Booking.com, Expedia.com ve Trivago.
com, ETS internet sitelerinin hizinin orta derecede
oldugunu ifade etmislerdir. Diger bir katilimc1 K16’da
web sitelerinden memnuniyetini dile getirmekle birlikte,
“...ashnda Trivago, Tripadvisor sitelerinin biraz daha
hizli olmasi ¢ok daha iyi olurdu”, seklinde beyanda
bulunmustur. Hiz durumuna iligkin soruya, K21: “ETS
ve Odamax internet sitelerinin hizlari ¢ok yavastir”.

Bu elestirilerle birlikte baz1 katilimcilar hiz sorunun
olmadigini sdylemislerdir. Katilimcilardan K8, K9, K10,
K12, K18 ve K20: “Kullanmis oldugumuz web sitelerinin
hizi oldukga iyidir. Calismalarimizi engelleyen bir durum
bulunmamaktadir”.

Kullanim kolaylig1 web sitelerinin tercih edilmeleri
acisindan miisterilerin tercihlerini etkileyen en 6nemli
etkenlerdendir. Ornegin, tiiketicilerin sanal alisverisi

tercih etmelerinde zaman kazanma, karsilastirmali
aligveris ve nakit para yerine kredi kart1 kullanimi gibi
kolayliklar miisterileri celbetmektedir (Oz, 2002, 145).
Nitekim internetin tiiketicilere bilgiye ulagsmada kolaylig1
saglamaktadir. Dolayisiyla tiiketicilerin satin alma firsatlar
mal ve hizmetlere erisimdeki artisa ve satin almanin
kolaylasmasini saglayan internet kullanimai ile saglanan
avantajlar giinii giinden genislemektedir (Agcadag, 2014:
29). Miisterilerin tercilerine uygun kolayliklar saglayacak
sekilde web sitelerinin olugturulmasi otel isletmeleri i¢cinde
kullanim kolaylig1 saglayacak ve tercih sebebi olacaktir.

Yoneticilerle yapilan goriismelerde, kullanilan internet
sitelerinin kullanim ve gezinme kolaylig1 agisindan verilen
cevaplarda en ¢ok booking, expedia ve trivago internet
sitelerinin kullaniminin kolay oldugunu sdylemistirler.
Katilimcilardan K12: “Miisterilerimizin yorumlarina gore
hem ucuz hem de pahall ¢esitli kategorilerdeki otelleri
aramak igin bu siteler en uygun bir sitelerdir. Web siteleri

tizerinden sehrin farkli bolgelerindeki otelleri aramak
miimkiindiir. Bence de internet sitesinin kullanimi kolay
olursa miisterilerin bizim otelleri de bulup se¢cmesine
kolaylik saglanacak. Biz otel isletmeciligi olarak,
kullandigimiz Trivago, Booking, Odamax, Expedia ve Ets
sitelerinin kullanimini kolay bulmaktayiz”. Katilimcilardan
K1, “Booking, Expedia, ETS ve Trivago sitelerinden otel
se¢mek ve rezervasyon yapabilmek kolaydir. Bu yiizden biz
de bu sitelerle is birligi yapmaktayiz”. Katilimcilardan K14
ise kullanimini kolay bulduklar diger tatil sitelerinin ismini
aciklamis ve “Booking, Otelz, Otels.net, Holidaycheck

ve Tripadvisor sitelerinin kullanimini ve tasarimini giizel
bulmaktayim. Bu web sitelerinde bilgilere daha kolay
ulasabilmekteyiz”, demistir.

Gizlilik ve giivenirlik kodlama frekans1 yiiksek olan
faktdrlerden biridir. Tatil sitelerini kullanan yoneticilerden
gizlilik ve giivenlik boyutu ile ilgili olarak, sorulan
sorularda agagidaki cevaplar alinmistir. En ¢ok kullanilan
e-tatil sitesinde, 12 katilimci kredi kart1 ve 6demelerle
ilgili tiim bilgilerin korunduguna iliskin olarak, evet
cevabi vermistir. Ayrica 6 katilimci emin olmamakta, dort
katilimc1 emin olmadigini belirtmistir.
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Katilimcilardan K3: “e-Tatil siteleri uygulamalarini yedi
yildwr kullaniyoruz. Kredi kartimla ddemeler yaptik ama
bugiine kadar sorun yasamadik”. K19: “Internet sitesinde
islem yaparken kendimi giivende hissetmekteyim. Kredi
kartim ve 6demelerimle alakali tiim bilgilerin korundugunu
ve herhangi olumsuz bir durumun yasanmayacagini
diistintiyorum”. Baz1 katilimcilar uluslararasi diizeyde
taninan web sitelerinin giivenirligine dikkat cekmis ve bu
nitelikte bir siteden iglem yapilmasinin olumsuz soruna
yol agmayacagini ifade etmistir. Nitekim katilimcilardan
K1: “Uluslararast taninan bilinen ve giivenilen bir ticaret
sitesi oldugu icin booking.com u tercih etmekteyim.
Herhangi bir sorun yasanacagi hususunda bir endigem
bulunmamaktadir. Bu tip sitelerin bilgilerimizi gizli
tutacagi konusunda endigem bulunmamaktadir”. Yine
katilimeilar, web sitesi tercihlerinde giivenilir olmasi

ve genig miisteri kitlesi olmasina dikkat ¢ekmistir.
Katilimcilardan K21: “Booking ve Trivago daha genis
kitleye hitap ettigi ve giivenilir tatil sitesi oldugu i¢in bu
siteleri tercih etmekteyiz”. K14: “Booking-Otelz siteleri
hem giivenli site oldugu icin hem de ddemeleri giriste



oldugu icin daha ¢ok tercih ediyoruz”. K4: “Otelz-
Trivago-Booking-Odamax-Expedia gibi sitelerde islem
vaparken kendimizi giiven icinde hissederim”. Ancak bazi
yoneticiler kendilerini giiven iginde hissetmelerine ragmen
diger yonden endiselerden tam kurtulmus olmadiklari
anlasilmaktadir. Nitekim katilimcilardan K2, K10, K11

ve K17: “Kredi karti ve 6demelerle alakali tiim bilgilerin
korundugunu diistintiyoruz ama ¢ok da emin degiliz”
seklinde bu endiselerini dile getirmiglerdir.

Gorildiigi iizere, web sitesi kullaniminda tiiketicilerin
gizlilik endisesi ile tiiketici giiveni arasinda giiglii bir
iliski bulunmaktadir. Tiiketici bilgilerinin gizli tutulmasi,
bu konuda herhangi olumsuz bir sorun yasanmayacagi
hususu miisteri ile hizmet sunucusu arasinda giiven
zeminini olusturacaktir. Gizlilik endiseleri, tiikketiciyle
isletme arasindaki giiven eksikligini ortaya ¢ikaracak ve
tiketiciler web siteleri ile paylagilan bilgilerin  gizliligi
hususunda risk algist web sitelerine duyulan giiveni
de ortadan kaldiracaktir (Sénmezay & Ozdemir, 2020:
4263). Nitekim kullanicilar kisisel bilgileri vermek
istememeleri ve verdikleri bu bilgilerin gizli tutulup farkl
bir amagcla kullanilmayacagindan emin olmadiklar i¢in
son anda satin almadan vazgecebilmektedirler. Buna gore
iiyelik formunda miisterilerden talep edilen bilgilerin gizli
tutulacagina iliskin glivenin saglanmasi gerekmektedir
(Okur, 2010: 231).

Erisebilirlik veya ulasilabilirlik e-tatil sitesini tercih etme
nedenlerinden bir olarak bu sitelere erismenin veya diger
deyimle ulasabilmenin kolay olmasi aranan hususlardandir.
Kullanicilarin internet sitelerinde istenen bilgilere erisim
konusunda sorusuna on sekiz katilimci istenen bilgilerin
yeterli ve ulagilabilir oldugunu belirtmis, iki katilimci

ise orta diizeyde bilgiye sahip oldugunu diistindiigiinii
sOylemis, bir katilimci ise gereginden fazla bilgi yigintyla
dolu oldugunu ifade etmistir.

Yapilan goriismelerde katilimcilardan, internet sitesiyle
islem sirasinda sorunlarla karsilasan 16 katilimci
problemlerinin personel tarafindan telefonla, e postayla
ve 2 katilime1 ise WhatsApp grubu araciligiyla aninda
¢Oziildligiinii soylemiglerdir. Diger bes katilimci ise

biitiin siteler i¢in ayn1 seyi sOyleyemedigini vurgulamas,
sorunlarin ¢6ziimii a¢isindan sikintilarini ifade etmislerdir.

Katilimcilarin ¢ogu “booking.com” sitesinin yasanan
problemlere gec cevap vermekte oldugunu belirtmistir.

Erisebilirlik konusunda sorunlari bertaraf etmek igin
katilimcilardan K10: “Genellikle daha ulasilabilir, erisim
sorunu yolmayan ve olasi bir problem durumunda geri
doniisii daha kisa siirede saglayan acenteleri tercih
ediyoruz”. Kattlimcilardan K12: “Booking erisimi,
Expedia erisimine gore daha kolay ulasilabilir”.

KO: “Internet sitesiyle bir problem yasadigimizda
problemlerinin personel tarafindan telefonla, e

postayla ve WhatsAppla islemlerin aninda ¢oziildiigiinii
soyleyebilirim ”. Katilimcilardan K4: “Sorunlarin
¢oziimiinde tatil siteleri her zaman yardimci olmaktadirlar
ve gerekli destegi de vermektedirler. Tatil sitelerinden
“Otelz” daha kolay ulasiyoruz ve yagsanan sorunlari ¢abuk
ortadan kaldiriyorlar”. K14: “Otels.net, Holidaycheck

ve Tripadvisor siteleri gereken destek ihtiyacinda geri
doniigiim sagliyorlar. Siirekli aktif ve ¢cagri hizmetlerine
de her zaman ulasilabiliyor”. K7, K4 ve K12: “Expedia,
ETS Tur, Otelz ve Odamax otel siteleriyle bir problem
oldugunda personele rahat ulasabiliyorum ve islemleri o
giin mutlaka ¢oziiliiyorlar”. K3: “Otelz, Trivago, Odamax
ve Expedia sitesi bizim sorunlarimizin karsilanmasi ve
zamaminda vakit kaybetmeden ¢oziilmesi igin gerekli cabay
gosterirler”.

E-tatil sitelerinin firsat ve avantajlari: ilgili e-tatil
siteleri ile calisan otellere s6z konusu siteler sagladig: firsat
ve avantajlar bakimindan tercih edilebilirlik gériismelerden
de ortaya ¢ikarmis oldugumuz temel temalardandir. Bu
temanin frekanslari ise yeni miisteri kazandirmasi ve
rekabet giiciinii arttirmasidir.

Yapilan goriigmelerde otel yoneticileri web sitelerini
tercihlerinde miisterilerin bu sitelere olan ragbeti etkili
olmaktadir. Ornegin, katilimcilardan K14: “Booking,
Otels.net, Holidaycheck ve Tripadvisor gibi kullandigimiz
internet siteleri ozellikle miisteriler tarafindan begenildigi
icin bu siteleri tercih etmekteyiz. Booking sitesi ¢cok sorun
yvasadigimiz bir site olmasina ragmen miisteriler tarafindan
cok tercih edildigi i¢cin bizim de tercihlerimiz arasindadir’.
K21: “Cevrimici tatil siteleri otelimize daha énce bizi

hi¢ tercih etmemis olan veya ¢ok farkli cografyalardan
veni miisteriler kazandirmaktadir”. Yine katilimcilardan
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K18: “En fazla miisteri Booking ve Xpedia gibi taninan
sitelerden geldigi icin bu siteler tercihimizdir”. Konaklama
sonrasinda misafirler goriis ve diisiincelerini mutlaka
paylastiklari i¢in kaldiklari otellerin veya ilgili tatil
sitelerinin sayfalarinda paylasmaktadirlar. Misafirle birebir
ilgilenen, iletisimi iyi, samimi ve giiler yiizlii olan bir

otel galisanlar1 misafirden belli bash gevrimici yorum
sitelerinde otel hakkinda olumlu paylasimlar yaparak
puanlandirma yapmasini istedikleri i¢in misafirler olumlu
yorum yapmakta ve puanlama yapmaktadirlar (Tuzcu,
2023: 20). Dolayisiyla bu olumlu puan ve paylagimlar da
yeni miisterileri gekmektedir.

Rekabet iginde faaliyet gosteren oteller tarafindan
misafirlere verilen tatmin edici konaklama hizmetleri
memnuniyet diizeyini arttirdikca, bu diizey ilgili miisteri
saglayan web sayfalarma da yansiyacaktir. Nitekim
katilimeilardan K14’iin de beyan ettigi lizere: “Biitiin
yorum portallarinda rekabete gore siralamalar yapilmakta
ve bu siralamada ilk siralarda yer alan siteler en ¢ok tercih
edilmektedir”. Yapilan ¢aligmalarda da goriildiigii tizere
misafirler de en yiiksek puanl oteller genellikle ilk beste
yer alanlar1 tercih edebilmektedir. Misafir memnuniyeti
yiiksekse oteller bu siralamada en 6nlerde yer alacak ve
bu da otelin rekabet giiciinii gosterecektir. Dolayisiyla
internet araciligtyla hizmet sunan tatil siteleri bilgiye en
hizl1 sekilde ulagtirmakta, etkili bir iletisimi saglamakta,
isletmelerin gelisim siirecini artirmakta, miisteri

odakli galismaya aracilik ederek rekabet {istiinliigiinii
kazandirmaktadir (Cubukcu, 2010: 20).

Sorunlar: E-tatil sitelerinin sunmus olduklar1 hizmetler
kapsaminda bazi sorunlarin da oldugu goriilmektedir.
Yapilan goriismeler sirasinda s6z konusu sorunlar desifre
edilerek tespit edilmistir.

Sikayet edilen konularin basinda maliyet faktorii
gelmektedir. Katilimcilardan K2: “Komisyon oranlarinin
yiiksek olmast maliyet agisindan en 6nemli sorunlarimizdan
birisidir. Booking.com, Expedia.com araciligiyla
rezervasyon aldigimizda yiiksek komisyon odiiyoruz. Bence
en onemli sorun budur ama buna bakmayarak otel siteleri
daha fazla miisteri kazandwriyor”. Ayni sekilde K3: “Tatil
sitelerinin miisteri bulmada ve otelimizi tanitmakta cok
biiyiik rolii var, ama komisyon oranlari ¢ok yiiksektir”.

Giinlimiizde turizm sektoriinde ¢evrimigi miisteri
degerlendirmelerinin 6nemi ve popiilerligi artmis oldugu
icin bu sitelerdeki yorumlar énem arz etmektedir. Ornegin,
Tripadvisor giiniimiizde konaklama ve turizmde en fazla
kullanilan ¢evrimigi seyahat bilgilendirme platformlarindan
birisi durumunda oldugu igin ziyaretgilerin tatil, gezi

ve konaklama deneyimlerini paylastiklari bagimsiz

bir degerlendirme sitesi ragbet gérmektedir (Cuhadar,
Koseoglu & Giiltepe, 2018: 229). Bu ragbeti ve goz onilinde
bulunduran bir¢ok oteller tarafindan tur operatorlerinin
web sitelerindeki otel siralamasinda iist siralarda goriinmek
yliksek komisyon, katki bedeli, reklam vb. 6demesi
yapilmaktadir. Bu sebeple 6deme yapan otellerin oraninin
%19 diizeyinde oldugu belirtilmistir. Amag rakiplerden
daha iyi goriinmek olup, dogrudan ¢evrim i¢i yorum
platformlar1 manipiile edilmektedir (Sop, Atasoy &
Gilinaydin, 2024: 26).

Ulasilabilirlik agisindan bazi web sitelerinde yasanan
sorunlar otel yoneticileri tarafindan dile getirilmistir.
Katilmecilardan K3: “Sorunlar ortaya ¢iktiginda bazi
isletmelere ulasim agisindan sorun yastyoruz. “Booking”
sitesi bunlardan biridir. En 6nemli sorunlarin basinda bu
sitenin Tiirkiye 'de miisteri temsilcisinin olmamas gelir.
Personele ulagamiyoruz ve onlara ulasmak zamanimizi ¢ok
almaktadir”.

Bu sikayetlere ragmen “booking” sitesi birgok tilkelerde
tercih sirasina gore On siralarda geldigi akademik
aragtirmalarda yer almistir. Cevrimigi seyahat acenteleri
araciligryla seyahat satin almada Istanbul’a gelen turistler
tizerine yapilan bir caligmada katilimcilarin uyruklarina
gore seyahat satin almada en ¢ok tercih ettikleri ¢cevrimigi
seyahat acentelerine iliskin yer alan bilgiler incelendiginde,
cevrimici seyahat satin almada booking.com, Fransa, Irak
ve Tiirkiye uyruklu turistler tarafindan tercih sirasina gore
ilk sirada, Almanya Amerika uyruklu turistler tarafindan
tercih sirasia gore ikinci sirada tercih edilmektedir (Buluk
& Boz, 2016: 511). Ancak ulasilabilirlik kalitesindeki
eksiklikler genel olarak e-hizmet kalitesini dogrudan
etkileyecektir (Bayram & Sahbaz, 2016: 724).

SONUC
Turizm sektdriinde internetin yaygin bir sekilde
kullanilmasi sektérde bulunan konaklama isletmelerinin
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uluslararasi diizeyde taninmasina ve tercih edilmesine
neden olmaktadir. Dolayisiyla bilgi teknolojilerinin yogun
ve yaygin kullanilmasi sektdrde hizmet kalitesinin ve s6z
konusu hizmetin tiiketiciye ulastirilmasini saglamaktadir.
Geleneksel konaklama isletmelerinde uygulanan tatil
satiglarindan farkli olarak giiniimiizde tatil satin alimlarinda
cesitli araglara bagvurulmaktadir. Dogal olarak bu satiglara
tatil rezervasyon sitelerinin genis bir paya malik oldugunu
vurgulamak gerekir. Cesitli rezervasyon siteleri araciligi ile
otel tercihinde bulunan tatilciler verilecek turizm hizmetini
karsilamak i¢in rezervasyon siteleri, otel igletmeleri ve
tatilciler arasinda kaliteli, hizli ve gilivenilir bir hizmet
sunumuna ihtiya¢ bulunmaktadir. Nitekim yapilan bir
caligmada, dinamik fiyatlandirma yapan rezervasyon
sitelerinde tiiketicilerin marka giivenine dayali olarak
hizmetin giivenilirligine ve tekrar satin alma niyetine daha
fazla 6nem verdigi goriilmektedir (Tarak¢1 & Goktas,
2020). Dolayisiyla rezervasyon siteleri ile konaklama
isletmeleri arasinda bilgi degisimi ve etkin bir iletisim
aginin kurulmasina ihtiyag¢ vardir.

Tatil rezervasyon siteleri araciligi ile konaklama
isletmelerinin {irlin ve hizmet bilgisine ulagilabilmekte,
etkinliklere, bolgesel bilgilere ve diger bir¢ok hususlara
ulasan tatilciler ilgili isletmeyi tercih edebilmektedir.
Dogal olarak, hizmet alimi1 sirasinda ya da sonrasinda
yasanabilecek sorunlarda miisteriler, genellikle ilgili
otel isletmesine ya da rezervasyon sitesine bagvurarak
¢Oziim beklemektedir. Bu tiir sorunlarin ¢6ziimii i¢in
ulagilabilmesi ve saglikli bir ¢6zlim {iretilmesi miisterilerin
beklentileri arasindadir. Ciinkii olumsuz geri bildirimlerin
yalnizca isletmeye degil, ayn1 zamanda potansiyel
miisterilere de yansima riski bulundugundan, sikayetlerin
zamaninda ele alinmasi biiyiik 6nem tagimaktadir (Tuzcu,
2023). Web sitesinin sundugu hizmetler agisindan bir sorun
yasandiginda, sorunun ¢6ziimii i¢in iletisim kanallarinin
acik olmasi ve site i¢i baglantilarin erisilebilirligi kritik rol
oynamaktadir. Aksi durumda ulagilabilirlik kalitesindeki
eksiklikler e-hizmet kalitesini dogrudan etkileyecektir. Bu
dogrultuda, calismada otel yoneticileriyle yapilan nitel
goriismeler sonucunda, rezervasyon siteleriyle kurulan
hizmet iliskilerinde 6n plana ¢ikan faktorler belirlenmistir.

Isletmeler tarafindan turistlerin talep ve sikayetleri
dogrultusunda ivedilikle ¢6ziim tiretilmemesi durumu
muhtemel yorum ve sikdyetlere zemin hazirlamaktadir.

Bundan dolay1 miisteriyi korumak, tekrar kazanabilmek,
tatil sonrasinda paylasilan olumlu yorumlar yapmasini
saglamak ve ¢evrimici yapilan olumsuz elestiriler almamak
icin rezervasyon siteleri ile konaklama isletmeleri arasinda
stirecin yonetilerek sorunlarin bir an dnce ¢oziime
kavusturulmasi gerekmektedir. Bu ¢alismanin temel amact,
Alanya'daki konaklama isletmelerinin tatil rezervasyon
sitelerine iligkin hizmet kalitesi algilarini ortaya

koymaktir. Nitel veri analizinden elde edilen bulgular, otel
yoneticilerinin 6zellikle hiz, erigilebilirlik ve glivenilirlige
biiyiik 6nem verdiklerini gostermistir. Ayrica, bazi tatil
sitelerine dair teknik sorunlar ve miisteri temsilcisi eksikligi
gibi 6nemli bulgular da ¢alismanin 6ne ¢ikan sonuglari
arasindadir. Calismada tatil rezervasyon siteleri ile
konaklama isletmeleri arasindaki siirdiiriilen hizmet iligkisi
degerlendirilmis ve otel isletmelerinin yoneticilerinin web
sitelerine yonelik algilar1 degerlendirilmistir.

Miilakat yoluyla Alanya ilgesinde yerlesen otellerde
gergeklestirilen caligmada otel isletmeleri yoneticileri

ile yapilan goriismeler sonucu web siteleri tarafindan
alman konaklama hizmeti satis hizmetinde oncelikler,
tercih sebepleri ve sitelerin saglamis oldugu avantajlar ve
firsatlar ele alinmis ve bu hizmet siirecindeki sorunlarin
belirlenmesi amaglanmistir. Degerlendirme konusunun
belirleyicileri; hizmet kalitesi, e-tatil sitelerinin sagladig:
avantajlar, firsatlar ve sorunlar olmak iizere ii¢ tema altinda
toplanmustir.

Caligmada miilakat sonuglarina gore hizmet kalitesinin
boyutlar hiz, gizlilik, giivenirlik ve erisebilirlik olarak
aciklanmistir. Elde edilen bulgulara gore, konaklama
isletmeleri tatil rezervasyon siteleri ile hizmet iligkisinde
bu boyutlara 6nem verdikleri tespit edilerek, sorunlarin
ortaya ¢ikmasi halinde hizli bir sekilde islemin yapilmasi
veya geri doniisiim yapilmasi beklentiler igindedir. Gizlilik,
giivenilirlik hususunda genel katilimcilarin tamami bir
sorun yagamadiklarini, s6z konusu isletmelerin bilgilerin
gizliligi ve giivenirligi konusunda tedirginliklerinin
olmadigini belirtmistir. Erisilebilirlik konusunda ise

bes katilimci ise biitlin sorunlan dile getirmis, 6zellikle
“booking” sitesi ile bu konuda sikintilar yasandigi
belirtilmis ve bu sorunun temel sebebinin ise Tiirkiye’de
bir merkezlerinin olmamasindan bu sorunun kaynaklandigi
vurgulanmastir.

1059



Gorilismeler sonucu ulagilan bulgular dogrultusunda ilgili
tatil rezervasyon sitelerinin sagladig firsat ve avantajlar,
otel yoneticileri tarafindan ifade edilmistir. Nitekim

s0z konusu sitelerin sagladig firsat ve avantajlar olarak
ozellikle isletmelerin yeni miisteriler kazandirmasina ve
rekabet giiciinii arttirmasina olanak sundugu gorilmistiir.
Ozellikle tatil siteleri iizerinden yapilan yorumlar ve
degerlendirmelere gore en ¢ok tercih edilen oteller ilk
sirada goriilmekte ve ilgili rezervasyon sitesini ziyaret
eden tatilciler tarafindan goriilmekte ve tercihlerine yon
vermektedir. Bu acidan rezervasyon siteleri otellerin
miisteriler nezdinde reklamini da gergeklestirmektedir.
flgili oteller de miisterilerine konaklama siiresi sonu da
otelden ayrildiklarinda hizmetten memnun kaldiklarini
geri bildirim olarak rezervasyon siteleri veya otel web
sitelerinde olumlu yorumlarla belirmelerini istemektedirler.
Dolayisiyla bu yorumlar rezervasyon siteleri sayfasinda
ilgili oteli ilk siralara ¢ikarmaktadir. Bu durum, yorumlarin
sadece potansiyel miisterileri etkilemekle kalmay1p, ayni
zamanda otellerin ¢evrim i¢i siralamasinda goriiniirligiini
artirdig1 ve miisteri iligkilerinde stratejik bir arag olarak
degerlendirildigini gostermektedir (Yetkin, Ungiiren & Kagmaz,
2016).

Rezervasyon igletmesiyle konaklama isletmesi

arasindaki yaganan sorunlarin tespiti bu ¢alismada
yapmistir. Katilimeilarin bir kismi, miisteri sorunlarinin
¢Oziimiinde rezervasyon sitesine erisimde giicliik
yasandigini belirtmistir. Genellikle memnuniyet ifade

eden goriismecilerin yani sira katilimcilardan bir kismi bu
sorun iizerinde durmustur. Ama ulasabilme agisindan sorun
yasadiklar1 rezervasyon isletmesinin tanimirlig1 ve miisteri
tarafindan ¢ok tercih edilen bir site olmasi sebebiyle bu
sorunun olmasina ragmen ilgili rezervasyon sitesi ile
calismalarin siirdiiriildigii gergegi de ortaya konmustur.
Yapilan bir arastirma sonucuna gore eger e-tatil web sitesi
pazarlamacilar algilanan kullanim kolaylig1, giiven ve
algilanan riskler iizerine 6nemli stratejiler gelistirirlerse
tutum {izerine dnemli bir etki yaratabileceklerdir (Cetinsoz,
2015)

Bu calisma, Alanya 6rnegi tizerinden elektronik hizmet
kalitesi ve ¢cevrimigi rezervasyon sistemlerine iligkin
literatiire 6zgiin bir katki sunmaktadir. Otel yoneticileriyle
yapilan nitel goriismeler sonucunda, ¢evrimici rezervasyon

platformlarina yonelik algilar, tercih gerekgeleri ve
karsilasilan sorunlar kapsamli bicimde ortaya konmustur.
Bu yoniiyle caligma, dijitallesen turizm hizmetlerinin
konaklama sektorii iizerindeki etkilerini derinlemesine
inceleyerek mevcut literatiirii zenginlestirmesi
beklenmektedir.

Sonug olarak, ¢caligmada Alanya’da faaliyet gosteren 21
otel yoneticisi ile yapilan nitel goériigmeler sonucunda
konaklama igletmelerinin tatil rezervasyon sitelerine iliskin
hizmet kalitesi algilar1 kapsamli bigimde degerlendirilmis,
hizmet kalitesi, avantajlar ve karsilasilan sorunlar

olmak iizere {i¢ ana tema altinda bulgular sunulmustur.
Katilimcilar, 6zellikle hiz, gizlilik, giivenilirlik ve
erisilebilirlik gibi faktdrlerin 6n plana ¢iktigini belirtmis,
yasanan sorunlarm bu alanlarda yogunlastigini ifade
etmistir. Son olarak, e-tatil web sitesi yoneticilerinin
algilanan kullanim kolayligi, gliven unsuru ve risk yonetimi
konularinda stratejik diizenlemelere gitmeleri, kullanici
tutumlari iizerinde olumlu etki yaratacaktir. Bu ¢aligma,
elektronik hizmet kalitesi ve dijital rezervasyon sistemleri
konularinda hem sektérel hem de akademik diizeyde 6zgiin
katkilar sunmaktadir.
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