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Bu ¢alismanin iki amaci bulunmaktadir. Birinci amag, pazarlama iletigimi
acisindan web sayfalari etkin kilabilecek bir takim bilgi ve 6zelliklere bagli ola-
rak Tiirkiye’deki konaklama isletmelerinin web sayfalarini1 degerlendirmektir. ikin-
ci amag ise, konaklama isletmelerinin tiirlerine, siniflarina ve biitiinlesme durumla-
rina gore web sayfalarinda bulunmasi gereken 6zellik ve bilgilere yer verme oran-
larimi karsilastirmaktir.

Yukarida belirtilen amaglara ulasabilmek icin Tiirkiye’de faaliyet gosteren
ve Orneklem kapsamina aliman 322 konaklama isletmesinin web sayfalari, web
sayfalarini iglevsel kilabilecek bilgi ve Ozellikler agisindan degerlendirilmek i¢in
tek tek ziyaret edilmistir. Web sayfalarini islevsel kilabilecek bilgi ve 6zelliklere
yer verme oranlarinin konaklama isletmelerinin tiiriine, otel isletmesinin sinifina ve
yatay olarak biitlinlesmis konaklama isletmeleri ile biitiinlesmemis konaklama is-
letmelerine gore karsilagtirilmasi yapilmistir. Veriler (SPSS 9.0 for Windows) ‘Sos-
yal Bilimler i¢in Istatistik Paket Program1’® kullanilarak analiz edilmistir. Istatistik-
sel analizler sonucunda, web sayfalarini iglevsel kilabilecek bilgi ve 6zelliklere yer
verme oranlarinin konaklama isletmelerinin tiiriine, otel isletmelerinin sinifina ve
isletmelerin biitiinlesmis olma durumlarma gore bir takim farkliliklar arz ettigi
gdzlenmistir.
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GIRIS

Bir hizmet sektorii olan turizm sektorii biinyesinde faaliyet gésteren konak-
lama isletmeleri, rekabetin giderek arttig1 bir ortamda varliklarim siirdiirebilmek
icin mevcut ve potansiyel miisterilerine sunduklar: {irlinii etkin ve stirekli bir bi-
¢imde tanitmak zorundadirlar. Bu nedenle, konaklama isletmelerinin kisisel satis
cabalarinin yani sira posta, telefon, faks, teleks, bilgisayar, yazili ve sozIlii medya
gibi birtakim iletisim araglarindan da yararlanarak, mevcut ve potansiyel miisterile-
ri ile etkin ve siirekli olarak pazarlama iletisimine ge¢cmeleri kaginilmaz hale gel-
mistir (Kotler vd., 1999: 168-170; Kotler ve Armstrong, 2001: 513-527; Geiger ve
Martin, 1999: 25-26). Bilindigi iizere pazarlama iletisiminde ii¢ 6nemli igleve dik-
kat edilir: bilgilendirme, hatirlatma ve ikna etme. Konaklama isletmelerinin kul-
landig1 geleneksel tek yonlii pazarlama iletisiminde ilk iki islev (bilgilendirme ve
hatirlatma) kolaylikla yerine getirilirken, miisterinin ikna edilmesinde bu iletisim
yetersiz kalabilmektedir (Kotler vd., 1999: 168-170; Keegan ve Green, 2000: 535-
562; Lumsdon, 1999: 169-173). 1990’1 yillarin sonlarinda hizla gelisen internet
teknolojisi, etkilesimli 6zelligi ile konaklama igletmelerine ¢ok yonlii bir iletisim
ortami saglamaktadir (Kasavana, 1997: 36-37; Connolly vd., 1998: 45; Palumbo ve
Herbig, 1998: 254-255; Strauss ve Raymond, 1999: 29-32). Tablo 1’de internet’in
sundugu hizmetler ¢ok kisa olarak tamitilmaya calisilmis, agiklamalar yapilirken
fazla ayritilara girilmemis, sadece ilgili hizmetlerin kullanim alanlar1 6zetlenmis-
tir.

Internet, bir kitle iletisim arac1 olmanin yam1 sira konaklama isletmelerinin
pazarlama faaliyetlerine bir takim yeni olanaklar sunmaktadir. Giiniimiizde internet
kullanimiyla gerceklestirilebilen e-is (e-business) ve e-ticaret (e-commerce) faali-
yetleriyle konaklama isletmeleri daha az maliyet ile hizli bir sekilde daha fazla

miisteriye ulasma olanagim elde edebilmektedirler™®.

Tablo 1: Internet Hizmetleri ve Kullanim Alanlar

internet Servisleri Kullanim Alam

E-Mail Kisiler arasinda bilgisayar ortaminda haberlesmeyi saglayan
servistir. E-mail gonderilen kisinin adresinin bilinmesi bu servisi
kullanmak i¢in yeterlidir.

Telnet Baska merkezdeki bilgisayar1 kendi bilgisayarimizmis gibi kul-
lanmaya izin veren bir servistir. Diinyada ve tilkemizde elektro-
nik ortama aktarilmig bir ¢cok kiitiiphane katalogu bu servis saye-
sinde kullanilmaktadir.

FTP iki bilgisayar arasinda dosya almak/géndermek amaciyla kullani-
lir.
Gopher Bilgiye hiyerarsik yaklasim saglayan ve meniiler kanalryla kulla-

nilan bir servistir.

WWWwW 1992 yilinda as1l internet patlamasini yaratan ve internet {izerinde
(World Wide Web) | kullanimi en zevkli, gelisimi en hizli olan, hypertext (HTML-
Hypertext Mark-up Language) mantigina dayali bir servistir.

Kaynak: Tablodaki bilgiler Ellsworth ve Ellsworth (1994)’den derlenmistir.
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Konaklama igletmelerinin hizmet isletmesi 6zelligini tagimalarindan otiirii
internet tizerinden yapilan e-is ve e-ticaret uygulamalari son derece énemli goriil-
mektedir (Karamustafa, baskida). Bu baglamda, internet’in en hizli biiyliyen ve
grafikleri ve resimleri gosteren alani olan World Wide Web sayfalarinin 6nemli
oldugu sdylenebilir. Internet arama motorlar1 aracilig1 ile yapilacak bir taramada
Hilton, Hyatt, Intercontinental, Sheraton gibi uluslararasi otel zincirlerinin tanitim
amagli kullandiklar1 duragan web sitelerinin otesinde internet iizerinden online
rezervasyon kabul edebildikleri etkilesimli web siteleri de bulunmaktadir.

Internet sayesinde web sitesi acarak bircok konaklama isletmesi (Birkan,
1998: 26-32; Buhalis ve Main, 1998: 198-200; Hsieh ve Lin, 1998: 113-114; Icoz
vd., 1999: 27-40; Lituchy ve Rail, 2000: 86-97):

e Mevcut ve potansiyel miisterileri ile kiiresel bazda etkin pazarlama ile-
tisimi kurabilirler ve bu yolla sunduklari iiriinii etkin ve siirekli olarak
tanitma olanagina sahip olabilirler;

e Pazarlama ve satis faaliyetlerinde olduk¢a 6nemli tasarruflar saglayabi-
lirler (6rnegin, brosiirlerle ve reklamlarla yapilabilecek tanitimi daha
az maliyetle yapma olanagim yakalayabilirler);

e Isletme ici bilgi gereksinmelerini internet’ten saglayarak bilgiye hizli
ve ucuz yoldan erigsme olanagina kavusabilirler;

e  e-mail yoluyla mevcut ve potansiyel miisterileri ile daha hizli ve mali-
yeti diisiik iletisim kurma sansin1 yakalayabilirler;

e Kisa donem yerine uzun vadeye yayilmis bir beklenti ile tiiketiciyi
sunduklari iiriin ve gelisimlere yonelik olarak bilgilendirme, hatirlatma
ve ikna etme olanagini elde edebilirler;

e Pazarlama arastirmasi yapabilirler;

e  Online satig, reklam gelirleri gibi yeni gelir olanaklarini elde ederek e-
ticaret yapabilme sansini yakalayabilirler.

Internet’in saglamis oldugu tiim bu avantajlardan maksimum diizeyde ya-
rarlanabilmek i¢in konaklama isgletmeleri olusturduklari web sayfalarmin diizen-
lenmesinde, bu sayfalarda yer verecekleri bilgilerin sunumunda ve igeriklerinin
giincellestirilmesinde devamli izleyici ve yonlendirici olmalidirlar (Hanna ve
Millar, 1997: 470). Diger bir ifadeyle, yukarida belirtilen avantajlar1 yakalayabil-
mek i¢in konaklama igletmelerinin web sayfalar1 glincel olmali, birtakim bilgileri
icermeli ve Ozellikleri tasimalidir. Bu baglamda, Murphy ve digerleri (1996: 75) 36
adet otelin web siteleriyle ilgili yaptiklar1 arastirmada otel web sitelerinde bulunan
32 ozellik ve bilgiden s6z etmektedirler.

Tirkiye’deki konaklama isletmelerinin internet kullanimina yonelik bir
degerlendirme yapilacak olursa, 5 yildizli otellerin 46 tanesinin (%38’inin) web
sayfasina sahip oldugu ve 59 tanesine (%48’ine) ise e-mail yoluyla ulagsmanin
miimkiin oldugu Hotel Guide 1999 verilerine dayali olarak belirtilmektedir. Buna
ilaveten, otellerin yildiz sayis1 diistiikge web sayfasina ve e-maile sahip olma oran-
larinda da bir diisiisiin gézlendigi ifade edilmektedir (Yayli, 2000: 39). Son iki yil
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icerisinde bilgisayar ve internet teknolojisinde meydana gelen yenilikler dikkate
alindiginda ve bu teknolojilerin kullaniminin genel olarak yayginlastig1 diistiniildii-
giinde, Tirkiye’deki konaklama isletmelerinin internet web sayfasi sahipliginde ve
kullanimindaki artistan séz edilebilir. Bu baglamda: (a) Tiirkiye’deki konaklama
isletmelerinin web sayfalarinin Murphy ve digerlerinin ¢alismasinda belirtilen 32
ozellik ve bilgi agisindan hangi durumda oldugunu ve (b) bu bilgi ve 6zelliklere
tesis tilirline, simifina ve biitiinlesme bigimine gore web sayfalarinda yer verilme
oranlarini belirlemeye yonelik yapilacak bir ¢alisma;

e Mevcut durumu degerlendirme acisindan arastirmacilara, turizm sekto-
rii uygulayicilarina ve planlayicilaria faydal bilgiler sunmasi ve

o Tiirkiye’deki konaklama isletmelerinin internet web sitelerini ne denli
etkin kullandiklarii belirleme

acisindan yol gdsterici olabilir. Bu baglamda, bu arastirmanin iki temel amaci bu-
lunmaktadir:

a. Birincisi, Murphy ve digerlerinin ¢alismalarinda soziinii ettikleri 32
bilgi ve 6zellik acisindan Tiirkiye’deki konaklama isletmelerinin web
sayfalarimi degerlendirmek;

b. lkincisi ise, konaklama isletmelerinin tiirlerine, siniflarina ve yatay
olarak biitiinlesmis ve biitiinlesmemis isletmelere® gore web sayfala-
rinda bulunmasi gereken 6zellik ve bilgilere yer verme oranlarini kar-
silastirmaktir.

Yukarida belirtilen amaca ulagmak i¢in, ¢alismanin yontem kisminda ay-
rintili olarak agiklanan Orneklem igerisindeki 322 konaklama isletmesinin web
siteleri tek tek ziyaret edilmis ve her bir web sitesinin igerigi Murphy ve digerleri-
nin belirlemis oldugu 32 6zellik ve bilgi agisindan degerlendirilmistir. Calismanin
kapsami, 6rneklem se¢imi, veri toplama ve analiz teknikleri detayli olarak ¢alisma-
nin yontemi kisminda agiklanmustir.

Caligma ii¢ ana boliimden olusmaktadir. Birinci boliimde, konaklama is-
letmelerinin internet web sitelerini islevsel kilabilecek 6zellikler ortaya konulmak-
ta, bu 6zelliklerin 6nemi ve fonksiyonlar1 vurgulanmaktadir. Ikinci béliimde calis-
manin yontemi detayli olarak aciklanmaktadir. Ugiincii ve son boliimde ise Tiirki-
ye’deki konaklama isletmelerine ait web sitelerinin genel yapist degerlendirilmekte
ve aragtirma sonuglari tartisiimaktadir.

I. KONAKLAMA ISLETMELERININ INTERNET WEB
SITELERININ ISLEVSEL OLMASINI SAGLAYAN
TEMEL OZELLIiKLER VE BILGILER

Konaklama isletmelerinin web sitelerinde bulunmasi gereken birtakim te-
mel 6zellik ve bilgiler su sekilde 6zetlenebilir (Murphy vd., 1996: 75; Azaltun,
2000: 23-43; Palmer ve McCole, 2000: 199-200; Tierney, 2000: 215-219; Yayl,
2000: 36-40): (a) elektronik posta 6zelligi; (b) seyahat ile ilgili bilgiler; (c¢) kendi
web adresinin (URL) bulunmas1 6zelligi; (d) rezervasyon yapmaya yonelik bilgiler;

54



(e) online rezervasyon ozelligi; (f) promosyon uygulamalar1 ve indirimlerle ilgili
bilgiler; (g) diger konaklama isletmeleri ile baglanti kurabilme 6zelligi; (h) geri
bildirim formu 6zelligi; (1) online 6deme yapabilme 6zelligi; (i) birden fazla ya-
banci dilde bilgilendirme yapabilme 6zelligi; (j) gorsel ve isitsel ozellikler; (k)
isletme sahipligi ile ilgili bilgiler; (1) sik¢a sorulan sorulara cevap verme 6zelligi;
(m) iggdrenlere yonelik bilgiler.

Yukarida 14 madde halinde 6zetlenen ve konaklama isletmelerinin web
sayfalarinin islevsel kilinmasinda etkin olabilecek 6zellik ve bilgilerin 6nem ve
fonksiyonlar1 agsagida kisaca agiklanmaktadir.

A. Elektronik Posta

Elektronik posta, bir bilgisayardan digerine/digerlerine veya bir kisiden di-
ger kisiye/kisilere gonderilen elektronik mesajdir. E-posta ile baslayan elektronik
iletisim, giiniimiizde kagida dayali klasik yontemlerin yerini almaktadir. Internet ile
elektronik mesajlar, birkag saniye igerisinde e-posta adresi olan diinyanin herhangi
bir yerindeki alicisina sifir maliyetle hizli ve gilivenli bir sekilde ulagmaktadir
(Strader ve Shaw, 1999: 84).

Konaklama isletmelerinin web sayfalarinda e-mail adresinin bulunmasi,
mevcut ve potansiyel miisterilerine her zaman ve her durumda daha ucuz ve daha
hizli iletisim olanag1 saglamasinin yanisira misterilerin isteklerini daha rahat ve
detayl1 bir sekilde dile getirebilmeleri a¢isindan da 6nemli goriilmektedir (Sayin ve
Fazlioglu, 2000: 3). Bundan otiirii, genel bilgi sorulabilecek bir e-mail adresinin
yanisira miisterilerin isteklerinin dogrudan yonlendirilebilecegi ilgili boliimlerin e-
mail adreslerinin de bulunmasi daha hizli iletisim kurulmasi agisindan gerekli ola-
bilmektedir. Ornegin, konaklama isletmelerinin web sayfalarinda rezervasyon is-
lemleri i¢in satig veya rezervasyon boliimleriyle dogrudan iletisimi saglayacak bir
e-mail adresi bulunabilecegi gibi, muhasebe departmani, yiyecek-icecek departma-
n1 ve isletme yonetimiyle de miisterilerin dogrudan iletisimini saglayacak farkli e-
mail adreslerinin bulunmasi daha hizli, etkin ve verimli iletisim a¢isindan gerekli
olabilmektedir.

Elektronik posta biilteni ve online forum hizmetleri de web sitelerinin 6-
nemli 6zelliklerinden sayilabilir. Elektronik posta biilteninde igletme ile ilgili bilgi-
ler, ziyaretgilerin isletme ile, isletmenin web sitesi ile ilgili diisiince, yorum, begeni
ve elestirileri yer almaktadir. Boylece web sitesini ilk defa ziyaret edenler konak-
lama isletmesi ile ilgili bir izlenim elde edebilirler. Online forum ise konaklama
isletmesi web sitesi yoneticisinin ve site ziyaretcilerinin belli konularda dogrudan
ve aninda iletisim kurabildikleri bir ortamdir. Bu iletisim isletme hakkinda bilgi-
lendirme, sohbet, genel konular gibi unsurlar1 kapsayabilir.

B. Seyahatle ile ilgili Bilgiler

Turistik Uiriiniin soyut 6zellik tasimasindan 6tiirli seyahat etme arzusunda
olan kisi ya da kisiler bilmeden ve gérmeden satin alacaklari turistik iirlin hakkinda
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onceden bilgi sahibi olmak isteyebilirler. Turistik {iriiniin diger bir 6zelligi dikkate
alindiginda ise, tiiketiciler iirlinlin iiretim yerine gitmek zorundadirlar. Kendi bu-
lunduklar1 ¢evreden baska bir sosyo-kiiltiirel ve ekonomik c¢evreye seyahat etme
arzusunda olan kisi ya da kisiler seyahat edecekleri destinasyon ve bu destinasyona
gergeklestirecekleri seyahat ile ilgili bilgiye ihtiya¢ duyabilirler (Lumsdon, 1999:
34-51; Karamustafa ve Kusluvan, 2001: 16). Bu baglamda, web sayfalarinda seya-
hat ve ulasim bilgisi konaklama isletmesinin bolgesini ve yerini genel olarak goste-
ren haritalar olabilecegi gibi; iilkenin, bolgenin, igletmenin yerinin ve buraya hangi
araclarla ulasilabileceginin, mesafelerin ne kadar oldugunun ayrintili olarak goste-
rilmesi seklinde de olabilir.

Ayrica, turistik {riiniin bilesik {iriin 6zelligi tagimasindan o6tiirli, seyahat
etme arzusunda olan kisi ya da kisilerin konaklama hizmeti disinda ulastirma, ye-
me-i¢me, eglence, yerel ulagim, ¢ekicilikler, geziler gibi diger turistik hizmetlere
yonelik olarak bilgilendirilmesi dnemli goriillmektedir (Karamustafa ve Kusluvan,
2001: 16; Karamustafa, baskida). Bu baglamda, web sitesi ziyaretcilerinden bir
konaklama igletmesinde kalmak isteyenler seyahat ve ulagimla ilgili ayrintili bilgi-
ler elde edebilirlerse oraya gitme konusundaki istekleri artabilir. Sadece konaklama
isletmesine ulasim olanaklarina degil, ayn1 zamanda konaklama isletmesinin bu-
lundugu bolgedeki tarihsel, dogal, kiiltiirel ¢ekiciliklere de yer verilmesi insanlari
etkileyebilir.

Yukaridaki agiklamalar dikkate alindiginda konaklama igletmelerinin web
sayfalarinda destinasyon ve destinasyona yonelik seyahatle ilgili birtakim bilgilerin
bulunmasi, bu bilgilerin kalitesi ve sunum bigimi, kararsiz kisi ya da kisileri belli
bir destinasyon ve isletmeye ¢ekme agisindan, dolayisiyla etkin ve verimli pazar-
lama iletisimi agisindan 6nemli goriilmektedir.

C. Kendi Web Adresinin (URL) Bulunmasi Ozelligi

Kisi ya da kuruluslar internet iizerinde iki sekilde yer alabilirler: (a) kendi-
lerine ait bir web alan ismi (URL) olusturarak; (b) bedava web alani saglayan bir
servis saglayicisinin adresinin uzantisi igerisinde yer alarak. Kisi ya da kuruluslarin
kendilerine ait bir web alan isminin bulunmasinin diisiik de olsa bir maliyeti olma-
sina karsin bir takim faydalar1 bulunmaktadir. En 6nemli faydasi, bir konaklama
isletmesinin ismine gore internette web adresi girildiginde bu isletmenin web sayfa-
sina cok rahat bir sekilde ulasilabilmesidir. Ornegin, uluslararasi otel zincirleri olan
Hilton otellerine “www.hilton.com”, Sheraton otellerine “www.sheraton.com”
adreslerinden ulasilabilirken, bir ulusal otel zinciri olan Dedeman otellerine
“www.dedeman.com.tr” adresinden ulasilabilir. Bu sekilde kendi web alan ismi
olan konaklama isletmelerinin web adreslerine mevcut ve potansiyel miisteriler
daha cabuk bir sekilde ulasabilme sansina sahip olabilirler. Konaklama isletmeleri
kendi web alanina sahip olsalar dahi, potansiyel ve mevcut miisterilere ulagabilmek
icin, en ¢ok kullanilan anahtar kavramlar ile ulusal ve uluslararasi internet arama
motorlarina kaydolmalari, bu isletmelerin web sayfalarinin ulasilabilirligini arttir-
ma agisindan faydali olabilir.
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D. Rezervasyon Yapmaya Yonelik Bilgiler

Konaklama isletmelerinin web sayfalarinda potansiyel ve mevcut miisteri-
lerin nasil rezervasyon yaptirabileceklerine iligkin bilgilerin bulunmasi iyi bir pa-
zarlama iletisimi agisindan onemlidir. Bu nedenle, web sayfalarinda rezervasyon
yaptirilabilecek telefon, faks, posta ve e-mail adresleriyle online rezervasyon yap-
ma imkani varsa, bununla ilgili giivenlik bilgilerinin de bulunmasi faydalidir. Bu
bilgilere ilaveten, tesisin yatak ve oda sayilari, bunlarm 6zellikleri, oda fiyatlar1 ve
O0deme kosullar gibi konularda da gerekli olabilecek bilgiler web sayfalarinda su-
nulmalidir.

E. Online Rezervasyon Ozelligi

Konaklama isletmelerinin web sayfalarinda online rezervasyon ozelliginin
bulunmasi, hem mevcut ve potansiyel miisteriler hem de isletme agisindan diger
rezervasyon araglarina goére daha ucuz olmaktadir. Ornegin, miisterilerine iicretsiz
telefon hatlari ile rezervasyon yapabilme hizmeti sunan konaklama isletmeleri agi-
sindan sadece tek bir rezervasyon kabul etmelerinin toplam ortalama maliyetinin 7
A.B.D. Dolar oldugu belirtilmektedir (Connolly vd., 1998: 46). Bu maliyetin igeri-
sinde iptallerin, ilave bilgi verme ve komisyon gibi giderlerin de bulunmadig: dik-
kate alindiginda, online rezervasyonun zaman ve maliyet agisindan igletmeye sag-
layacagi katkinin biiyiikligii daha kolay anlagilacaktir. Buna ilaveten, Birkan’in da
(1998: 30) belirttigi gibi, online rezervasyon uygulamasiyla geleneksel dagitim
kanalindaki araci kuruluslar bypass edilmekte, bu sayede saglanan maliyet diisii-
siiyle mevcut ve potansiyel miisteriler daha uygun fiyatla ve kisisel tercihlerine
uygun olarak tatil yapabilme sansini yakalayabilmektedirler. Ancak, internet,
online rezervasyon kabuliinde hala giivenli bir sistem olarak kabul edilmemektetir.
Ornegin, internet korsanlari Sheraton otellerinin rezervasyon sistemine internet
aracilig1 ile girerek zincirin biitiin odalarini rezerve edilmis gibi géstermis, potansi-
yel miisterilerin rezervasyon yapmasini dnlemis ve mevcut rezervasyonlari iptal
etmislerdir. Internet korsanlar1 bu yolla, her ne sebeple olursa olsun, otel zincirinin
milyonlarca A.B.D. Dolar1 zarara ugramasina sebep olmuslardir (Seal, 1995: 3-4).
Son yillarda internet teknolojisindeki yeni gelismelerle beraber gelistirilen giivenlik
belgeleri internet iizerinden yapilan online islemleri daha giivenli hale getirmeyi
amaclamaktadir.

F. Promosyon Uygulamalar: ve Indirimlerle flgili Bilgiler

Konaklama isletmeleri zaman zaman promosyon ve c¢esitli indirim uygu-
lamalarinda bulunabilirler. Bu uygulamalar isletmede sunulan her tiirlii hizmete
yonelik olabilir. Promosyon ve indirimlerle ilgili uygulamalara, giincel olarak web
sayfalarinda yer verilmesi ve bunlarla ilgili detayli bilgilerin bulundugu alt sayfala-
ra yonlendirecek baglantilarin (/ink’lerin) verilmesi, mevcut ve potansiyel miisteri-
lerin bu uygulamalar hakkinda bilgilendirilmesi agisindan faydali olabilecektir.
Promosyon uygulamalar1 ana web sayfasinda hareketli simgeler ve resimler kulla-
nilarak dikkat cekici hale getirilebilir. Ancak, bazi hareketli simge ve resimlerin
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kullanim1 ana sayfanin goriiniim hizin diisiirebilir, bu yiizden sade ve kolay goriin-
tiilenebilir simge ve resimler kullanilmalidir.

G. Diger Konaklama isletmeleri ile Baglanti Kurabilme Ozelligi

Eger isletme yatay olarak biitiinlesmis bir konaklama igletmesi ise, biinye-
sinde faaliyet gosteren ve aymi ve/veya farkli destinasyon(lar)da bulunan diger
isletmelere web sayfalarinda baglantilarin bulunmasi biitiinlesmis isletmenin bii-
tiinsel tanitimi agisindan faydali olabilecektir. Buna ilaveten, destinasyonda bulu-
nan diger konaklama isletmelerine baglantilarin olmasi, mevcut ve potansiyel miis-
terilerin gelir ve beklentilerine gore farkli tesisleri karsilagtirma sansim elde etme-
lerini de saglayacaktir.

H. Geri Bildirim Formu Ozelligi

Geri bildirim formlarinin: (a) mevcut ve potansiyel miisterilerle etkili bir
iletisim ve stirekli bir iliskinin gelistirilmesinde; (b) web sayfalarinin, ziyaret¢ilerin
oneri ve teklifleri dogrultusunda yenilenip gelistirilerek daha etkin bir hale doniis-
tiiriilmesinde ve (c) miisteri beklentilerinin 6grenilerek karsilanmasi ¢abalarinda
isletme yonetimi agisindan dnemli olduklart sdylenebilir. Burada belirtilmesi gere-
ken 6nemli husus, geri bildirim formlarinin etkilesimli olmasinin saglanmasidir.
Ornegin, geri bildirim formunu dolduran mevcut ve potansiyel miisterinin e-
mail’ine oncelikle iletisinin alindigina iligkin otomatik bir mesajin gonderilmesi,
iletisindeki bilgiler okunduktan sonra ise, yetkili bir kiginin en kisa zamanda ilgili
miisteri ile diyalog kurmasi etkin bir pazarlama iletigimi ve miisterilerin beklentile-
rini kargilama ag¢isindan 6nemli olabilmektedir.

I. Online Odeme Yapabilme Ozelligi

Elektronik ticaret (e-ticaret) dahilinde yer alan online 6deme, hem isletme-
ler ve hem de miisteriler agisindan e-ticaretin en dnemli kismini olusturmaktadir
(Hasiloglu, 1999: 101). Oyle ki, online édeme islemleri tam olarak ¢dziimlenme-
dikge elektronik ticaret hacminin gelismesi miimkiin degildir. Online 6deme araci
olarak kredi kartlar1 kullanilmaktadir. Miisteri kredi kart1 iizerindeki bilgileri ve
satin alacag iirliniin fiyatini internet lizerinden bildirerek 6demeyi gerceklestirmek-
tedir. Bu durum, bilgilerin dogrulugundan emin olma agisindan saticiyi, bilgilerin
kotii niyetli kisilerin eline gegmesi agisindan da miisteriyi rahatsiz etmektedir
(Hasiloglu, 1999: 101). Ancak, giiniimiizde, bu olumsuzluklar1 ortadan kaldirmak
amaciyla online satis yapan bir¢ok isletme, miisterilerinin 6deme bilgilerini giivenli
olarak ulagtirabilmeleri igin ¢esitli glivenlik Onlemleri almaktadirlar. Aslinda,
internet tizerinde, kullanicinin kredi karti ile yaptigi alig verislerin -eger mal kredi
kart1 sahibinin kendi adresine gelmemis ve kredi kart1 sahibi teslimata dair herhan-
gi bir imza atmamigsa- higbir riski yoktur. Kredi kartin1 veren banka, mali iddia
edilen miisterinin aldigin1 ispat etmesi i¢in mali yollayana 45 giin siire vermektedir.
Mali yollayan, bu siire i¢inde kredi kart1 sahibinin bu mali aldigin1 kanitlayamazsa
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alacak hakki diismektedir (Tiire, 2000). Konuya d6demelerdeki giivenlik acisindan
bakildiginda risk aslinda tamamen o mali yollayan tiiccarin ve/veya kredi kartini
veren bankanindir. Bu yiizden, kredi kart1 saglayan bankalar kendileri ac¢isindan da
riski disiirebilmek icin tiiketicileri internet iizerinden alis veris yaparken sanal kart
kullanmaya tesvik etmektedirler. Yalnizca internet iizerinden yapilan 6demelerde
kullanilabilen ve normal zamanda “sifir” harcama limitine sahip olan sanal kart
limiti, aligveris sirasinda kart sahibi tarafindan belirlenebilmektedir. Alig veris so-
nunda kalan miktar olmast durumunda ise, limit tekrar sifirlanabilmektedir (Sayin
ve Fazlioglu, 2000: 16). Burada giivenlik acisindan énemli olan diger bir konu ise,
kisiye 6zel bilgilere internet lizerinden iiglincili sahislarca ulagimin tam olarak en-
gellenememesidir (Doddrell, 1996: 5-6; Karamustafa, baskida).

i. Birden Fazla Yabana Dilde Bilgilendirme Yapabilme Ozelligi

Hem internet’in siir tanimadan tiim diinyaya hitap etmesinden, hem de tu-
rizm sektoriiniin uluslararasi bir nitelik tasimasindan 6tiirli, olusturulan web sitele-
rindeki bilgilerin mevcut ve potansiyel miisteriler tarafindan anlasilabilmesi igin;
farkli dil secenekleri ile zenginlestirilmesi, internet {izerinden etkin tanitim ve hiz-
met satist icin kacinilmaz bir gerekliliktir. Farkli dil secenekleri olusturulurken,
ziyaretgilerin geldikleri iilkelerin ana dilleri dikkate alinmalidir. Ornegin, Tiirki-
ye’ye en ¢ok turist gonderen iilkelerin ana dilinden baglanilmali ve agagiya dogru
bu sira takip edilmelidir. Eger birgok yabanci dilde sunum yapma olanagi yoksa, en
azindan Ingilizce’nin uluslararasi dil 6zelligi tasimasindan otiirii, Tiirk¢e sayfalarin
aymisi Ingilizce olarak da sunulmalidir.

J. Gorsellik ve Isitsellik ile Tlgili Ozellikler

Bu 6zellik sayesinde, miisteriler konaklayacaklari igletmeleri ekran tizerin-
de ziyaret edebilmekte ve hatta isletmeyi kat kat, oda oda sanal olarak gezebilmek-
te, odalarin manzarasini oturdugu yerden gormekte, isletmenin sunmus oldugu
bir¢ok hizmet hakkinda fikir sahibi olabilmekte ve bdylece daha rahat karar vere-
bilme sansina sahip olabilmektedirler. Kisi ya da kisilerin kararlarini, web sayfa-
sinda bulunan {i¢ boyutlu goriintiiler, video kayitlari, sesli tanitimlar gibi faktorler
olumlu yonde etkileyebilecektir. Ancak, dikkat edilmesi gereken {i¢ 6nemli nokta
bulunmaktadir: (a) farkli kiiltiirlere hitap edildigi i¢in farkl: dillerin, estetik stillerin
ve evrensel sembollerin kullanilmasi (Schmitt ve Simonson, 2000: 378); (b) bu
ozelliklerin rahat bir sekilde daha yaygin bir kitle tarafindan izlenebilmesi i¢in
yaygin olarak kullanilan bilgisayar programlarinda agilabilir 6zellikte olmasi ve (c)
gorsel ve isitsel ozelliklerle erisim hizi arasindaki dengenin korunmasidir.

K. isletme Sahipligi ile lgili Bilgiler

Isletmenin sahip ve hissedarlarina iliskin bilgilerin web sayfalarinda bu-
lunmas1 mevcut ve potansiyel miisterilerin goziinde giiven olusturma agisindan
faydali olabilir. Buna ilaveten, isletmenin yonetim kademelerinde yeralan kisilerin
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egitimi, sektorel deneyimi, yetki ve sorumluluklar1 gibi konularla ilgili bilgiler
isletmenin yonetim anlayisini ve kalitesini ortaya koyan temel degerler olarak ka-
bul edilmektedir (Haksever vd., 2000: 125-143). Ayrica, igletmenin vizyon, misyon
ve degerlerine yonelik bilgilerinin bulunmasi ve web sayfasinda yayinlanmasi, hem
isletmenin kurumsalliginin bir gostergesi olmast hem de i¢ miisterilerin (internal
customers) ve dis miisterilerin (external customers) bilgilendirilmeleri agilarindan
onemli goriilebilir.

L. Sikca Sorulan Sorulara Cevap Verme Ozelligi

Web sitesinde boyle bir boliim olusturularak, isletmede konaklamak iste-
yen kisi ya da kisilerin aklina gelebilecek tiim soru isaretleri, miisteri heniiz
internet araciligiyla isletmeye sanal olarak ziyarette bulunurken giderilmeye cali-
stlmaktadir. Boylelikle karar verme siirecinde olan kigi aninda bilgilendirilmekte-
dir.

M. isgorenlere Yonelik Bilgiler

Isgorenlere yonelik bilgiler sayesinde miisteriler ilgili isletmenin hizmet
kalitesi hakkinda bir fikre sahip olabilmekte, isgorenlerse gesitli uygulamalarla
motive edilmekte ve verimlilikleri artirilmaya calisilmaktadir; bir ay igerisinde en
iyi ¢alistig1 tespit edilen personele (aym personeline) iliskin bilgilerin web sayfa-
sinda yayinlanmasi gibi.

Yukarida belirtilen tiim bu bilgi ve 6zelliklerin bir arada bulunmasi énemli
olmakla beraber web sayfalarinin indirilme (download) hizim1 zayiflatmayacak bir
sekilde dizayn edilmesi, web sayfalarinin etkinligini arttirma agisindan 6nemli go-
rilmektedir.

II. CALISMANIN YONTEMI

Bu boliimde ¢alismanin evreni, orneklem g¢ergevesi, ¢alismada kullanilan
ornekleme yontemi, veri toplama ve analiz teknikleri agiklanmaktadir.

A. Calismanin Evreni ve Orneklem Cercevesi

Bu ¢alismanin evrenini Tiirkiye’de faaliyet gosteren ve web sayfasi bulu-
nan konaklama igletmeleri olusturmaktadir. Evrenin smirlari belirli olmasina rag-
men evren i¢inde bulunan eleman sayisini tespit etmek oldukca giictiir (Stevens
vd., 1997: 209-211). Bu nedenle, Haziran ve Temmuz 2001 aylarinda “Netbul,
Arabul ve Nerede” Tiirkge Internet arama motorlarindan -konaklama isletmesi,
otel, tatil kdyii, konaklama tesisi, motel, pansiyon, apart otel gibi- anahtar kavram-
lar kullanilarak ve “Turkish Hotels, Hotelsturkiye, Hotel Guide Turkey” web sayfa-
larindan yararlanilarak Tiirkiye’de faaliyet gdsteren konaklama tesislerinin internet
web adresleri tespit edilerek bir drneklem cercevesi olusturulmaya calisilmustir. Ilk
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etapta 1080 web adresine ulagilmigtir. Daha sonra olusturulan listelerde bazi konak-
lama isletmelerinin farkli internet domain ismine sahip olduklar tespit edildiginden
miikerrer URL adresleri (sayfalar) ile aktif olmayan URL adresleri listeden ¢ikaril-
mistir. Sonug olarak, saglikli sekilde incelenebilecek ve sayilar1 Tablo 2°de verilen
toplam 967 konaklama isletmesi listeye dahil edilmistir.

Tablo 2: Orneklem Cercevesi ve Ornek Sayisi

I. IL. 1.
ORNEKLEM ORNEKLEM ORNEKLEME
CERCEVESi | (Ornek Segilen ORANI
(Web Sayfasi Tesis Sayisi) 1))
Adresine
TESIS TURU SINIFI Ulasilan
Tesis Sayis1)
5 yildiz 129 43 %33
4 yildiz 174 56 %33
Oteller 3 yildiz 177 59 %33
2 yildiz ve
1 yildiz 255 83 %33
Toplam Otel
Sayisi 724 241 %33
Tatil Koyleri 69 23 %33
Ozel Belgeli
Tesisler 36 12 %33
Moteller, Apart
Oteller
ve Pansiyonlar 138 46 %33
GENEL
TOPLAM 967 322 %33

Bu listede bulunan 967 tesis, ¢alismanin 6rneklem cergevesini olusturmak-
tadir. Orneklem gergevesi, tesis tiirii ve sinifina gore tasnif edildikten sonra her bir
siif ve tiir iginde yeralan tesisler alfabetik siraya gore siralanmistir. Orneklem
cergevesinin tesis tiiriine ve smifina gére dagilimi detayli olarak Tablo 2’de
verilmistir.

B. Orneklem

Bu caligmanin 6rneklem gergevesinde bulunan 967 tesise ulasmak ve EK-
7’de verilen degerlendirme formundaki 6zellik ve bilgiler acisindan her bir web
sayfasim degerlendirmek ¢ok fazla isgiicii ve zaman gerektirecekti. Internet erisim
hiz1 ve yazarlarin bu aragtirma i¢in ayirabilecekleri zaman faktorleri dikkate alina-
rak arastirmanin 6rneklem ¢ergevesini olusturan 967 tesisten ancak 1/3’iiniin (top-
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lam 322 tesisin) web sayfalari ziyaret edilebilmistir. Dolayisiyla, 6rnekleme orani
%33’tiir.

Bu ¢aligmada tabakali ornekleme yontemi kullanilmistir. Bu 6rnekleme
yontemine evrenin veya orneklem cergevesinin homojen bir 6zellik gostermedigi
durumlarda bagvurulur (Serper ve Aytag, 2000: 56-60). Bu calismanin orneklem
cergevesi i¢inde yeralan konaklama isletmelerinin tesis tiirli ve simif bakimindan
farkl 6zellikler arz etmesi evrene heterojen (homojen olmayan) bir 6zellik vermek-
tedir. Bu nedenle 6rneklem secilmeden 6nce orneklem cergevesinde yer alan her
bir isletme tesis tiirii ve siifina gore gruplandirilmis (Tablo 2) ve her bir grup igin-
den ornekleme oranmi olan %33 orani dikkate alinarak ornek sayilar1 belirlenmistir
(bkz. Tablo 2- II. siitun).

Web sayfalar1 ziyaret edilecek olan tesisler, Tablo 2’nin ikinci siitununda
verilen Ornek sayilarina ulasilincaya kadar basit rastsal 6rneklem yontemine gore
orneklem cergevesinden secilmistir. Basit rastsal drneklem yontemi evrende ya da
orneklem cercevesinde yer alan her bir elemana esit se¢ilme olasilig1 tanidigindan
objektif olarak ornek se¢me ve degerlendirme sansini arttirmaktadir (Serper ve
Aytac, 2000: 13-15).

C. Veri Toplama ve Analiz Teknikleri

Bu aragtirmada EK-7’de 6rnegi bulunan veri toplama formu kullanilarak
veriler toplanmistir. Veri toplama formu iki ana kisimdan olugmaktadir. Birinci
kisimda, 6rneklem kapsamina alinan konaklama igletmesinin tiirii, sinifi, yeri, web
adresi ve isletme tiirii tespit edilmeye calisilmustir. Ikinci kisimda ise, drneklem
kapsamindaki konaklama isletmeleri web sayfalarin1t Murphy ve digerlerinin (1996:
75) caligsmalarinda belirttikleri 32 6zellik ve bilgi agisindan degerlendirilme amacg-
lanmistir. Diger bir ifadeyle, formun ikinci kismi, yukarida belirtilen 6zellik ve
bilgilerin 6rneklem kapsamindaki konaklama isletmeleri web sayfalarinda var olup
olmadiklarini tespit etmeye yonelik olarak hazirlanmustir.

Veriler (SPSS 9.0 for Windows) ‘Sosyal Bilimler igin Istatistik Paket Prog-
ram1’ kullanilarak analiz edilmistir. Bu c¢alismada, veriler analiz edilirken genel
olarak betimleyici analiz (descriptive analyses) teknikleri kullanilmistir; tablolarda
verilerin frekanslarina ve ylizdesel olarak dagilimlarina bakilmis olup, konaklama
isletmelerinin tiiriine, otel igletmelerinin smifina ve isletmelerin biitiinlesme
durumlarina gore web sayfalarinda yukarida deginilen bilgi ve 6zellikler agisindan
anlamli bir farklilik olup olmadigini degerlendirebilmek i¢in, verilerin nominal
(kategorik) veri ozelligi gostermesinden otiirti, ki-kare analizi yapilmaistir.

Calismanin Tiirkiye’de faaliyet gosteren konaklama isletmelerinin web
sayfalarinin igeriklerine yoOnelik mevcut durumu tespit etmeyi amacglamasindan
otliri betimleyici (tasvir edici - descriptive) 0zellikte bir arastirma oldugu da soy-
lenebilir.

III. BULGULAR VE TARTISMA
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Bu boliimde arastirma bulgularinin istatistiksel sonuglart sunulmaktadir.
Oncelikle 6rneklem kapsamina alinan konaklama isletmelerinin genel bir profili
verilecektir. Daha sonra Murphy ve digerlerinin ¢alismalarinda belirttikleri 32 6zel-
lik ve bilgi acisindan 6rneklem kapsamindaki konaklama igletmelerinin web sayfa-
lar1 degerlendirilecektir. Son olarak 6rneklem kapsamina alinan konaklama islet-
melerinin web sayfalarinda bulunan 6zellik ve bilgiler tesis tiiriine, siifina ve bii-
tiinlesme durumlarina gore karsilastirilacaktir.

A. Ornekleme Kapsamindaki Konaklama isletmelerinin Genel Profili

Tablo 3’deki veriler 1s181nda ¢aligma kapsamindaki konaklama isletmeleri-
nin tesis tiirlerine ve sinifina gore dagilimlar1 degerlendirilecek olursa: (a) otel
isletmelerinin %74.84 gibi bir oranla agirlik kazandig1 ve (b) tatil kdylerinin, 6zel
belgeli tesislerin ve motel/apart otel/pansiyon grubunda yeralan tesislerin drnek
secilen toplam tesis sayisina oraninin %25.16 oldugu sdylenebilir. Otel isletmeleri-
nin siniflarina gore dagilimina bakildiginda ise, bir ve iki-yildizli otellerin %25.78,
tic-yildizli otellerin %18.32, dort-yildizli otellerin %17.39 ve bes-yildizli otellerin
%13.35 gibi bir oranla temsil edildigi gozlenebilir.

Tablo 3: Konaklama Isletmelerinin Tesis Tiirii Ve Smifina Gore Dagilimi

TESiS TURU SINIFI DAGILIM (N) | ORAN (%)
5 yildiz 43 13.35
4 yildiz 56 17.39
Oteller 3 yildiz 59 18.32
2 yildiz ve 1 yildiz 83 25.78
Toplam Otel Sayis1 241 74.84
Tatil Koyleri 23 7.14
Ozel Belgeli Tesisler 12 3.73
Moteller, AI.)art Oteller 46 14.29
ve Pansiyonlar
GENEL TOPLAM 322 100.00

Tablo 4’ten 6rneklem kapsamina alinan konaklama igletmelerinin %80’inin
biitiinlesmemis, yaklagik %20’sinin ise biitiinlesmis konaklama isletmeleri oldugu
gozlenebilir. Biitiinlesmis ve biitlinlesmemis isletmelerin tasnif islemi, bu konuda
detayli bilgi iceren basilmis bir kaynak olmadigindan: (a) web sayfalarindaki bilgi-
lere ve (b) yazarlarin sektor bilgi ve tecriibelerine dayali olarak sahip olduklari
kisisel bilgilerine gore yapilmistir.

Tablo 4: Konaklama Isletmelerinin Biitiinlesme Durumlarina Gére Dagilini
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Konaklama isletmesinin Yonetim tiirii Dagilim (N) Oran (%)
Biitiinlesmemis 258 80.12
Biitlinlesmis 64 19.88
Toplam 322 100.00

Caligma kapsamindaki konaklama igletmelerinin kurulus bolgelerine gore
dagilimina bakilacak olursa, %40’ 1nin Ege Bolgesi’nde, %27’ sinin Akdeniz Bolge-
si’nde, %23’iiniin Marmara Bolgesi’'nde, %6’smin I¢ Anadolu Bélgesi’nde,
%2.5’inin Karadeniz Bolgesi’nde, %0.62 gibi diisiikk bir oranin ise Giineydogu
Anadolu Bolgesi’nde oldugu agikca goriilmektedir (Tablo 5).

Tablo 5: Konaklama Isletmelerinin Kurulus Bolgelerine Gore Dagilimi

Konaklama isletmesinin Kurulus Bolgesi Dagilim (N) Oran (%)
Marmara Bolgesi 76 23.60
Ege Bolgesi 130 40.37
Akdeniz Bolgesi 87 27.02
I¢ Anadolu Bolgesi 19 5.90
Karadeniz Bolgesi 8 2.49
Glineydogu Anadolu Bolgesi 2 0.62
Toplam 322 100.00

B. Konaklama isletmeleri internet Web Sitelerinin islevsel Olmasmi
Saglayan Temel Ozellikler ve Bilgiler A¢isindan Degerlendirilmesi
ve Tesis Tiirii-Sinifina Gore Karsilastirilmasi

Yukarida bahsedildigi {izere bu kisimda arastirma kapsamina alinan konak-
lama isletmelerinin web sayfalarini islevsel kilabilecek birtakim temel 6zellik ve
bilgilere yonelik elde edilen birincil veriler degerlendirilecektir. Bu degerlendirme
esnasinda, isletme tiirii ve smifina gore kiyaslamalar yapilacak, isletme tiirli ve
sinifina gore farkliliklar varsa bunun olasi sebepleri yorumlanmaya calisilacak ve
tartisilacaktir.

1. Genel Elektronik Posta

Konaklama isletmelerinin biiyiikk bir boliimiiniin hizli, kolay ve ucuz bir
iletisim olanag olarak elektronik posta hizmetini kullanmak iizere bir adrese sahip
olduklar1 sdylenebilir. Tablo 6’daki veriler incelendiginde, genel elektronik posta;
orneklem dahilindeki konaklama isletmelerinin web sayfalarinda yaklasik %93
oraninda bulunurken, yaklasik %7 oraninda bulunmamaktadir. Ancak, elektronik
posta adresinin web sayfalarinda bulunmasi, bunun etkin kullanildigi anlamina
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gelmeyebilir; elektronik posta adresine gelen iletilerin degerlendirilmesi ve yanit-
lanmasi1 bu hizmetin etkin olarak kullanilmasini saglayabilir.

Tablo 6: Konaklama Isletmeleri Web Sitelerindeki Ozellikler

Var Yok Toplam
Ozellik ve Bilgiler Oran] Dagilim| Oran| Oran
Dagilim (N) (%)I () (%) Daglllm [0)) (%)

Genel elektronik posta 299 92,86 23 7,14| 322 100,00
ilgili boliimlere dogrudan
elektronik posta 19 5,90 303 94,10 322 100,00
Elektronik posta biilteni 30 9,32 292 90,68] 322 100,00
Online forum 7, 2,17 315 97,83 322 100,00
Rezervasyon bilgileri 184 57,14} 138 42,86 322 100,00]
Online rezervasyon sunma 216 67,08] 106] 32,92 322 100,00]
Online rezervasyon 6deme 32 9,944 290 90,06 322 100,00
Giivenli online rezervasyon
odeme 16 4,97 306 95,03 322 100,00
Giivenlik tavsiyeleri 13 4,04} 309 95,96 322 100,00
Kendine ait URL ismi 217 67,39 105 32,61 3221 100,00
Seyahat ve ulasim bilgisi 237 73,60 85 26,40 322 100,00]
Yenilikler kisma 14 4,35 308] 95,65 322 100,00]
Ozel promosyonlar 70 21,744 252 78,26 322 100,00]
Yiyecek-icecek promosyonu 6] 1,86 316 98,14} 322 100,00
Aile ve cocuk promosyonu 89 27,644 233 72,36 322 100,00
is seyahati promosyonu 8 2,48 314 97,52 322 100,00]
Grup promosyonu 26 8,07 296 91,93 322 100,00]
Geri bildirim formu 25 7,76) 297 92,241 322 100,00
Sik gelen ziyaret¢i program 2| 0,62 320 99,38' 322 100,00
Farkl yabanci dil secenekleri 141 43,79 181 56,21 322 100,00
Belgeleri kopyalama ve gorme 309 95,96 13 4,04} 322 100,00]
istihdam firsatlar 11 3,42 311 96,58| 322 100,00]
isitsellik 43 13,35 279 86,65 322 100,00

Hareketsiz
Gorsellik resim 290 90,06 0| 0]

Hareketli

resim 24] 7,45 0) 0)

Toplam 314 97,51 8 2,49 322 100,00
Hediye sertifikasi 14 4,35 308 95,65 322 100,00
Ortaklara ve sahiplere yonelik
bilgiler 26 8,07 296 91,93 322 100,00
Ayin personeli 0 0 322 100,00, 322 100,00
Sik¢a sorulan sorular 1 0,31 321 99,69 322 100,00
Bagh kuruluslara linkler 32| 9,94} 290 90,06 3221 100,00
Zincire bagh otellerin _listesi 57 17,70, 265 82,30 322 100,00]
Bagimsiz otellere linkler 12 3,73 310 96,27 322 100,00]
Bagska otel arama 10 3,11 312 96,89 322 100,00]




(i) Konaklama igletmelerinin tiiriine gére web sayfalarinda elektronik posta
adresine en yiiksek yer verme oraninin 6zel belgeli tesislerde (%100), en diisiik yer
verme oraninin ise motel/apart otel/pansiyonlarda (%91.30) oldugu anlasilmaktadir
(bkz. EK-1). Otel isletmelerinin siifina gore elektronik posta adresine yer verme
oranlarina bakildiginda en yiiksek orana yaklasik %98 ile 1 ve 2 yildizl otellerin,
en diigiik orana yaklagik %79 ile 5 yildizli otellerin sahip oldugu séylenebilir (bkz.
EK-2). ilk bakista, burada bir paradoks oldugu kanisina varilabilir. Ancak, 5
yildizli otellerin bir kisminin biitiinlesmis olduklar1 ve merkezi web alaninda yer
aldiklar1 dikkate alindiginda; bu paradoksun, biitiinlesmis her bir isletmenin dogru-
dan kendine ait elektronik posta adresinin bulunmamasindan ve merkezin genel
elektronik postasinin kullanilmasindan kaynaklandigi sdylenebilir. 3 ve 4 yildizli
otel isletmelerinin elektronik posta adresine yer verme orani ise yukarida belirtilen
genel oran dolaylarindadir.

(ii) Biitiinlesmis ve biitiinlesmemis konaklama isletmelerinin web sayfala-
rinda elektronik posta adresine yer verme oranlarina bakildiginda, en yiiksek orana
%095 ile biitiinlesmemis konaklama igletmelerinin, en diisiik orana ise yaklagik %83
ile biitiinlesmis konaklama igletmelerinin sahip olduklari anlagilmaktadir (bkz. EK—
3). Daha once de belirtildigi gibi biitiinlesmis konaklama isletmelerinin merkezi
web alaninda yer almalarindan otiirii genel elektronik posta adresine yer verme
oranlar1 biitiinlesmemis konaklama isletmelerine gore daha diisiik olabilmektedir.
EK-6’daki verilerin dagilimlarina ve ki-kare degerlerine bakildiginda, konaklama
isletmelerinin biitiinlesme durumlarina gore genel elektronik posta 6zelligine yer
verme oranlar1 arasinda anlamli bir fark oldugu gozlenebilir.

2. ilgili Béliimlere Dogrudan Elektronik Posta

Cok sayida gelen genel elektronik posta iletilerinin degerlendirilmesinde
zorluk yagsamamak igin ilgili boliimlere dogrudan elektronik posta gonderilebilme
ozelliginin web sayfalarinda bulunmas: etkin pazarlama iletisimi agisindan énemli-
dir. Konaklama igletmelerinin web sitelerinde yaklasik %6 oraninda ilgili boliimle-
re dogrudan elektronik posta 6zelligi bulunmakta, %94 oraninda ise bulunmamak-
tadir (Tablo 6). Bu verilerden anlasilacagi iizere, arastirma kapsamina alinan ko-
naklama isletmelerinin web sayfalarinda ilgili boliimlere dogrudan elektronik posta
gonderebilme 6zelligine yer verme orani oldukga disiiktiir. Anlasilan o ki, mevcut
durumda web sayfalarini ziyaret edenlerin iletilerini genel elektronik postaya gon-
dermeleri gerekecektir; genel elektronik postanin degerlendirilmesinde ve yanit-
lanmasinda zorluklar yasanabilecegi gibi zaman da alabilecegi dikkate alinmalidir.
Ayrica, ¢ok miktarda posta alindisi olmasi nedeniyle elektronik posta adresinin
agir1 yiiklenmesi sonucunda da sorunlar yaganabilir. Bu durumda, etkin pazarlama
iletisimini olumsuz yonde etkileyecek sonuglarla karsilagsma olasiliginin yiiksek
oldugu sdylenebilir.

(i) Konaklama isletmelerinin tiirline gére web sitesinde ilgili bolimlere
dogrudan elektronik posta adresine sahip olma oranina bakildiginda en yiiksek
orana %17 ile tatil koylerinin sahip oldugu gdzlenebilir. Bu oran oteller i¢in %6
dolaylarinda iken motel/apart otel/pansiyonlarin ve 6zel belgeli tesislerin web site-
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lerinin higbirinde ilgili boliimlere yonelik dogrudan elektronik posta adresi bulun-
mamaktadir (bkz. EK-1). Otel isletmelerinin sinifina gore ilgili béliimlere yonelik
dogrudan elektronik posta adresine yer verme oranina bakildiginda, en yiiksek ora-
na %16 ile 5 yildizli otellerin sahip oldugu goézlenmektedir (bkz. EK-2). 1 ve 2
yildizl1 oteller ile moteller/apart oteller/pansiyonlar/6zel belgeli tesislerin web say-
falarinda ilgili boliimlere yonelik dogrudan elektronik posta adresi bulunmamakta-
dir. Web sayfalarinda ilgili boliimlere yonelik dogrudan elektronik posta adresi
olmamasina sebep olarak bu tiir igletmelerde boliimlesmenin olmamasi veya ¢ok az
sayida boliim olmasi gosterilebilir. Dolayisiyla, pazarlama iletisiminde genel elekt-
ronik postanin yeterli olabilecegi diisliniilmiis olabilir.

(ii) Biitiinlesmis ve biitiinlesmemis konaklama isletmelerinin web sayfala-
rinda ilgili béliimlere dogrudan elektronik posta adresine yer verme oranlarina ba-
kildiginda, yiiksek orana yaklasik %7 ile biitiinlesmemis konaklama igletmelerinin,
diisiik orana ise %3 ile bir biitiinlesmis konaklama isletmelerinin sahip olduklari
sOylenebilir (bkz. EK-3).

3. Elektronik Posta Biilteni

Web saytasinda elektronik posta biilteni bulunan konaklama isletmelerinin
orani %9 dolaylarinda iken, bulunmayanlarin orani yaklasik %91°dir (Tablo 6).

(i) Konaklama igletmelerinin tiirline gore web sitesinde elektronik posta
biiltenine sahip olma bakimindan en yiiksek orana %17 ile tatil koyleri sahiptir.
Oteller ve motel/apart otel/pansiyonlar ve 6zel belgeli tesisler yaklasik %8 ile birbi-
rini izleyen yakin oranlara sahiptirler (bkz. EK-1). Otel isletmelerinin sinifina gore
elektronik posta biiltenine sahip olma bakimindan en yiiksek orana yaklagik %12
ile 4 ve 5 yildizli oteller, en diisiik orana %5 ile 3 yildizl1 oteller sahiptirler (bkz.
EK-2).

(ii) Biitiinlesmis ve biitiinlesmemis konaklama isletmelerinin web sayfala-
rinda elektronik posta biiltenine yer verme oranlarina bakildiginda yiiksek orana
yaklasik %16 ile biitliinlesmis konaklama igletmelerinin, diisiik orana ise yaklasik
%8 ile biitiinlesmemis konaklama isletmelerinin sahip olduklari gozlenebilmektedir
(bkz. EK-3). Biitiinlesmis konaklama isletmelerinin genellikle merkezi web ala-
ninda yer almalarindan ve bu merkezi web alanlarindan daha fazla sayida ziyaretgi-
ye ulagmalarindan 6tiirii elektronik posta biilteninin biitiinlesmis konaklama iglet-
melerinin web sayfalarinda daha yiiksek oranda ¢ikmasi dogal karsilanabilir.

4. Online Forum

Web sitesinde online forum bulunan konaklama isletmelerinin oran1 %2
dolaylarindadir, bulunmayanlarin orani yaklasik %98’dir (Tablo 6). Online foruma
sahip olma oraninin diisiik olmasindan 6tiirii isletmelerin tiiriine, sinifina ve yone-
tim bi¢imine gore bir degerlendirme yapilmasi pek de anlamli bulunmamagtir.
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5. Seyahatle Tlgili Bilgiler

Web sayfalarinda seyahatle ilgili bilgi bulunan konaklama igletmelerinin
orani yaklagik %74, bulunmayanlarin oran1 %26 dolaylarindadir (Tablo 6).

(i) Konaklama isletmelerinin tiiriine gore web sitesinde seyahat ve ulagim
bilgisine yer verme bakimindan en yiiksek orana yaklasik %92 ile 6zel belgeli te-
sisler sahiptirler. Otel isletmelerinin, tatil koylerinin ve motel/apart otel/ pansiyon-
larin web sayfalarinda bu oran %70 dolaylarindadir (bkz. EK-1). Otel isletmeleri-
nin sinifina gore web sayfasinda seyahat ve ulasim bilgisine yer verme bakimindan
en yiiksek orana %78 ile 1 ve 2 yildizli oteller, en diisiik orana %67 ile 5 yildizli
oteller ve %68 ile 4 yildizli oteller sahiptirler (bkz. EK-2). 4 ve 5 yildizli otel is-
letmeleri ve tatil koyleri gibi biiyiik 6l¢ekli isletmelerin web sayfalarinda, kiigiik
Olcekli olarak kabul edilebilecek diger konaklama isletmelerinin web sayfalarina
oranla seyahat ile ilgili detayl bilgilere yer verme oranlarinin diisiik olmasinin
bir¢ok sebebi olabilir. Bunun en 6nemli sebepleri arasinda; (a) biiyiik 6lgekli ko-
naklama isletmelerinin, tur operatorleri ve seyahat acentalar ile ¢aligmalarindan ve
taninmigliklarindan 6tiirli daha kolay bulunabilecekleri ve ulasilabilecekleri diigiin-
cesiyle web sitelerinde seyahat ve ulasim ile ilgili bilgilere yer verme ihtiyacini
hissetmemis olmalari; (b) kiigiik 6lgekli isletmelerinse, az bilinmeleri ve seyahat
acentalarinin kataloglarinda daha az yer almalar1 nedeniyle web sitelerinde seyahat
ve ulagim ile ilgili bilgilere detayli bir sekilde yer verme ihtiyacini hissetmis olma-
lar1; (c) kiiciik dlgekli isletmelerin daha ziyade bireysel miisterilere hitap etmeleri
ve (b) turistik iirlinlin bilesik iirlin olma 6zelliginin ortaya koydugu seyahat organi-
zasyonundaki zorluklari, seyahat etme arzusundaki kisi ya da kisilere bu isletmele-
rin bulunduklar bdlgelere seyahat etme ile ilgili detayh bilgi saglayarak, azaltma
diisiinceleri olabilir.

(ii) Biitiinlesmis ve biitiinlesmemis konaklama isletmelerinin web sayfala-
rinda seyahat ve ulagim bilgisine yer verme bakimindan yiiksek orana %75 ile bii-
tiinlesmemis konaklama isletmeleri, diisiik orana ise %67 ile biitiinlesmis konakla-
ma isletmeleri sahiptirler (bkz. EK-3). Biitiinlesmis isletmelerin biitiinlesmemis
isletmelere oranla seyahatle ve ulagimla ilgili bilgilere web sayfalarinda yer verme
oranlarmin diisiikk olmasinin ii¢ sebebi olabilir: (a) bir biitlinlesmis konaklama is-
letmesinin biitiinlesmenin saglamis oldugu iinden o&tiirli destinasyonu tanitmaya
ihtiyag duymamasi; (b) bir biitiinlesmis isletmenin genelde biiylik 6l¢ekli olacagi
varsayilacak olunursa, dlgek ekonomilerinden kaynaklanan yukarida belirtilen fay-
danmn bulunmasi ve (c) bir biitiinlesmis konaklama isletmesinin genelde merkezi
web alanindan web sayfas1 yayminda bulunmasi. Bu olas1 faktorler dikkate alindi-
ginda, biitlinlesmis konaklama isletmeleri web sayfalarinda, hizmet verdikleri
destinasyonlarla ilgili 6zel seyahat ve ulasimla ilgili bilgilere yer verme ihtiyact
duymamuis olabilirler.

6. Kendi Web Adresinin (URL) Bulunmasi Ozelligi

Calismanin daha 6nceki boliimiinde de belirtildigi iizere, internet kullanici-
lar1 i¢in bir konaklama igletmesinin web sayfasina ulagsmanin en kolay yolu, web
sayfas1 alan isminin (URL) isletme ismiyle ayni olmasidir. Boylece sadece ismi
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bilinen bir konaklama isletmesinin web sayfasi, alan ismi tahmin edilerek bulunabi-
lir. Kendine ait web alan ismi bulunan konaklama igletmelerinin oran1 %67 dolay-
larinda iken, bulunmayanlarin orani yaklasik %33’diir (Tablo 6).

(i) Konaklama igletmelerinin tiirline gore kendine ait web sitesi alan ismine
sahip olma oranlaria bakildiginda, en yiiksek orana %91 ile tatil kdylerinin, en
diisiik orana %52 ile motel/apart otel/pansiyonlarin sahip olduklar1 gdzlenebilir
(bkz. EK-1). Otel isletmelerinin siifina gore kendine ait web sitesi alan ismine
sahip olma oranlarma bakildiginda en yiiksek orana yaklagik %95 ile 4 yildizl
otellerin, en diisiik orana %49 ile 1 ve 2 yildizl1 otellerin sahip olduklar1 gbzlenebi-
lir (bkz. EK-2). EK-5’deki dagilimlara ve ki-kare degerlerine bakildiginda, otel
isletmelerinin sinifina gore kendine ait web sitesi alan ismine sahip olma oranlari
arasinda anlamli bir fark oldugu gozlenebilir. Web sitesi alan ismine sahip olmanin
belli bir bedeli oldugu i¢in biiyiik 6lgekli konaklama igletmelerine nazaran finansal
acidan daha gii¢siliz olan kiiciik 6lgekli konaklama isletmelerinin kendine ait web
alanlar1 yerine bagka kuruluslarin web alanlarim1 kullanmalar1 veya licretsiz web
alan1 saglayicilari araciligi ile web sayfasi yayiminda bulunmalari anlasilabilir bir
durumdur. 5 yildizli otellerde kendine ait web sitesi alan ismi olanlarin oranina
bakildiginda, 5 yildizli oteller i¢in diisiik sayilabilecek bir oranda (yaklasik %65)
alan ismine sahip olduklar1 gozlenmektedir. Buna sebep olarak, 5 yildizli otellerin
genelde yatay olarak biitiinlesmis olmalarindan &tiirii web sayfasi yaymlarini mer-
kezi web alanlar1 tizerinden yapmalar1 gosterilebilir. Burada sunu belirtmekte fayda
goriilmektedir; biitiinlesmis konaklama isletmelerinin merkezi bir web alanina sa-
hip olmasinin iistiinliikleri oldugu gibi zayifliklar1 da olabilir. Ustiinliikleri, merkezi
rezervasyon yapabilme, ayni isim altinda faaliyet gosteren diger konaklama islet-
melerine kolayca ulasabilme olarak; zayifliklar1 ise, konaklama isletmelerine ¢ok
alan ayiramama, konaklama igletmesinin kendine ait 6zelliklerini ayrintili olarak
tanitamama, konaklama isletmelerini bireysel olarak 6n plana ¢ikaramama olarak
stralamak miimkiindjir.

(ii) Biitlinlesmis ve biitiinlesmemis konaklama isletmelerinin kendilerine
ait web sitesi alan ismine sahip olma oranlarina bakildiginda, yiiksek orana yakla-
stk %71 ile biitlinlesmemis konaklama isletmelerinin, diisiik orana ise yaklasik
%55 ile biitlinlesmis konaklama isletmelerinin sahip olduklar1 gézlenebilir (bkz.
EK-3). EK—6’daki verilerin dagilimlarina ve ki-kare degerlerine bakildiginda, ko-
naklama isletmelerinin biitiinlesme durumlarina goére kendine ait web alan ismine
sahip olma oranlar1 arasinda anlamli bir fark oldugu gézlenebilir.

7. Rezervasyon Yapmaya Yonelik Bilgiler

Rezervasyon formu, rezervasyon yaptirilabilecek telefon veya faks
numaralari, posta adresi, elektronik posta adresi, rezervasyon kosullari, fiyatlar gibi
web sayfalarinda rezervasyon yapmaya yonelik bilgilere yer veren konaklama
isletmelerinin oran1 %57 dolaylarinda iken, vermeyenlerin orani yaklasik %43 tiir

(Tablo 681') Konaklama isletmelerinin tiiriine ve sinifina gére web sayfasinda rezer-

vasyon bilgilerine yer verme oranlarina bakildiginda, en yiiksek orana %75 ile 6zel

belgeli tesislerin ve %72 ile 5 yildizli otellerin, en diisiik orana %30 ile tatil kdyle-
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rinin sahip olduklar1 goézlenebilir (bkz. EK—1 ve EK-2). Burada tatil kdylerinin
genelde resort bolgelerinde kurulduklari, ¢ogunlukla aracilara bagimli olarak ve
paket turlarin i¢inde toptan satis yaptiklari disiiniildiigiinde (Karamustafa, 2000:
24), tatil koylerinin web sayfalarinda dogrudan rezervasyona yonelik bilgilere ¢o-
gunlukla neden yer verme ihtiyacinda bulunmadiklari anlasilabilir. EK—4 ve EK—
5’deki verilerin dagilimlarina ve ki-kare degerlerine bakildiginda, konaklama is-
letmelerinin tiiriine ve otel isletmelerinin sinifina gore rezervasyon bilgilerine yer
verme oranlari arasinda anlamli bir fark oldugu sdylenebilir.

(i) Biitlinlesmis ve biitiinlesmemis konaklama isletmelerinin web sayfala-
rinda rezervasyon bilgilerine yer verme oranlarina bakildiginda biitiinlesmis konak-
lama isletmeleri (%59) ile biitiinlesmemis konaklama isletmeleri (%56) arasinda
pek farklilik olmadigi sézylenebilir (bkz. EK-3).

8. Online Rezervasyon Ozelligi

Orneklem kapsamindaki konaklama isletmelerinin web sayfalarinda online
rezervasyon yapabilme 6zelligine yer verme oranlarina bakildiginda, bu ozellige
yer verenlerin oraninin %67 dolaylarinda, yer vermeyenlerin oraninin %33 dolayla-
rinda oldugu Tablo 6’dan gozlenebilir.

(i) Konaklama isletmelerinin tiirline gore web sayfalarinda online rezervas-
yon Ozelligine yer verme oranlaria bakildiginda, en yiiksek orana %83 ile 6zel
belgeli tesislerin, en diisiik orana %41 ile motel/apart otel/pansiyonlarm sahip ol-
duklar1 soylenebilir (bkz. EK—1). Otel isletmelerinin sinifina gore web sayfasinda
online rezervasyon Ozelligine yer verme oranina bakildiginda, yaklasik %86 gibi
bir oranla en yiiksek 4 yildizli otellerin sahip olduklar1 anlagilmaktadir (bkz. EK—
2). EK—4 ve EK-5"deki verilerin dagilimlarina ve ki-kare degerlerine bakildiginda,
konaklama isletmelerinin tiiriine ve otel isletmelerinin sinifina gore online
rezervayon sunma Ozelligine yer verme oranlar1 arasinda anlamli bir fark oldugu
sOylenebilir.

(ii) Biitiinlesmis ve biitiinlesmemis konaklama isletmelerinin web sayfala-
rinda online rezervasyon Ozelligine yer verme oranina bakildiginda, biitiinlesmis
konaklama isletmelerinde bu oranin yaklasik %77, biitiinlesmemis konaklama is-
letmelerinde ise bu oranin yaklasik %65 oldugu anlasilmaktadir (bkz. EK-3). EK—
6’daki verilerin dagilimlarina ve ki-kare degerlerine bakildiginda ise, konaklama
isletmelerinin biitlinlesme durumlarima gore online rezervasyon 6deme ve giivenli
online rezervasyon 6deme Ozelliklerine yer verme oranlar1 arasinda anlamli bir fark
oldugu sdylenebilir.

9. Promosyon Uygulamalan ve indirimlerle Ilgili Bilgiler

Promosyon uygulamalar1 ve indirimlerle ilgili bilgiler; 6zel promosyonlari,
yiyecek-igecek promosyonlarini, aile ve ¢ocuk promosyonlarini, i seyahati pro-
mosyonlarini, grup promosyonlarii kapsamaktadir.
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Web saytalarinda 6zel promosyonlarla ilgili bilgilere yer veren konaklama
isletmelerinin orani yaklasik %22 iken, yer vermeyenlerin oran1 %78 dolaylarinda-
dir. Yiyecek—icecek promosyonlar ile ilgili bilgilere yer verenlerin orani yaklagik
%2, yer vermeyenlerin oran1 %98’dir. Aile ve ¢ocuk promosyonlar ile ilgili bilgi-
lere yer verenlerin oranina bakildiginda, bu bilgilere yer verenlerin oraninin yakla-
stk %28, yer vermeyenlerin oraninin %72 dolaylarinda oldugu goézlenmektedir.
Web sitelerinde is seyahati promosyonlari ile ilgili bilgiler bulunan konaklama ig-
letmelerinin oran1 yaklasik %2.5, bulunmayanlarin oranm1 %97.5’dir. Grup promos-
yonlari ile ilgili bilgilere yer verenlerin oram1 %8 iken, yer vermeyenlerin orani
%92°dir (Tablo 6).

(i) Konaklama isletmelerinin tiirline gore web sayfalarinda 6zel promos-
yonlarla ilgili bilgilere yer verme oranlarina bakildiginda, bu oran 6zel belgeli te-
sislerde yaklasik %67, motel/apart otel/pansiyonlar ile tatil koylerinde %17 dolay-
larinda oldugu anlasilmaktadir (bkz. EK-1). Otel isletmelerinin web sayfalarinda
0zel promosyonlarla ilgili bilgilere yer verme oraninin, diger konaklama isletmele-
rinin bu bilgilere yer verme oranlartyla karsilastirildiginda, yaklasik %21 gibi dii-
stik sayilabilecek bir oranda oldugu gozlenebilir. Otel isletmelerinin smifina gore
web sayfalarinda 6zel promosyonlarla ilgili bilgilere yer verme oranmin yaklasik
%28 gibi bir oranla en yiiksek 5 yildizli otellerin web sayfalarinda oldugu soylene-
bilir (bkz. EK-2).

(i) Biitiinlesmis ve biitiinlesmemis konaklama isletmelerinin web sayfala-
rinda 6zel promosyonlarla ilgili bilgilere yer verme oranlarina bakildiginda, bu
oranin biitiinlesmemis konaklama isletmelerinde yaklasik %23, biitiinlesmis konak-
lama igletmelerinde ise %17 oldugu gozlenebilir (bkz. EK-3).

Yiyecek—icecek promosyonlari, aile ve ¢ocuk promosyonlari, is seyahati
promosyonlari ve grup promosyonlari ile ilgili bilgilere yer verme oranlarmin ko-
naklama isletmelerinin tiiriine, otel isletmelerinin smifina ve isletmenin biitiinles-
mis olup olmama durumuna gore dagilimima yonelik veriler EK-1, EK-2 ve EK—
3’ten sirasiyla izlenebilir.

10. Diger Konaklama isletmeleri ile Baglanti Kurabilme Ozelligi

Diger konaklama isletmeleri ile baglant1 kurabilme 6zelligi; bagh kurulus-
lara linkler, zincire bagl otellerin listesi, bagimsiz otellere linkler, baska otel arama
ozelliklerini kapsamaktadir.

Bagli kuruluslara linkler ayn1 sahiplik altinda faaliyet gosteren ama yatay
olarak biitlinlesmis konaklama igletmesi 6zelliginde olmayan konaklama isletmele-
rinin web sayfalarinda rastlanabilen bir durumdur. Diger bir ifadeyle, burada, web
sayfalarinda verilen bilgilere gore yatay biitiinlesmenin disinda, dikey ve capraz
biitiinlesmeler ile konaklama isletmesinin bagli oldugu diger isletmelere verilmis
olan linkler séz konusudur. Ornegin, bagl isletme konaklama isletmesi olmayip,
dikey biitiinlesme sonucunda, seyahat acentesi veya havayolu isletmesi de olabilir.
Web sayfalarinda bagli kuruluslara linkler bulunan konaklama isletmelerinin orani
yaklasik %10, bulunmayanlarin oran1 %90 dolaylarindadir (Tablo 6). Ancak, bura-

71



da belirtilmesi gereken, isletmelerin dikey ve g¢apraz biitiinlesmeler sonucunda,
herhangi bir isletmeyle biitiinlesmeye gidip gitmedigi web sayfalarinda verilen
bilgiye gore belirlenmistir. Diger bir ifadeyle, konaklama isletmesinin dikey ve
capraz biitiinlesmeler yoluyla bagka isletmelere bagli olup olmadiklarma iliskin
bilgi daha onceden elde olmadigindan, burada saglikli bir degerlendirme yapma
s6zkonusu olamamaktadir. Konaklama isletmelerinin tiiriine, sinifina ve yatay ola-
rak biitlinlesme durumlarma yonelik veriler EK-1, EK-2 ve EK-3’ten sirasiyla
izlenebilir. EK-5’deki verilerin dagilimlara ve ki-kare degerlerine bakildiginda,
otel igletmelerinin sinifina gére bagli kuruluslara /ink verme ve zincire bagl otelle-
rin listesini sunma 6zelliklerine yer verme oranlar arasinda anlaml bir fark oldugu
gozlenebilir. EK—6’daki verilerin dagilimlarina ve ki-kare degerlerine bakildiginda
ise, konaklama isletmelerinin biitiinlesme durumlarina gore bagl kuruluslara /ink
verme Ozelligine yer verme oranlari arasinda anlamli bir fark oldugu gozlenebilir.

Baska otel arama olanagi, konaklama isletmesinin web sitesinde bolgesel
veya ulusal bir otel arama motoru bulunmasi ile saglanan bir hizmettir. Genellikle
bir bolgedeki konaklama isletmelerinin ortaklasa olusturduklart web alanlarinda
bolgedeki diger konaklama igletmelerinin aranabilmesi ve onlara baglanti saglana-
bilmesi biciminde olabilir. Web sayfalarinda baska konaklama igletmesi arama
ozelligine yer verenlerin oran1 %3 gibi ¢ok diisiik bir oran ile ifade edilebilirken,
yer vermeyenlerin orani ise yaklasik %97°dir (Tablo 6).

11. Geri Bildirim Formu Ozelligi

Web sayfalarinda geri bildirim formuna yer veren konaklama igletmelerinin
orani yaklagik %8 iken, yer vermeyenlerin oran1 %92 dolaylarindadir (Tablo 6).
EK-6’daki verilerin dagilimlarina ve ki-kare degerlerine bakildiginda ise, konak-
lama isletmelerinin biitiinlesme durumlarina gore geri bildirim formu 6zelligine yer
verme oranlar1 arasinda anlaml bir fark oldugu gézlenebilir.

Geri bildirim formuna web sayfalarinda yer verme ve formlarin gonderil-
mesini saglama hem teknik bilgi ve hem de programcilik altyapisinin yeterli olma-
s gerektirmektedir. Bu da, finansal giice baghdir. Finansal agidan kiigiik 6lgekli
konaklama isletmelerine gore daha giiclii olabilecek biiyiik 6l¢ekli konaklama is-
letmelerinin web sayfalarinda geri bildirim formuna daha fazla yer verdikleri sdy-
lenebilir (bkz. EK-1, EK-2 ve EK-3).

12. Online Odeme Yapabilme Ozelligi

Online 6deme yapabilme 0Ozelligi, online rezervasyon o6deme, giivenli
online rezervasyon 0deme ve gilivenlik tavsiyeleri gibi web sayfalarinda online
Odeme ile ilgili bulunabilecek 6zellikleri kapsamaktadir.

Web sayfalarinda online rezervasyon 6deme o6zelligine yer veren konakla-
ma igletmelerinin oran1 yaklasik %10 iken, yer vermeyenlerin orani %90’dir (Tablo
6). Online rezervasyon 6deme islemlerinin miisteriler tarafindan giivenli bulunma-
yacagi diisiincesi, online rezervasyon islemlerinin giivenli bir sekilde yapilmasi i¢in
yazilim olanaklarmin yeterli olmamasi veya maliyetinin yiiksek olmast gibi etken-
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ler, konaklama isletmelerinin bu 6zellige pek yer vermemis olmalarina sebep olmus
olabilir. EK—5’deki verilerin dagilimlara ve ki-kare degerlerine bakildiginda, otel
isletmelerinin sinifina goére online 6deme Ozelligine yer verme oranlari arasinda
anlamli bir fark oldugu; 4 ve 5 yildizli otel igletmelerinin bu 6zellige daha yiiksek
oranda yer verdikleri sdylenebilir.

Web sayfalarinda giivenli online rezervasyon édeme 6zelligine yer verenle-
rin oran1 yaklasik %5, yer vermeyenlerin orant %95’dir (Tablo 6). Yukarida online
rezervasyon 0deme Ozelligiyle ilgili olarak belirtilen olumsuzluklarin bu 6zellik
icin de gegerli olabilecegi varsayilabilir. Ancak, giivenlikle ilgili karsilasilabilecek
bir takim olumsuzluklarin bu 6zellikle giderilmis olmasi bir avantaj olarak deger-
lendirilebilir. Burada belirtilmelidir ki, giivenlikle igili olumsuzluklarin giderilme-
sinin teknik bilgi ve programcilik altyapisit gerektirecegi dikkate alindiginda, bu
6zelligi olusturmanin bir maliyeti bulunmaktadir. Bu maliyete, 5 ve 4 yildizli otel
isletmeleri gibi finansal agidan giiglii olabilecek isletmelerin katlanabilecekleri
dikkate alindiginda, kiiciik 6lgekli konaklama isletmelerinin neden web sayfalarin-
da bu 6zellige yer verme oranlarmin disiik oldugu ve giivenli online rezervasyon
O0deme 6zelligine yer verme oraninin online rezervasyon ddeme 6zelligine yer ver-
me oranina gore daha diisiik oldugu daha iyi anlagilabilir.

Giivenli online rezervasyon 6deme 6zelligine web sayfalarinda yer verirken
giivenlik tavsiyelerine de yer vermek gerekli olabilmektedir. Gilivenligin nasil sag-
landigini, 6deme yapan miisterilerin dikkat etmeleri gereken noktalar1 belirtmek
miisterilere kolaylik ve rahatlik saglayabilmektedir.

13. Birden Fazla Yabanc Dilde Bilgilendirme Yapabilme Ozelligi

Web saytalarinda birden fazla yabanci dilde bilgilendirme yapabilme 6zel-
ligine yer veren konaklama isletmelerinin orami yaklasik %44, yer vermeyenlerin
orani %56’dir (Tablo 6). Web sayfalarin1 yabanci dillerde hazirlama, yabanci dilde
ceviri yapabilme bilgisini ve daha biiyiik bir web alanina sahip olmay1 gerekli kila-
bilmektedir. Biitiin bunlarin da bir maliyeti bulunmaktadir. Web sayfalarinda bir-
den fazla yabanci dilde bilgilendirme yapabilme 6zelligi ile konaklama isletmeleri-
nin tiirline, otel igletmelerinin siifina ve isletmelerin biitiinlesme durumlarina gore
anlamli bir farklilik gériilmemistir.

14. Gérsellik ve Tsitsellik ile Tlgili Ozellikler

Web sayfalarinda tanitim anonslar1 ve miizik gibi isitsel ozelliklere yer ve-
ren konaklama isletmelerinin oran1 %13 iken, yer vermeyenlerin orami yaklasik
%87’dir (Tablo 6). EK—4’deki verilerin dagilimlarina ve ki-kare degerlerine bakil-
diginda, konaklama isletmelerinin tiiriine gore isitsellik 6zelligine yer verme oran-
lar1 arasinda anlamli bir fark oldugu sdylenebilir.

Gorsel ozellikler hareketsiz resimlerden olugabilecegi gibi, video kayitlari,
flash animasyonlari, li¢ boyutlu resimler gibi hareketli resimlerden de olusabilir.
Web sayfalarinda gorsel 6zelliklere yer veren konaklama isletmelerinin orani yak-
lasik %97.5 iken, yer vermeyenlerin oran1 %2.5’dir (Tablo 6).
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Web sayfalarinda hareketsiz resimlere yer veren konaklama isletmelerinin
orant %90 iken, hareketli resim bulunan konaklama isletmelerinin orani sadece
%7.5 dolaylarindadir.

Kisaca ozetlenecek olunursa, isitsellik ve hareketli gorsellik 6zelliklerine
web sayfalarinda yer veren konaklama igletmelerinin oraninin pek yiiksek olmama-
s1, web sayfalarinda genelde hareketsiz resimlere yer verilmesi, bizi mevcut web
sayfalariin basit tanitic1 6zellikte olduklart sonucuna gétiirmektedir. Ancak, daha
onceden belirtildigi gibi, hareketli resimlere ve isitsel 6zelliklere web sayfalarinda
yer verilmesi, web sayfalarinin indirilme hizin1 yavaslatmaktadir. Bundan dolay1
konaklama isletmelerinin web sayfalarinda bu 6zelliklere yer verme oranlar1 diisiik
olabilir.

15. isletme Sahipligi ile ilgili Temel Bilgiler

Web sayfalarinda ortaklar ve sahiplere yonelik bilgilere yer veren konak-
lama isletmelerinin oran1 %8 dolaylarinda iken, yer vermeyenlerin orani yaklagik
%92°dir (Tablo 6). Genelde biiyiik 6lgekli sayilabilecek 4 ve 5 yildizli oteller ile
tatil koylerinin isletme sahipleri ve ortaklar ile ilgili temel bilgilere yer verme o-
ranlarmin, diger konaklama isletmeleriyle karsilastirildiginda, yiiksek oldugu anla-
silmaktadir (bkz. EK1 ve EK-2). Biiyiik 6l¢ekli konaklama isletmelerinin ortak ve
sahiplerinin kamuoyu tarafindan iyi bilinen bagka yatirimlarimin olmasi, diger yati-
rimlara duyulan giiveni devam ettirme istegi ve kendilerini daha iyi tanitma amaci
bu tiirden bilgilere web sayfalarinda yer verme oranin yiiksek olmasinda etken ol-
mus olabilir. Kiigiik 6l¢ekli konaklama isletmelerinin ortaklari ve sahipleri genel-
likle kii¢lik yatirnmcilar olabilir ve baska yatirimlar1 bulunmadigindan isletme sa-
hipligi ve ortaklarla ilgili bilgi verme agisindan kendilerini tanitmaya pekte gerek
duymamis olabilirler. EK—6’daki verilerin dagilimlarina ve ki-kare degerlerine
bakildiginda ise, konaklama isletmelerinin biitiinlesme durumlarina gore isletme
sahipligi ile ilgili temel bilgilere yer verme oranlari arasinda anlaml bir fark oldu-
gu gozlenebilir.

16. Sikca Sorulan Sorulara Cevap Verme Ozelligi

Web sayfalarinda sikc¢a sorulan sorulara cevap verme 6zelligine yer veren
konaklama isletmelerinin orani yok denecek kadar az iken (%0.31), yer vermeyen-
lerin orani oldukga yiiksektir (%99.69) (bkz. EK—1). Konaklama igletmelerinin web
sayfalarinda sikca sorulan sorulara cevap verme 6zelligine yer vermemis olmalari-
na neden olarak, genelde sikg¢a sorulan ortak sorularla karsilasmamis olmalari gos-
terilebilir. Buna ilaveten, konaklama isletmelerinin web sayfalarinin sik ziyaret
edilmemesi veya sayfa igeriklerinin soru sormaya meydan vermeyecek bigimde
ayrintili hazirlanmis olmast da sik¢a sorulabilecek sorular 6zelligine yer verilme-
mesinin diger bir nedeni olabilir.

17. isgorenlere Yonelik Bilgiler
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Isgorenlere yonelik bilgilerle, arastirma kapsamina alinan konaklama is-
letmelerinin web sayfalarinda istihdam firsatlarina ve ayin personeline ydnelik
bilgilere yer verip vermedikleri irdelenmektedir.

Web sayfalarinda istihdam firsatlar1 hakkinda bilgilere yer veren konakla-
ma isletmelerinin oram1 %3 dolaylarinda iken, yer vermeyenlerin orani yaklasik
%97°dir (Tablo 6). Istihdam firsatlar1 sunma bakimindan biiyiik 6lcekli konaklama
isletmelerinin daha ytiksek bir orana sahip olmalarina neden olarak, ¢ok sayida ve
nitelikli iggorenlere ihtiya¢c duymus olabilecekleri gosterilebilir (bkz. EK-1, EK-2
ve EK-3). EK—6’daki verilerin dagilimlarina ve ki-kare degerlerine bakildiginda
ise, konaklama isletmelerinin biitiinlesme durumlarina gore istihdam firsatlar: hak-
kinda bilgilere yer verme oranlar1 arasinda anlamli bir fark oldugu gozlenebilir.

Web sayfalarinda aym personelini duyuran higbir konaklama isletmesine
rastlanmamigtir (Tablo 6). Konaklama isletmelerinin bazilar1 ayin personelini seg-
meyebilirler. Ayin personelini segen konaklama igletmeleri de bunu web sayfala-
rinda duyurmaya gerek gérmemis olabilirler.

18. Yenilikler Kism1

Web sayfalarina yeni eklenen bilgileri, programlar tanitmak i¢in yenilikler
kismi hazirlanabilir. Bu kisim web sayfasini siirekli ziyaret edenlerin dikkatini
cekmek icin tasarlanir. Bdylece ziyaretcilerin siteye eklenen yenilikler hakkinda
bilgi sahibi olmas1 saglanir. Web sayfalarinda yenilikler kismi bulunan konaklama
isletmelerinin orant %4 dolaylarinda iken, bulunmayanlarin orani yaklasik %96’dir
(Tablo 6). Yenilikler kism1 bulundurma orani genel olarak diisiiktiir. Bunun nedeni
web sayfalarinda fazla yenilik yapilmamasi veya yapilan yenilikleri bildirme gere-
ginin duyulmamasi olabilir.

19. Sik Gelen Ziyaret¢i Programi

Web sayfalarini sik ziyaret edenler icin sik gelen ziyaret¢i programlari ha-
zirlanabilir. Ziyaretciler kendileri hakkindaki bilgileri vererek bir sonraki ziyaretle-
rinde kendilerini taniyan, ilgi alanlarini bilen bir programla karsilasabilirler. Orne-
gin, ziyaretci “A” adina selamlama s6zciikleri bulunan ve/veya bir imge ile ziyaret-
¢i “A”nin ilgi alanindaki bilgilere ulagsmasini saglayan bir web sayfasi tasarlanabi-
lir. Web sayfalarinda sik gelen ziyaret¢i programina yer veren konaklama igletmele-
rinin oran1 yok denebilecek kadar diisiik iken (%0.62), arastirma kapsamina alinan
isletmelerin hemen hemen hepsi (%99.38°1) bu tiirden bir programa yer vermemek-
tedirler (Tablo 6). Bu tiirden bir programin web sayfalarina yerlestirilmesi teknik ve
programcilik altyapisinin giiclii olmasini gerektirdiginden, arastirma kapsamina
alman konaklama isletmeleri boyle bir programa mevcut kosullar altinda pek gerek
duymamus olabilirler.
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20. Belgeleri Kopyalama ve Géorme

Belgeleri kopyalamak ve gérmek web sayfalarinin yazilimlarina web yone-
ticisi tarafindan yasaklayici komutlar konmadig1 siirece olanaklidir. Sézkonusu
belgeler yazi, resim, form bigimlerinde olabilir. Web sayfalarinda belgeleri kopya-
lama ve goérme olanagi saglayan konaklama isletmelerinin oran1 yaklasik %96 iken,
bu olanagi saglamayanlarin orani %4 dolaylarindadir (Tablo 6). Belgeleri kopya-
lama ve gorme olanagini saglama orani genellikle yiiksektir. Bu da, konaklama
isletmelerinin web sayfalarinda bulundurduklar1 belgelerin goriilmesinden ve kop-
yalanmasindan endise duymamalarindan kaynaklaniyor olabilir.

21. Hediye Sertifikas1

Hediye sertifikas1 web sayfasi ziyaretcilerine promosyon amagcl ¢esitli he-
diyelerin sunulmasin1 kapsamaktadir. Ornegin, indirimli konaklama, iicretsiz trans-
fer hizmeti, aksam yemeginde {icretsiz sarap ikramui gibi olanaklar yalnmizca web
sayfasi araciligryla rezervasyon yaptiranlara saglanabilir. Boylece web sayfasi ara-
ciligiyla rezervasyon yaptirma 6zendirilmek istenebilir. Web sayfalarinda hediye
sertifikas1 Ozelligine yer veren konaklama isletmelerinin oran1 %4 dolaylarinda
iken, yer vermeyenlerin orani yaklasik %96’dir (Tablo 6). Web sayfalarinda hediye
sertifikast bulundurma oraninin diisiik olmasinin nedeni web sayfasi araciliiyla
rezervasyon yaptirmay1 6zendirmenin isletmeler tarafindan 6nemli goriilmemesin-
den kaynaklanmis olabilir veya daha degisik promosyonlar uygulandig1 i¢in hediye
sertifikasina gerek duyulmamuis olabilir.

SONUC

Bu caligsma ile; (a) Murphy ve digerlerinin ¢alismalarinda séziinii ettikleri
32 bilgi ve ozellik agisindan Tiirkiye’deki konaklama isletmelerinin web sayfalarini
degerlendirmek ve (b) konaklama igletmelerinin tiirlerine, siniflarina ve biitiinlesme
durumlarina gore web sayfalarinda bulunmasi gereken 6zellik ve bilgilere yer ver-
me oranlarini karsilagtirmak amag¢lanmustir.

Tiirkiye’de faaliyet gosteren 322 konaklama isletmesinin web sayfalari,
web sayfalarini islevsel kilabilecek bilgi ve 6zellikler acisindan degerlendirildigin-
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de, “genel elektronik posta”, “online rezervasyon sunma”, kendine ait URL ismi”,
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“farkli yabanci dil segenekleri”, “belgeleri kopyalama ve gorme”, “isitsellik” ve
“hareketsiz resim gorme” gibi temel dzelliklerle “rezervasyon bilgileri”, “seyahat
ve ulasim bilgisi” ve “6zel promosyonlar” gibi temel bilgilere web sayfalarinda

biiyiik oranda yer verildigi gozlenmektedir. Buna karsin, “ilgili boéliimlere dogru-
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dan elektronik posta”, “elektronik posta biilteni”, “online forum”, “online rezervas-
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yon 6deme”, “giivenli online rezervayon 6deme”, “geri bildirim formu”, “hareketli
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resim gorme”, “sik gelen ziyaretci programi”, “bagimsiz otellere linkler” ve “baska
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otel arama” gibi bir takim islevsel 6zelliklerle “giivenlik tavsiyeleri”, “yenilikler
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kism1”, “yiyecek-icecek promosyonlar1”, “aile ve ¢ocuk promosyonu”, “is seyahati
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promosyonu”, “grup promosyonu”, “istihdam firsatlar1”, “hediye sertifikas1”, “or-
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taklara ve sahiplere yonelik bilgiler”, “ayin personeli”, “sik¢a sorulan sorular” gibi
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bir takim islevsel bilgilere yer verme oranlarinin diisiik oldugu sdylenebilir. Bu
Ozelliklere yer verme oranlar1 konaklama isletmesinin tiiriine ve otel isletmesinin
smifina gore farkliliklar arz etmektedir. Buna ilaveten, yatay olarak biitiinlesmis
konaklama isletmeleri ile biitiinlesmemis konaklama isletmelerinin web sayfalarin-
da da bu tiirden 6zelliklere yer verme oranlar1 agisindan farkliliklar bulunmaktadir.
Yatay olarak biitiinlesmis konaklama igletmelerinin web sayfalarinda bir takim
temel bilgi ve oOzelliklerin yamisira “bagli kuruluslara linkler” ile “zincire bagh
otellerin listesi” gibi bilgilere de yer verdikleri s6ylenebilir.

Bu caligmanin yapmis oldugu degerlendirme sonucunda, Tiirkiye’de faali-
yet gosteren konaklama isletmelerinin web sayfalarinin genelde duragan ozellik
tagidigi soylenebilir. Genel olarak konaklama igletmelerinin tiiriine gére bir ayrim
yapildiginda, tatil kdyleri ve oteller ile bazi1 6zel belgeli tesislerin web sayfalarinin
etkilesimli 6zellik gdsterdigi anlagilmaktadir. Otel isletmelerinin siifina gore bir
degerlendirme yapildiginda ise, 4 ve 5 yildizli biiyiik ol¢ekli otel igletmelerinin web
sayfalarinin etkilesimli 6zellik tasidigi sdylenebilir. Daha 6nceden belirtildigi lize-
re, web sayfalarmin etkilesimli 6zellik tagimasi etkin pazarlama iletigimi agisindan
son derece 6nemli goriillmektedir. Pazarlama iletigiminin {i¢ 6nemli islevi (bilgilen-
dirme, hatirlatma ve ikna etme) agisindan bir degerlendirme yapildiginda, web say-
falarinin genelde bilgilendirme islevini yerine getirdigi soylenebilir.

Internet web sayfalarinin konaklama isletmelerinin sunduklari iiriinlerin
pazarlama iletisimi agisindan kullaniminin olduk¢a yeni olmasi, mevcut ve potan-
siyel miisterilerin ise internet {izerinden alis veris yapma aligkanliklarinin daha
heniiz arzu edilen diizeye ulasmamis olmasi (Karamustafa, baskida) ve Tirkiye’de
faaliyet gosteren konaklama isletmelerinin (6zellikle resort otellerin) pazarlama
faaliyetlerinde turizm aracilarina bagimli olmalarindan (Karamustafa, 2000: 24)
otiirii mevcut web sayfalarinin sadece tanitim amach duragan web sayfasi 6zelligini
tasidig1 soylenebilir. Tiiketicilerin istek ve beklentileri dogrultusunda konaklama
isletmeleri, web sayfalarim1 daha etkin bir hale getirmek i¢in etkilesimli 6zellik
tastyan web sayfasi olugturma ihtiyacini duyabileceklerdir.

Bundan sonra yapilacak caligmalar: (a) turizm aracilar olarak adlandirilan
tur operatorleri ve seyahat acentalari ile yogun bir sekilde ¢alisan konaklama islet-
meleri ile genelde miinferit miisterilere hitap eden konaklama igletmelerinin web
sayfalarinda yer verilen bilgi ve 6zelliklerin karsilagtirmasina ve (b) sayfiye bolge-
lerinde faaliyet gosteren konaklama isletmeleri (resort oteller) ile sehir otellerinin
web sayfalarinin igeriklerinin incelenmesine odaklasabilir.
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NOTLAR

" E-is (E-business) is diinyasinda teknik bilgileri, elektronik ortami kullanarak uluslara-
ras1 platformda hizla iletebilmek, e-ticaret (e-commerce) ise somut ve soyut iriinleri
internet’i kullanarak alip satmak seklinde kisaca tanimlanabilir.

@ Eger konaklama isletmesine bagli, ayni destinasyonda veya farkli destinasyonlarda, en
az bir konaklama tesisi daha varsa (subesi varsa) bu tiir konaklama isletmeleri, bu ¢a-
lismada yatay biitiinlesmis konaklama igletmeleri olarak adlandirilmustir (biitiinlesmis
veya bir zincire bagli konaklama isletmeleri). Tersi durumda biitiinlesmemis konakla-
ma igletmesi olarak adlandirtlmistir.
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EK-1: KONAKLAMA ISLETMESININ TURUNE GORE BILGI VE OZELLIKLERIN

DAGILIMI
Otel Tatil Koyii Motel / Apart otel / Pansiyon| Ozel Belgeli Tesis
n % n % n % n %
[Toplam 241 100.00| 23 100.00| 46| 100.00) 12) 100]
. Yok 18 7.47 1 4.35 4 8.70] 0.00]
Genel elektronik posta
|Var 223 92.53] 22 95.65) 42| 91.30] 12) 100.00|
ilgili boliimlere dogrudan elektronik Y ok 226 93.78] 19 82.61 46| 100.00| 12) 100.00|
posta Var 15 6.22] 4 1739 0 0.00 0.00)
Elektronik posta biilteni Y ok 22 91.29 19 82.61 42| 91.30) 11 91.67
|Var 21 8.71 4 17.39 4 8.70) 1 8.33]
. [Yok 23 97.93] 23 100.00| 44 95.65) 12) 100.00)
Online forum
|Var 5 2.07 0.00] 2| 4.35 0.00]
Lo Yok 10 41.49 1 69.57] 19 41.30] 3 25.00]
Rezervasyon bilgileri
|Var 141 58.51 7 30.43] 27 58.70) 9 75.00]
. [Yok 68| 28.22] 9 39.13] 27 58.70) 2 16.67
Online rezervasyon sunma
|Var 173 71.78] 14| 60.87] 19 41.30) 1 83.33]
. . Yok 212 87.97] 22 95.65) 45 97.83] 11 91.67]
Online rezervasyon ddeme
|Var 2! 12.03] 1 4.3 1 2.17 1 8.33]
T . Yok 226 93.78] 22 95.65) 46| 100.00| 12) 100.00|
Giivenli online rezervasyon 6deme
|Var 15 6.22) 1 4.3 0) 0.00] 0.00]
. . . Yok 229 95.02) 22 95.63) 46| 100.00] 12] 100.00]
Giivenlik tavsiyeleri
Var 12 4.98 1 4.35 0| 0.00] 0.00]
Kendine ait URL ismi Yok 78 32.37] 2 8.70) 22) 47.83) 3 25.00]
|Var 163 67.63] 21 91.30) 24 52.17] 9 75.00]
Seyahat ve ulastm bilgisi [Yok 65| 26.97] 5 21.74 14 30.43] 1 8.33]
|Var 17 73.03] 18 78.26] 32) 69.57] 11 91.67]
Yenilikler kism Yok 235 97.51 22 95.65) 39 84.78| 12) 100.00|
|Var [ 2.49 1 4.35] 7 15.22) 0.00]
.. Y ok 191 79.25) 19 82.61 38 82.61 4 33.33]
Ozel promosyonlar
Var 5 20.75) 4 17.39 § 17.39 8 66.67|
. . Y ok 236 97.93] 23 100.00| 46| 100.00| 11 91.67|
Yiyecek-igecek promosyonu
|Var 5 2.07 0.00] 0) 0.00] 1 8.33]
. Yok 17 73.03] 14| 60.87] 36 78.26] 7 58.33]
Aile ve gocuk promosyonu
|Var 65] 26.97 39.13] 10] 21.74 3 41.67
. . Yok 234 97.10] 23 100.00| 45 97.83] 12) 100.00|
Is seyahati promosyonu
|Var 7 2.90) 0.00] 1 2.17 0.00]
Y ok 218 90.46| 23 100.00| 45 97.83] 1 83.33]
Grup promosyonu
Var 23] 9.54 0.00) 1 2.17 2 16.67
Geri bildirim formu Y ok 223 92.53) 2 86.9¢ 43 93.48 11 91.67
|Var 18 747 3 13.04 3 6.52) 1 8.33]
. . [Yok 24 99.59 22 95.65) 46| 100.00| 12) 100.00)
Sik gelen ziyaret¢i programi
|Var 1 0.41] 1 4.3 0) 0.00] 0.00]
Farkli yabanet dil segenckleri Yok 135] 56.02] 39.13] 32) 69.57 5 41.67
|Var 106] 43.98 14 60.87] 14 30.43] 7 58.33]
. . Y ok 1 4.15) 2 8.70) 0] 0.00] 1 8.33]
Belgeleri kopyalama ve gérme
Var 231 95.83) 21 91.30) 46 100.00) 11 91.67
istihdam firsatlart Yok 234 97.10) 19| 82.61 46| 100.00] 12] 100.00]
|Var 7 2.90) 4 17.39 0) 0.00] 0.00]
S [Yok 213 88.38] 17 73.91 42 91.30] 7 58.33]
Isitsellik
|Var 28 11.62) 26.09) 4 8.70) 5 41.67
Yok 2.49 1 4.35 0) 0.00] 1 8.33]
Gérsellik Hareketsiz Resim _ Var 222 92.12] 17 73.91 43 93.48| 8 66.67
Hareketli Resim  Var 13 5.39) 3 21.74 3 6.52) 3 25.00]
Y ok
Hediye sertifikast 233 96.68| 22 95.65) 43 93.48| 1 83.33]
Var 8 3.32) 1 4.3 3 6.52) 2 16.67
Ortaklara ve sahiplere yonelik bilgiler Y ok 22 91.29 21 91.30] 43 93.48| 12) 100.00|
Var 21 8.71 2 8.70) 3 6.52) 0.00]
. Yok 241 100.00) 23] 100.00] 46| 100.00] 12] 100.00]
Ay personeli
Var 0.00] 0.00] 0 0.00] 0.00]
Y ok 241 100.00] 23 100.00] 45 97.83] 12] 100.00]
Sikga sorulan sorular
|Var 0.00] 0.00] 1 2.17 0.00]
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< . 215 89.21 17 73.91 46| 100.00) 100.00)
Bagli kuruluslara linkler
2 10.79 26.09) 0) 0.00] 0.00]
Zincire bagh otellerin listesi 19 81.33 2 86.96 40 86.96 K 75.00
45 18.67 3 13.04 6 13.04 3 25.00]
- . 233 96.68| 22 95.65) 46| 100.00| 9 75.00]
Bagimsiz otellere linkler
8 3.32] 1 4.3 0) 0.00] 3 25.00]
231 95.85) 23 100.00] 46| 100.00] 12] 100.00]
Bagka otel arama
1 4.15 0.00] 0) 0.00] 0.00]
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EK-2:

OTEL ISLETMELERININ SINIFINA GORE BiLGi VE OZELLIKLERIN DAGILIMI

1-2 Yildizli Otel

3 Yildizli Otel

4 Yildizl Otel

5 Yildizli Otel

n Y% n % n Y% n Y%
[Toplam 33 100.00) 5 100.0 56 100) 43 100.00)
. [Y ok 2| 2.41 3 5.08 4 7.14 9) 20.93]
IGenel elektronik posta
\Var 81 97.59 5 94.92 52| 92.86) 34 79.07
lilgili boliimlere dogrudan Yok 83 100.00] 54| 91.53) 53] 94.64 36| 83.72]
elektronik posta Var 0 0.00) 5 8.47 3 5.36 7 16.28
lElekironik posta billteni Y ok 77 92.77 56| 94.92 49 87.50) 38| 88.37]
Var [ 7.23 3 5.08 7 12.50) 5 11.63]
. [Y ok 79 95.18 59 100.0¢ 56| 100.00] 42| 97.67|
Online forum
\Var 4 4.82| 0.0 0] 0.00| 1 2.33
T Yok 24 28.92| 3 61.02) 28| 50.00] 12| 27.91
[Rezervasyon bilgileri
Var 59 71.08 23] 38.98 28| 50.00] 31 72.09
. [Y ok 30| 36.14 1 27.12) 8| 14.29| 14 32.56|
Online rezervasyon sunma
\Var 53 63.80) 43| 72.88] 48 85.71] 29| 67.44
. " Yok 81 97.59 52 88.14 46 82.14| 33 76.74
Online rezervasyon édeme
\Var 2| 2.41 7] 11.8 10| 17.86| 10| 23.26|
Giivenli online rezervasyon [Yok 83 100.00] 55§ 93.22) 50| 89.29 38| 88.37
(6deme \Var 0l 0.00| 4 6.78 [§ 10.71 5 11.63
. . . . Yok 83 100.00] 55§ 93.22) 50| 89.29| 41 95.35
Giivenlik tavsiyeleri
Var 0 0.00) 4 6.78 6 10.71 2| 4.65
Kendine ait URL ismi Yok 42) 50.60) 18 30.51 3] 5.36 13 34.88
\Var 41 49.40| 41 69.49| 53] 94.64 28] 65.12]
Seyahat ve ulasim bilgisi [Y ok 18] 21.69 15] 25.42) 18] 32.14 14 32.56]
\Var 65 78.31] 44 74.58] 38| 67.86) 29| 67.44
Yenilikler kismt 1Yok 80| 96.39 5 100.0¢ 55 98.21]] 4] 95.35]
Var 3 3.61 0.0 1 1.79 p 4.65
= Yok 64 77.11] 54 91.53) 42 75.00] 31 72.09]
Ozel promosyonlar
\Var 19 22.89| 5| 8.47 14 25.00| 12] 2791
. . Yok 83 100.00) 58] 98.31 55 98.21 40 93.02)
Yiyecek-igecek promosyonu
ar 0l 0.00| 1 1.69| 1 1.79 3 6.98|
. Yok 65) 78.31] 43| 72.88 36| 64.29| 32 74.42|
Aile ve gocuk promosyonu
\Var 18] 21.69| 16| 27.12] 20| 35.71 11 25.58|
. X Yok 83 100.00) 58] 98.31 54 96.43) 39 90.70]
Is seyahati promosyonu
Var 0| 0.00) 1 1.69) 2| 3.57 4 9.30)
Yok 71 85.54 56| 94.92 52| 92.86 39 90.70]
Grup promosyonu
Var 12| 14.46| 3| 5.08 4 7.14 4 9.30|
Geri bildirim formu [Y ok 80| 96.39 S 94.92) 51 91.07 36| 83.72)
\Var 3 3.61 3] 5.08 5 8.93] 7 16.28|
. . 1Yok 83 100.00] 5 100.0¢ 55 98.21 43] 100.00)
Sik gelen ziyaret¢i programi
ar 0l 0.00| 0.0 1 1.79 0] 0.00|
Farkli yabanct dil segenckleri Yok 51 61.45] 31 52.54| 30| 53.57 23] 53.49
ar 32| 38.53 28 47.46 26) 46.43 20) 46.51
Belgeleri kopyalama ve Yok 1 1.20] 2 3.39 3 5.36] 4 9.30)
gorme Var 82) 98.80) 57 96.61 53 94.64 39 90.70)
istihdam firsatlart [Y ok 83 100.00] 59 100.0¢ 54 96.43] 38| 88.37
\Var 0l 0.00| 0.0 2| 3.57 5 11.63
- . 1Yok 78| 93.98 51 86.44 47 83.93 37 86.05
Isitsellik
|Var 5 6.02| 8 13.56| 9 16.07] [§ 13.95
Yok 1 1.20] 2| 3.3 2| 3.57 1 2.33
Hareketsiz|Var
Gérsellik Resim 78| 93.98 52| 88.14 54 96.43] 38| 88.37
Hareleetli [Var 4 48 5 8.47 0 0.00 4 9.30
Resim
Yok
Hediye sertifikast 79 95.18 59 100.0¢ 53] 94.64 42 97.67
|Var 4 4.82) 0.0 3 5.36) 1 2.33
Ortaklara ve sahiplere yone- [Yok 82 98.80| 5 94.92] 48 85.71 34 79.07|
ik bilgiler Var 1 1.20 3 5.08 § 14.29 9 20.93)
. Yok 83 100.00| 59 100.0 56| 100.00] 43| 100.00]
Ay personeli
Var 0 0.00) 0.0 0) 0.00] 0) 0.00]
Yok 83 100.00] 59 100.0¢ 56| 100.00] 43| 100.00]
Sikga sorulan sorular
Var 0 0.00) 0.0 0) 0.00] 0) 0.00]
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< . Yok 82| 98.80) 51 86.44| 46| 82.14] 36 83.72]
Bagli kuruluslara linkler
Var 1 1.20] 8 13.5 10| 17.86) 7 16.28
Zincire bagh otellerin listesi Yok 73 90.36 48 81.3 48 8571 23 38.14
Var § 9.64 11 18.64 8 14.29 18 41.86)
- . Yok 77 92.77] 58 98.31 55 98.21 43 100.00|
Bagimsiz otellere linkler
Var [ 7.23] 1 1.69] 1 1.79 0) 0.00]
Yok 82) 98.80) 54 91.53] 53] 94.64 42) 97.67
Bagka otel arama
[Var 1 1.20] 5 8.47 3] 5.36] 1 2.33)
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EK-3: BUTUNLESMIS VE BUTUNLESMEMIS KONAKLAMA ISLETMELERINE GORE
BILGI VE OZELLIKLERIN DAGILIMI

Biitiinlesmemis Biitiinlesmis
% %
[Toplam 258 100.0 64 100.00)
. Yok 12] 4,63 11 17,19
IGenel elektronik posta
|Var 246 95,35 53] 82,81
ilgili boliimlere dogrudan elektronik posta [Yok 241 9341 62 96.88
'Var 17] 6,59 p 3,13]
[Elektronik posta biilteni Yok 238 92,25 34 84,38
|Var 20] 7,75 1 15,63]
. Yok 252 97,67 63| 98,44
Online forum
|Var 6 2,33] 1 1,56
T Yok 112] 43,41 pl 40,63
IRezervasyon bilgileri
|Var 146| 56,59 38] 59,38
. Yok 91] 35,27 135 23,44
(Online rezervasyon sunma
|Var 167 64,73] 4 76,56]
. . Yok 239 92,64 51 79,69
Online rezervasyon édeme
|Var 19 73 13 20,31
L . Yok 250 96,9 56 87,50]
Giivenli online rezervasyon 6deme
|Var 8 3,1 8 12,50]
(Giivenlik tavsiyeleri Yok 250 96.9 39 92,19
'Var §| 3,1 5] 7,81
IKendine ait URL ismi [Yok 76 24 29 4531
|Var 182] 70,54 35 54,69
Seyahat ve ulagim bilgisi [Yok 64 24,81 21 3281
|Var 194 75,1 43 67,19
Y enilikler kism Yok 247 95,74 61 95,31
|Var 11 4,26 3 4,69
- Yok 199 77,13] 53| 82,81
(Ozel promosyonlar
Var 59| 22,87 11 17,19
. . Yok 253 98,06 63 98,44
\Yiyecek-igecek promosyonu
|Var 5 1,94 1 1,56
. Yok 187] 72,48 46| 71,88
|Aile ve gocuk promosyonu
|Var 71] 27,52 18 28,13
8 . Yok 255 98,84 59| 92,19
l[s seyahati promosyonu
'Var 3] 1,16| 5] 7,81
Yok 238 92,25 58 90,63
\Grup promosyonu
|Var 20] 7,75 9,38
(Geri bildirim formu [Yok 242 238 33 83,04
|Var 16 6,21 14,06
. . Yok 257 99,61 63| 98,44
Sik gelen ziyaret¢i programi
|Var 1 03 1 1,56
Farkli yabanci dil segenckleri [Yok 142 35,04 39 60.94
Var 116] 44,96 25| 39,06]
Belgeleri kopyalama ve gorme Yok Kl 3.49 4 6,29
|Var 249 96,51 6 93,75
listihdam firsatlar [Yok 253 98,0 38 90,62
|Var 5 1,94 9,38
sitsellik [Yok 224 86,82 59 85,94
|Var 34 13,18] 14,06
Yok 6 2,33 2 3,13
Gorsellik Hareketsiz Resim Var 230 89,195 [d 93,75
Hareketli Resim  Var 22 8,53 p 3,13
Y ok 94,57, 100,00
[Hediye sertifikast 244 o4
|Var 14 5,43] 0,00]
(Ortaklara ve sahiplere yonelik bilgiler Yok 243 24.19 33 82,81
|Var 15] 5,81 11 17,19
A . [Yok 258 100,0 64 100,00]
yin personeli Var ] 0.0 0.00
1Yok 257 99,61 64| 100,00]
Sikga sorulan sorular
Var 1 0,39 0,00]
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Bagh kuruluslara linkler [Yok 240 93,02 5 78,13
|Var 18] 6,98 14 21,88
[Zincire bagh otellerin listesi [Yok 258 100,0 7 10,94
\Var 0] 0,0 57 89,06
Bagimsiz otellere linkler [Yok 247) 95,74 63 98,44
Var 11 4.6 1 1,56
Y ok 96,12 100,00|
Baska otel arama ©° 248 64)
|Var 10| 3,88 0,00
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EK—4: KONAKLAMA ISLETMESININ TURUNE GORE WEB SAYFALARINI ISLEVSEL
KILABILECEK ~ BILGI VE OZELLIKLERE YER VERME ORANLARININ
KARSILASTIRILMASI (Ki-KARE)

Motel / Apartl > .
Otel Tatil Koyii | otel / Pansi- Ozel B?lgeh
Tesis
yon
Gozlenen Gozlenen Gozlenen Gozlenen X
n % n % n % n % Degeri
Rezervasyon Yok | 100 | 41.49 16 69.57 19 (41.30] 3 | 25.00
bilgileri var | 141 | 5851 | 7 | 3043 | 27 |s8.70] 9 | 7500 | 340
Online Yok | 68 28.22 9 39.13 27 5870 2 | 16.67
rezervasyon 18.092
sunma Var | 173 71.78 14 60.87 19 [41.30] 10 | 83.33 ’
) Yok | 213 | 88.38 17 73.91 42 (9130 7 | 58.33
Isitsellik 13.026
Var 28 11.62 6 26.09 4 870 | 5 | 41.67 ’

Not: Yapilan ki-kare analizi sonucunda web sayfalarinda yer verilen bilgi ve 6zelliklerden
konaklama isletmelerinin tiiriine gore anlaml farklilik gosteren bilgi ve 6zelliklere bu
tabloda yer verilmistir (s.d.= 3; p<5).
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EK-5: OTEL
KILABILECEK BILGI

ISLETMELERININ SINIFINA GORE WEB SAYFALARINI
VE OZELLIKLERE YER VERME ORANLARININ

KARSILASTIRILMASI (Ki-KARE)

ISLEVSEL

1-2 Yildizh 5 Yildizh
Otel 3 Yildizli Otel | 4 Yildizhh Otel Otel
Gozlenen Gozlenen Gozlenen Gozlenen
2
n % n % n % n % )S .
Degerl
Rezervasyon| Yok | 24 |28.92] 36 | 61.02 | 28 | s0.00 | 12 |50.00
A 19.611
bilgileri var | 59 |71.08] 23 | 3898 | 28 | 50.00 | 31 |50.00
Online Yok 30 [36.14) 16 27.12 8 14.29 14 |32.56
rezervasyon 8.377
sunma Var 53 |63.86] 43 72.88 48 85.71 29 |67.44
Online re- Yok 81 [97.59] 52 88.14 46 82.14 33 [76.74
zervasyon 14.174
Sdeme var | 2 |241| 7 | 1186 | 10 | 1786 | 10 |23.26
Kendineait | Yok | 42 [s060] 3 | 3051 | 3 | 536 | 15 |34.88
Lo 31.489
URL 1smi Var | 41 |49.40] 53 | 6949 | 53 | 9464 | 28 |65.12
Bagli Yok 82 |98.80| 51 | 8644 | 46 | 82.14 | 36 |83.72
kuruluslara 12.645
linkler Var 1 1.20 8 13.56 10 17.86 7 16.28
Zincirebaglt] vok | 75 [90.36] 48 | 8136 | 48 | 85.71 | 25 |58.14
otellerin 20.395
listesi var | 8 |964| 11 | 1864 | 8 | 1429 | 18 |41.86
Not: Yapilan ki-kare analizi sonucunda web sayfalarinda yer verilen bilgi ve 6zelliklerden

otel isletmelerinin sinifina gore anlamli farklilik gosteren bilgi ve 6zelliklere bu tab-
loda yer verilmistir (s.d.= 3; p<5).
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EK-6: KONAKLAMA ISLETMELERININ BUTUNLESMIS VE BUTUNLESMEMIS
ISLETME OLMA DURUMLARINA GORE WEB SAYFALARINI ISLEVSEL
KILABILECEK BILGIi VE OZELLIKLERE YER VERME ORANLARININ
KARSILASTIRILMASI (Ki-KARE)

Biitiinlesmemis Biitiinesmis
Gozlenen Gozlenen
2 - .
n o n o X” Degeri
Genel elektronik posta Yok 12 4.65 I 17.19 12.151
Var 46 95.35 53 82.81 )
. .. Yok 239 92.64 51 79.69
Online rezervasyon 6deme 9.606
Var 19 7.36 13 20.31 )
Giivenli online rezervasyon 6- Yok 250 96.90 56 87.50
deme var | 8 3.10 8 12.50 9-594
Kendine ait URL ismi Yok 76 29.46 29 45.31 5866
Var 182 70.54 35 54.69 )
Geri bildirim formu Yok 242 93.80 55 85.94 45
Var 16 6.20 9 14.06 )
Istihdam firsatlar Yok 253 98.06 28 90.62 8.596
Var 5 1.94 6 9.38 ’
Ortaklara ve sahiplere yonelik Yok 243 94.19 53 82.81
bilgiler var | 15 | 5381 11 17.19 8.937
Bagli kuruluslara linkler Yok 240 93.02 20 78.13 12.717
Var 18 6.98 14 21.88 )

Not: Yapilan ki-kare analizi sonucunda web sayfalarinda yer verilen bilgi ve 6zelliklerden
konaklama isletmelerinin biitiinlesmis ve biitiinlesmemis isletme olma durumlaria
gore anlamli farklilik gdsteren bilgi ve 6zelliklere bu tabloda yer verilmistir (s.d.= 1;

p<5).
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EK-7: VERI TOPLAMADA KULLANILAN CiZELGE

Ad1

Tiirii

Smifi

Yeri

URL Adresi

isletme Tiirii :

Konaklama isletmesinin:

: []Otel [] Tatil Kdyii [ | Motel
] Pansiyon [ ] Apart Otel [] Ozel Belgeli Tesis.
[ ]Termal Otel [ ] Diger Konak. Tesis.

: 11 Yildizh (]2 Yildizl []3 Yildizl
[ 14 Yildizl []5 Yildizl

[]Birinci Sinif [ ] ikinci Siif

: http:/

[ ] Yatay olarak biitiinlesmemis ~ [_] Yatay olarak biitiinlesmis

Web Sitesi Ozellikleri

Yar Yok
1. Genel elektronik posta ] ]
2. Tlgili béliimlere dogrudan elektronik posta ] ]
3. Elektronik posta biilteni ] ]
4. Online forum (oturum) ] ]
5. Rezervasyon bilgileri ] ]
6. Online rezervasyon sunma olanagi ] ]
7. Online rezervasyon édeme olanagi ] ]
8. Giivenli (sifreli) online rezervayon ddeme olanagi ] ]
9. Giivenlik tavsiyeleri (giivenlik ile ilgili yol gdsterici bilgiler) ] ]
10. Kendi ait web alan isme (URL) ] ]
11. Seyahat ve ulagim bilgisi [] []
12. Yenilikler kismi ] ]
13. Ozel promosyonlar ] ]
14. Yiyecek ve igecek hizmetlerine yonelik promosyon ] ]
15. Aile veya Cocuk promosyonu ] ]
16. 1s seyahati promosyonu ] ]
17. Grup promosyonlari ] ]
18. Geri-bildirim formu (feedback) ] ]
19. Sik gelen ziyaretgi programi ] ]
20. Farkl1 yabanci dil segenekleri ] ]
21. Belgeleri kopyalama veya gérme olanagi ] ]
22. Istihdam firsatlar ] ]
23. Isitsellik [] []
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24.

25.
26.
27.
28.
29.
30.
31.
32.

Gorsellik
24.1. Hareketsiz resim
24.2. Hareketli resim
Hediye sertifikasi
Ortaklara (sahiplere) yonelik bilgiler
Ayin personeli
Sik¢a sorulan sorular
Bagli kuruluglara linkler
Zincire bagli otellerin listesi
Bagimsiz otellere linkler (baglantilar)

Baska otel arama olanagi
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