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OZET

Glinlimiizde pek ¢ok sektorde etkin bir sekilde kullanilan internet, isletmelerin iletisim
bigimlerini yeniden sekillendirmistir. internetin yaygin kullanilmiyla, isletmeler kendilerini
kurumsal web sayfalarindan dogrudan temsil etme ve tiiketicilerine dogrudan ulagsma
olanagma sahip olmuslar, bu sebeple web sayfalarimin igerdikleri bilgiler ve tasarimlar
Oonemli hale gelmistir. Bu calismada, otel isletmelerinin pazarlanmasinda web sitelerinin
kullanim1 ve 6nemine yer verilmistir. Arastirmada amagh 6rnekleme yontemi kullanilmis ve
Kocaeli ilinde faaliyet gosteren turizm isletme belgeli 3, 4 ve 5 yildizli konaklama isletmeleri
se¢ilmistir. Calismada otellerin pazarlanmasi bakimindan web sayfalarini etkili kilabilecek
ozellikleri dikkate alinmig, otel isletmelerinin web sayfalarinin degerlendirilmesi
amaglanmistir. Bu arastirma orneklemi kapsamindaki otel isletmeleri web sayfalari ziyaret
edilmis, dort boyut ve 34 maddelik bir 6lgek olusturularak oteller igerik analizi yontemi ile
degerlendirilmistir. Arastirma bulgularina gére Kocaeli ilinde yer alan 3-4 ve 5 yildizhi
otellerin web sitelerinde; online rezervasyon bilgilerinin yetersiz oldugu, otel tanitimina
yonelik bilgilerin yer aldigi, buna karsin sanal tur ve isttihdam gibi giincel konularda ise otel
web sayfalarinin yetersiz olduklar1 anlagilmistir. Yine bu otellerin iletisim sekmesinde
standart bilgiler verildigi ancak forum/blog benzeri tiiketici yorumlarina yonelik giincel
kullanimlarin eksik oldugu goriilmiistiir. Ayrica bu otellerin web sayfalarinda ulagim bilgisine

yer verildigi fakat bulunduklar1 kente ait bilgi barindirmadiklar tespit edilmistir.
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THE USE OF WEBSITES IN MARKETING OF HOTEL BUSINESS:
THE CASE OF KOCAELI HOTELS

ABSTRACT

Internet, which is effectively used in many sectors today, have been reshaped the
communication forms of businesses. With the widespread using of the internet, business have
the opportunity to represent themselves directly from their websites and to reach their
consumers directly. So the content of these websites and their designs become more
important. In this study, about the importance and the use of websites in marketing of hotel
business is discussed. Purposive sampling was used in the study and 3-4 and stars hotels in
Kocaeli with the tourism management certificate were chosen. In this study, it’s aimed to
evaluate the websites with the features that can affect their marketing activity. The websites of
the sample group have been examined and the content analysis with the 4 dimensions and 34
steps scale is conducted on the hotels. According to the findings of the research in the
websites of 3-4 and 5 star hotels in Kocaeli, it has been found that the reservation information
on the hotels' websites are not satisfactory, and there had only been the information related to
heavily about traditional hotel promotion, however, it has been found that the hotels’ are
inadequate about the current issues such as virtual tours, employment. In addition, it is seen
that the lack of practical use such as customer comments on forums or blogs though given
some standard information parts on the information sections. Also, it has been found that the
hotels have no information about the city or destination where they have positioned while

having transportation info on their websites.

Keywords: Hotel business, Kocaeli, websites, content analysis, hotel.
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1. GIRIS

Turizm diinyada en hizli gelisen ve bliyiiyen endiistrilerin baginda yer almakta ve her
gecen yil turizm degerlerine sahip olan iilkelerin diinya turizminden aldigi paylar da
artmaktadir (Ulusan ve Batman, 2010: 244). Birlesmis Milletler Diinya Turizm Orgiitii
(UNWTO) turizmde one ¢ikanlar 2018 raporunda, diinyanin ¢esitli iilkelerinden turizm
destinasyonlarina 2017 yilinda toplam 1,326 milyon uluslararast turist geldigini ve

uluslararas1 turizm gelirlerinin de 1,340 milyar ABD dolar1 oldugunu belirtmektedir
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(https://www.e-unwto.org/). Diinya Seyahat ve Turizm Konseyi (WTTC) ise, seyahat ve

turizm endiistrisinin diinya ¢apinda 10 kisiden birini isttihdam eden (313 milyon) ve diinya
GSYIH'nn yaklasik % 10, 4'iinii olusturan Seyahat ve Turizm konusunda diinyanin en biiyiik

sektorlerinden biri oldugunu ifade etmektedir (https:// www.wttc.org/).

Bugiin internet tiim yil, gece-giindiiz bilgiye ulasmayi, alisveris yapmayi ve aninda
iletisim kurabilmeyi olanakli kilan bir platform haline gelmistir. Bu iletisim ortaminda her
gecen giin internette gecirilen zaman ve kullanici sayist hizla artmakta, bu gelismeler,
ekonomik ve sosyal yasam basta olmak lizere bir¢ok alanda 6nemli degisiklere neden
olmaktadir. Bu degisimlerin yasandig1 alanlardan birisi de internetin en yogun kullanildig
alanlardan biri olan turizm sektériidiir. Ozellikle web sitelerinin biilyiik bir gelisim
kaydetmesi, isletmelere ve miisterilere ¢esitli avantajlar sunmasi pek ¢ok isletme ve miisteriyi
pazara ¢cekmekte ve boylece pazarlama faaliyetlerini web siteleri ile gergeklestirmelerini
saglamaktadir. Diinyada 313 milyon kisinin calistigi ve 1,326 milyon insanin uluslararasi
seyahat ettigi bu bliylik sektorde yer alan turizm isletmelerinin pazarlanmasinda dogrudan
pazarlama yaninda, internet tabanli iletisim araglarindan da yararlanilarak etkili ve siirekli
pazarlama iletisimine gecilmesi kaginilmaz olmustur (Karamustafa vd., 2002: 53).

Giliniimilizde bir internet sunucusu sayesinde kullanicilar herhangi bir web sayfasina
baglanabilmekte, hem bos zaman degerlendirme hem de ticari amagclarla internet kaynaklarina
ulasabilmekte, metinler, resimler, multimedia dokiimanlari, ses ve video goriintiileri ile efektif
ve potansiyel talep ile iletisim kurabilmektedir. Bu gelismeler sonucu bugiin internetin
gorliiniimii degismis ve World Wide Web (WWW) internetle 6zdeslesmistir (Poonve Jevons,
1997; akt. Boylu ve Tuncer, 2008: 12). Turizm isletmelerinin pazarlanmasinda web siteleri;
¢evrimici rezervasyon alma ve igletme hakkinda bilgilendirme, miisteri geri bildrimleri, tesis
tanitimi, fiyatlandirma, turistik destinasyonlarin tanitilmasi vb. konularda alternatif bir
mecradir. Bunlarin yanisira internet, miisterilerle iliskileri gelistirmek ve stirdiirmek i¢in diger
tutundurma bilesenlerini destekleyici bir unsur olarak iligkisel pazarlama kapsaminda
kullanilabilecek 6nemli bir aragtir. Turistler agisindan bakildiginda, web sitelerinin internet
kullanicilarinin en fazla ilgi gosterdigi kullanim alanlarindan oldugu, internet kullanicilarinin
ticte ikisinin seyahat planlarinda interneti kullandig1 ve seyahate ¢ikmayi diisiinenlerin biiyiik
¢ogunlugunun rezervasyon isleminden Once internet iizerinden arastirma ve fiyat
karsilagtirmas1 yaptigi ve bunlarin iicte birinin de daha sonra satin aldigi bilinmektedir
(Martin, 2004, Gilbert vd., 1999; Law ve Hsu, 2005; Law vd., 2007; akt.: Karamustafa ve Oz,

2010: 190). Web sitelerinin bu yaygin kulanimi, turizm isletmelerinde, 6zellikle konaklama
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isletmelerinin tercihinde turistlerin karar vermelerinde bir web sitesine sahip olmanin 6nemini
gostermektedir.

Konaklama isletmelerinin pazarlanmasinda web sitelerinin kullanimini ele alan bu
calismada, internetin turizm ve konaklama isletmeleri acisindan oneminden bahsedilerek,
konaklama isletmelerinin pazarlanmasinda web sitelerinin kulanimina yer verilmistir.
Arastirmada Kocaeli'nde faaliyet gosteren konaklama igletmeleri amacli Ornekleme
yontemiyle secilmis, konaklama isletmelerinin pazarlanmasi bakimindan web sayfalarini
etkin kilabilecek oOzellikler dikkate alarak Kocaeli’de faaliyet gosteren konaklama
isletmelerinin web sayfalarin1 degerlendirilmesi amaglanmistir. Bu amaglara ulasabilmek icin
Kocaeli ilinde faaliyet gosteren ve arastirmanin evrenini olusturan 3-4-5 yildizli tiim turizm
isletme belgeli otel isletmelerinin web sayfalari tek tek ziyaret edilerek igerik analizi
yontemiyle degerlendirilmistir.

Calismanin alan yazin taramasini igeren literatiir incelemesinde, teknolojik
gelismelerle birlikte ortaya cikan ve bugilin isletmelerin varliklarini siirdiirebilmeleri ve
rekabet edebilmelerinin en O6nemli araci olan internet kavramina ve internetin konaklama
isletmelerinin pazarlanmasindaki onemine yer verilecektir. Bu kapsamda konaklama
isletmelerinin pazarlama araci olarak web sayfalarinin kullanimi, konaklama isletmelerindeki
cevrimici iletisim siireci ve konaklama isletmelerinin pazarlanmasinda web sitelerinin

onemine deginilmistir.
2. LITERATUR INCELEMESI

Bu boliimde internet ve web kavramlarina deginilerek, konaklama igletmelerinde web
sitelerinin kullanim1 hakkinda bilgilere ve arastirmanin 6rneklemini olusturan Kocaeli turizmi

ve konaklama igletmelerinin yapisina iligkin bilgilere yer verilecektir.

2.1 Bir Pazarlama Araci Olarak Internet

Kiiresellesme ile birlikte ortaya ¢ikan degisimlerden biri de teknolojik gelismelerdir.
Bu sebeple bugiin isletmelerin varliklarini siirdiirebilmeleri ve rekabet avantaji elde
edebilmeleri ancak teknolojik gelismeleri takip etmelerine baglidir. Teknolojik yeniliklerle
birlikte ortaya ¢ikan (Erdem ve Kabakgi, 2004: 121) ve matbaanin icadindan bu yana iletisim
teknolojisinde yasanan en onemli gelisme olarak kabul edilen internet, otuz yildan fazla bir
stiredir iletisim kurma bi¢cimimizde devrim yaratmistir (Baggio, 2003). Williams vd. (1996)’a

gore internet, diinyanin pek ¢ok yerinden milyonlarca kisi ve organizasyonun katildigi
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bilgisayarlar arasi bilgi transferini gerceklestiren bir ag olarak tanimlanmaktadir. Internet
sayesinde isletmeler yilin 365 giinii ve 24 saat ciizi bir ticret karsiliginda kapilarini diinyanin
her tarafina agabilme olanagina sahip olabilmektedirler (Birkan, 1998). Ayrica internet
sayesinde kullanicilar, herhangi bir web sayfasina baglanarak, hem bos zamanlarini keyifli bir
sekilde degerlendirmekte hem de ticari islerini gergeklestirmede interneti bir arag olarak
kullanabilmektedirler (Boylu ve Tuncer; 2008).

Internet, bilgiye hizli bir sekilde ulasmay1 ve etkili bir iletisimi saglayan, isletmelerin
gelisim siirecini arttiran, miisteri odaklt calismaya aracilik eden, rekabet {stiinligi
kazandiran, miisteri memnuniyeti saglayan ve maliyetleri azaltan sanal bir aractir (Cubukeu,
2010: 40). Kimi yazarlara gére (Mathur, Mathur ve Gleason, 1998; Hoffman ve Novak, 1996)
internetin genel bir bilgi sistemi olarak kullanilmasi, beraberinde isletmelerin pazarlama
faaliyetlerinde de internetin kullanmasin1 zorunlu hale getirmistir. Bilginin depolanabilir,
siniflanabilir, alabilir, lizerinde islem yapilabilir ve insan engeli olmadan otomatik olarak
yazilim araclari ile dagitilabilir olmast nedeniyle internet isletmelerin pazarlama faaliyetleri
icin uygun ortam saglamaktadir (Boylu ve Tuncer; 2008: 12). Ancak isletmelerin bu
teknolojiden yararlanmak ve verimlilik elde edebilmek i¢in etkili ve dogru internet pazarlama
stratejisi gelistirmesi gereklidir (Cubuk¢u, 2010). Bir pazarlama ortami olarak internet;
pazarlama arastirmasindan pazar bdliimlendirmesine hedefleme ve konumlandirmaya,
pazarlama karmasinin etkin kullanimina, pazarlama organizasyonuna ve kontroliine kadar tiim
pazarlama alanlarin1 sanallastirmak icin yarar saglayabilir (Liu, 2000).

Giiniimiizde internet ile pazarlamada web ve elektronik posta olmak tizere iki temel
uygulama bulunmaktadir. Web siteleri, isletmelerin internette tanitim, reklam ve destek
hizmetlerine ve hatta siparis-satis islemlerine kadar her asamada yer almasini saglayan
iletisim teknolojisine sahiptir. Elektronik posta ise, Ozellikle dogrudan pazarlama sistemi
icerisinde  potansiyel miisteriye ulasma, bagimlilhik ve tutundurma stratejilerini
gerceklestirebilme giiciine sahiptir (Cubukgu, 2010: 41). Turban vd. (2006)’e goére tim
isletmelerin bir web sitesine ihtiyaci vardir ve internette faaliyet gosteren isletmelerin iiriin
ve/veya hizmetlerinin tanitimin1 yapma ve tiiketicileri ¢gekmede baslica yol web siteleridir.
Basaril1 bir web sitesinin tasarimi ise, tliketicinin beklentileriyle iliskilidir ve web sitesi
tasarimina, tiiketici ihtiyaclarmin, beklentilerinin ve problemlerinin tanimlanmasiyla
baslanmalidir (Bayram ve Yayli, 2009: 349). Otel isletmelerinin hizmet isletmesi 6zelligi
tasimalar1 nedeniyle internet iizerinden yapilan e-is ve e-ticaret uygulamalar1 son derece
onemlidir. Internetin en hizli biiyiiyen, grafikleri ve resimleri gésteren alani olan World Wide

Web sayfalar1 da gereklidir (Karamustafa vd., 2002: 53). Internet ve Web olgusunun tam
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olarak anlasibilmesi i¢in heniiz ¢ok erken olmasina karsin, son yillarda bu basliklarda ¢ok
sayida arastirma ve inceleme yapilmaktadir (Baggio, 2003).

Martin ve Ibrahim (2006)’e gore isletmelerin web sitelerini gelistirmesi son derece
onemlidir. Potansiyel bir tiiketici {irlin veya hizmet sunan birgok isletmenin web sitesine
kolayca ulasabilir ve bunlar arasinda karsilastirma yapabilir. Bu nedenle, internet yolu ile yeni
tilkketicilere ulasmak ve mevcut tiiketicileri muhafaza etmek i¢in isletmeler web sitelerini
dogru anlasilir ve kullanish tasarlamalidirlar. Aksi takdirde potansiyel tiiketiciler, kolaylikla
bir baska isletmenin web sitesinden yana tercih kullanabilirler. Cox ve Dale (2002) nitelikli
bir web sitesini nelerin etkiledigine bakilirken dikkate alinmasi gereken en onemli 6zeligin
site  tasarimi oldugunu belirtmektedir. Bir web sitesi; tiiketicilerin ihtiya¢larii
karsilayabilmeli, memnuniyet ve baglilik olusturmali ve tiiketicilerin tekrar siteyi ziyaret
etmelerini saglamalidir. Ayrica web siteleri, tiiketiciler ile isletmeler arasinda interaktif bir rol
oynadigindan; tiiketicileri cezbederek ¢ekebilen, sitenin gilivenli oldugunu hissettirebilen,
kullanicilant siteye baglayan ve memnun edebilen siteleri basarili olarak tanimlanmaktadir
(Harridge, 2004; Taylor ve England, 2006; Muylle, Moenaert ve Despontin, 2004; Liu ve
Arnett, 2000; akt: Bayram ve Yayli, 2009: 349).

Internetin konaklama isletmelerinde kullammi ise daha c¢ok; iletisim, pazar
aragtirmalari, tiiketici hizmetleri, pazara niifus, lirlin gelistirme, siire¢ gelistirme maliyetlerini

azaltma, dogrudan pazarlama, reklam ve iiriin dagitimi konularinda olmaktadir (Liu, 2000).

2.2 Konaklama isletmelerinde Internet ve Web Sitelerinin Kullanimi

Turizm sektorii internette yasanan gelismeler ve dagitim kanallarinda yasanan
doniistimlerden dogrudan etkilenen alanlarin basinda gelmektedir ve turizm pazarlamasi ile
ilgili zengin bilgi birikimi, resimleri ve multimedya 6zelligi ile seyahat iiriinli veya hizmetini
satin almak i¢in uygun uyaranlar1 saglama yetenegine sahiptir (Giizel vd., 2014; Baggio,
2003). Konaklama isletmeleri i¢in internetin dogrudan dagitim araci olarak 6neminin giderek
artmastyla, etkili web sitelerinin gelistirilmesi ve korunmasi isletme basarisinda kritik rol
oynamaya baslamaktadir. Leong (2003)’e gore internetteki ticari islemlerin en biiyiikleri
arasinda seyahat ve turizm iliskili rezervasyonlar yer almaktadir. Kim ve Kim’in (2004)
turizm sektorii bazinda yaptiklar1 aragtirmalarinda ise internet kullanim sikli§1 ve gevrimigi
satig arasinda anlamli bir iliski oldugu ortaya ¢ikmistir. Bu noktada konaklama isletmelerinin
internet uygulamalarini aktif ve etkin kullanmalar1 gerekliligi anlasilmistir (Giizel vd., 2014:
6; Bayram ve Yayli, 2009: 349). Kline, Morrison ve St.John (2004) konaklama isletmelerinin

web sayfalarini inceledigi arastirmalarinda ise; kullanict dostu bir web sayfas: tasarimi, web
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sayfasinin ¢ekiciligi ve pazarlama etkinligi ve teknik ozellikler olmak {lizere dort boyut olarak
ortaya koymus, web sayfalarin ¢ekiciliklerini kullanmada basarili olduklarini, ancak diger
ozelliklerinin gelistirmesi gerektigi sonucuna varmislardir (Asmadili ve Yiiksek, 2018:18).

Konaklama isletmeleri, sahipleri veya pazarlamacilari, pazarlama stratejilerini bagarili
bir sekilde uygulamak ve hedeflerine ulagmak i¢in, internet teknolojisinden nasil
yararlanilacagin1 6grenerek potansiyel miisterileriyle en iyi sekilde iletisim kurmaya calisir.
Bu baglamda konaklama endiistrisinde internet pazarlama iletisimi alaninda yer alan temel
unsurlar sunlardir: Bilgi teknolojisi (internet, ¢evrimigi araglar, mobil cihazlar), insanlar ve
sirketler (oteller, pansiyonlar vb.), miisteriler (misafir ve ziyaretgiler) ve internet kullanicilari
(potansiyel miisteriler). Bilgi teknolojisi kategorisi web siteleri veya e-posta gibi temel
internet araclarinin yani sira, arama motorlari ile ilgili ticari hizmetler sunan sirketleri, ¢esitli
portal tiirlerini, ¢evrimi¢i reklamlar1 ve ek miisterileri ¢ekebilecek diger ozellikleri igerir.
Konaklama isletmeleri, miisteriler ve web kullanicilari, kisisel ¢ikarlarina bakarlar ve buna
gore hareket ederler (Semeradova and Vavrova, 2016: 8).

Konaklama isletmelerinin miisterileri ¢ekebilmeleri noktasinda web sitelerinde dikkat
etmeleri gereken konulara iliskin arastirmacilar bazi unsurlar éne siirmektedir. Ornegin Jeong
vd. (2003) ¢evrimigi tiiketicilerin satin alma davranislarini tetikleyen unsurun web sitelerinin
sunumu ve miisterinin edindigi sitenin sundugu bilgiden edindigi tatmine bagli oldugunu
belirtmektedir. Huizingh (2002), web sitelerinin en dnemli unsurlarinin site tasarimi ve icerik
bilesenleri oldugunu vurgularken, Lu ve Yeung (1998), web sitelerinin temel bilesenlerinin
sistem fizibilitesi, islevsellik ve sosyal kabul edilebilirligi oldugunu vurgulamaktadir. Buhalis
ve Law (2008), web sitelerinin islevsel ve kullanilabilir duyusal igeriklerinin kritik 6nem
tagidigini, Liu vd. (2000), bilgi kalitesi, hizmet kalitesi, eglence, tasarim kalitesi ve sistem
kullanilabilirliginin e-ticareti destekleyen temel dgeler oldugunu belirtmektedir. Chu (2001),
konuyu turizm sektorii acisindan ele alarak seyahatcilerin web sitelerinin; bilgilendirici,
etkileyici ve etkilesimli olmasi gerektigini ifade etmektedir. Haley (2008) web sayfasi
tasariminda; gelir artirict ¢gevrimigi rezervasyon sekmesi ile misafirlerin otelde kalmasini ikna
edici hizmetler hakkinda bilgi sekmesinin bulunmasinin, potansiyel ya da mevcut miisterilerle
diyalogu siirdiirecek web araci ve otelin marka degerini artiracak projelerin yansitilmasinin
gerektigini vurgulamaktadir. Rong (2009) ise otellerin; etkinlikler, rezervasyon, iletisim ve
otel gevresi hakkinda bilgilerini web sitelerinde sunmalar1 gerektigini belirtmektedir (Gtizel
vd., 2014: 7). Bu kapsamda konaklama isletmeleri internet araciligiyla web sitesi kurarak

pekcok avantaj elde edebilmektedir. Bunlar (Karamustafa, 2002: 53):
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+ Mevcut ve potansiyel miisterileri ile kiiresel bazda etkin pazarlama iletisimi kurabilir ve

bu yolla sunduklari {iriinii etkin ve siirekli olarak tanitma olanag1 saglayabilir,
+ Pazarlama ve satis faaliyetlerinde oldukga onemli tasarruflar elde edebilir,

+ Isletme igi bilgi gereksinmelerini internetten saglayarak bilgiye hizli ve ucuz erigim

saglar,

+ E-mail yoluyla mevcut ve potansiyel miisterileri ile hizli ve maliyeti diisiik iletisim

kurmak,

+ Kisa dénem yerine, uzun doneme yayilmig bir beklenti ile tiiketiciyi sunduklari tiriin ve

gelisimlere yonelik olarak bilgilendirme, hatirlatma ve ikna etme olanagi sunar,
+ Pazarlama arastirmasi yapabilir,
# Online satig, reklam gibi yeni gelirler elde ederek e-ticaret yapabilme sans1 yakalayabilir.

Hanna ve Millar (1997)’a gore, konaklama isletmeleri internetin sagladigi bu
avantajlardan yararlanabilmek i¢cin web sayfalarinin diizenlenmesinde ve sayfalarda yer
verecekleri bilgilerin sunumunda ve igeriklerinin giincellestirilmesinde devamli izleyici ve
yonlendirici olmalidirlar. Bu baglamda, konaklama igletmelerinin web sitelerinde bulunmasi
gereken birtakim 6zellik ve bilgiler su sekilde 6zetlenebilir (Karamustafa, 2002: 53-54):

+ Elektronik posta 6zelligi

+ Seyahat ile ilgili bilgiler

+ Kendi web adresinin (url) bulunmasi 6zelligi

#+ Rezervasyon yapmaya yonelik bilgiler

# Online rezervasyon ozelligi

+ Promosyon uygulamalari ve indirimlerle ilgili bilgiler

+ Diger konaklama isletmeleri ile baglanti kurabilme 6zelligi
+ Geri bildirim formu 6zelligi

# Online 6deme yapabilme 6zelligi

+ Birden fazla yabanci dilde bilgilendirme yapabilme 6zelligi
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4+ Gorsel ve isitsel ozellikler
# Isletme sahipligi ile ilgili bilgiler
# Sikca sorulan sorulara cevap verme Ozelligi ve isgorenlere yonelik bilgilerdir.

Konaklama endiistrisindeki internet iletisimi siirecini ele alan Semeradova and
Vavrova (2016), internetin konaklama endiistrisindeki ¢evrimigi iletisim analizinde sistemde
dort ana siire¢ belirlemistir. Bunlar: Hedef Kitleyi Ele Alma Siireci, Doniisiim, Uriin/Hizmet
Tiiketimi ve Ayarlama Siirecidir. Bu islemler birbirine bagimlidir ve her adimdaki ¢ikt1 ayni

anda bir sonrakinin girisini temsil eder (Semeradova and Vavrova, 2016: 8).

Sekil 1: Internet Iletisim Siireci

internet fletisim Siireci
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—2 | (Formal ve Potansyel
Mistenler, Tatinmeilar,

Déngii ayan, aragve

: A —> || Online Halkla [ligkil
ilem optim iza svonu H ¢ e shiler

T i| Online Sang Promosyony || Partnerler)
e
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_— P i
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|
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Kaynak: (Semeradova and Vavrova , 2016: 9).

Sekil 1’de goriilecegi gibi, sistemin tamami dongiisel bir yapiya sahiptir. Geri
bildirimler ve miisteri deneyimi sistemin bilesenleri ve ayarlarinda diizenlemeye yol
actigindan bir tepki reaksiyonunu gerektirdigi varsayilmaktadir. Bu islemlerin her biri igin,
konaklama isletmelerinin istedikleri sonuglari elde etmek amaciyla uyguladiklari araglar
belirlenmistir. 1k siirecte izleyiciye hitap eden girisler; cevrimici halkla iliskiler, ¢evrimici

dogrudan pazarlama, ¢evrimigi satis promosyonu ve ¢evrimi¢i reklameilik olmak tlizere dort
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pazarlama/iletisim kategorisine ayrilir. Web siteleri, sosyal medya ve aglar, portallar, PPC
reklam ve arama pazarlama araglar1 gibi ¢evrimigi araglar1 kullanan tesisler, is ve pazarlama
ile ilgili verileri hedef kitleyle paylasir. Bu islem, {ist sistem (tesis yonetimi) tarafindan
basariyla koordine edilirse; sonucta ortaya ¢ikan etki, web sitesi trafigini arttirmaktir. Seyahat
tirtinleri ve hizmetleri satmak giiniimiizde e-ticaret alan1 i¢in bir sorun olarak goriilmektedir.
Bu nedenle konaklama tesisinin web sitesi sunumuna e-magaza ekrani olarak yaklasilmalidir.
Izleyici kitlesine yonelik siirecin ¢iktisi, eszamanli olarak web sitelerinde uygulanan internet
pazarlama araglar1 aracilifiyla gergeklesen doniisiimiin girisi olup, metin yazarligi, referans
verme, haberler ve giincellemeler, etiketleme veya kullanici tarafindan olusturulan igerigi
icerir. Bu araglarin ideal kombinasyonu olarak siirecin c¢iktisi, seyahat paketleri veya
konaklama rezervasyon hizmetleri anlamina gelen satin alma iglemidir. Bu asamada; ekalite,
e-sadakat ve uyumluluk ozelliklerini gelistirmeye odaklanmak gerekir (Semeradova and
Vavrova, 2016: 9).

Ling (2015)’e  gore, pazarlama iletisimi  birkag  kanal  araciligiyla
gerceklesebileceginden satin alma sirasinda yonetilmelidir. Birincisi, tesis web sitesinde
sunulan rezervasyon formu, ikincisi ise uzmanlagmis sunucular, ¢evrimici seyahat acenteleri
veya konaklama arama hizmetleri araciligiyla iiriin satmaktan ibarettir. Ancak bu dongii satin
alma siireci ile bitmemekte, miisteri ile daha kalict bir iliski kurabilmek i¢in igletmeler, hizmet
saglayict miisteri geri bildirimlerine dikkat etmelidir. Geribildirimler, 6zel sunucular,
konaklama arama motorlari, web sitelerinde misafir yorumlar1 kitaplar1 ve sosyal aglar gibi

yollarla elde edilebilir (Semeradova and Vavrova, 2016: 9).

2.3 Kocaeli Turizm Potansiyeli

Kocaeli, kuzeyde Karadeniz, giineyde Bursa, bati ve kuzeybatida Istanbul, doguda
Sakarya illeriyle cevrilidir. ilin kuzey kesiminde tepeler, giiney kesiminde ise Samanli
Daglar1 yer alirken, Sapanca goliiniin bir kismi1 da Kocaeli sinirlart iginde bulunmaktadir
(TUIK, 2013).

Asya ile Avrupa kitalar1 arasinda, 6nemli kara ve demiryolu giizergahlarinin kesistigi
bir yerde kurulan Kocaeli, buglin Marmara Bolgesi'nin ve {ilkemizin en Onemli
yerlesimlerinden biridir. M.0.3000’den itibaren insanlarin yasamakta oldugu Kocaeli,
giiniimiize kadar siirekli iskan edilmistir. {lk ¢aglarda, Bithynia ad1 verilen bu bolgede kurulan
kentler sirasiyla; Olbia, Astakos, Nicomedia, Iznikmid, Izmid ve Kocaeli adlarmni almistir.
Kocaeli, gerek sanayi sektoriindeki iiretim ve katma deger, gerekse bu sektérde calisan insan

acisindan sadece Tiirkiye i¢in degil diinya icin de ilging bir 6rnektir. Dogal giizellikleri,
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plajlar1, yaylalari, Kartepe kayak merkezi ve tarihi eserlerinin yaninda Karadeniz ve Marmara
Denizi’ne olan kiyilari ile Kocaeli ili ticaret, kiiltiir ve turizm agisindan da ayr1 bir énem

tagimaktadir (http://www.kocaeli.bel.tr/; Alyakut ve Kiigiikkomiirler, 2018;

http://www.kocaeli.gov.tr/turizm)

Kocaeli binlerce yillik gecmisi ve somut ve somut olmayan kiiltiirel miirasi ile kiiltiir
turizmi bakimindan olduk¢a zengin bir kenttir. Kentte bulunan somut kiiltiirel miras eserlert;
Av Koskii, Atatiirk Heykeli, Saat Kulesi, Kasr-1 Hiimayun Saray Miizesi, Osman Hamdi Bey
Evi ve Miizesi, TCG Gayret Miizesi, Yarhisar Miize Gemisi, Elektronik Kent Miizesi en ¢ok
ziyaret¢i alan miizelerdir. Ayrica Romalilar doneminde yapilan sehir surlari, Pertev Pasa
Kiilliyesi, Coban Mustafa Pasa Kiilliyesi, Fevziye Cami, Orhan Cami, Eskihisar Kalesi,
Mimar Sinan Képriisii, Fatih Sultan Mehmet Otag1, Kaiser Wilhelm Koskii, U¢ Tepeler
Tiimiiliisleri, Giiltepe Nekropolii, Siileyman Pasa Hamamu, Izmit Tarihi Kapanca Sokag1 ve
Kerpe’deki antik liman sayilabilir (Zengin ve Heper, 2013).

Kocaeli ili demografik yapisi incelendiginde halkin, Cerkezler, Giirciiler, Abhazlar
gibi Kafkas halklarindan, Bosnaklar, Bulgaristan, Arnavutluk, Yunanistan, Makedonya vb.
Balkan halklarina ve hatta Karadeniz, Dogu Anadolu bolgesi halklarindan, Kocaeli ili yerlisi
sayilan Manavlara kadar zengin bir kiiltiirel mozaige sahip oldugu goriilmektedir (Uziimcii
vd., 2017: 133). Kentin somut olmayan Kkiiltiire] mirast ise halkin kiiltiirel ¢esitligi, tarihi
Ipekyolu ve Baharat yolu iizerinde bulunmasi, ¢ok sayida medeniyete ev sahipligi yapmas1 ve
halkin kiiltiirel ¢esitligine bagl olarak olusmustur. Kentte yasayan bu Kkiiltiirlerin yansimasi
sonucu olusan; geleneksel yemekleri, el sanatlari, miizik ve danslari, dil ve edebiyat {irtinleri
ile kiiltiirel zenginlige sahiptir (Alyakut ve Kiigtikkdmiirler, 2018;

http://www.kocaeli.gov.tr/turizm).

Kocaeli doga turizmi potansiyeli de en az kiiltiir turizmi kadar zengindir. Kartepe kis
sporlart merkezi ile Istanbul’a yaklasik bir saatlik yakinhgiyla da hafta sonlar
giiniibirlikg¢ilerin ilgisini ¢cekmektedir. Ayrica Kartepe, dag, gol ve ormanlariyla doga sporlari
icin uygun oldugundan; Bisiklet-Triatlon, Oryantiring-Izcilik-Binicilik-Hava Sporlari-Su
Sporlari- Motor Sporlar1 vb. spor tiirleri yapilmaktadir. Kocaeli’nin Kandira ilgesinde yer alan
Kefken ve Kerpe, mavi bayrakli plajlar1 ile deniz turizmine hizmet vermektedir. Ilaveten
Kocaeli merkez ilgesi sinirlarinda yer alan Beskayalar Tabiat Parki, Darica-Bayramoglu Kus
Cenneti ve Temali Parki, Ormanya Tabiat Parki, vahsi doga, temiz hava, panoramik
manzarasiyla Kuzu Yayla, Gebze Ballikayalar Vadisi, Sapanca Golii ve Karamiirsel ilgesi
Basdegirmen Mesire Alan1 Kocaeli’nde doga turizmi potansiyeli olan yerlerdir. Bu turizm

tirleri disinda Yazlik Ilicast ve Magukiye Sifali Suyu ile Soguksu Sifali Suyu termal turizm
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potansiyeli tagimaktadir. Yine bir saglik turizmi tiiri olan medikal turizmi; Kocaeli
tiniversitesi T1p Fakiiltesi Hastanesi ve ¢esitli 6zel hastaneler de yapilmaktadir.

Kocaeli’nin cografi durumu ve jeopolitik konumu itibariyle kongre turizmi i¢in uygun
olup, sanayi kenti olmasi itibariyle de kullanilamayan biiyiikk bir kongre potansiyeli
mevcuttur. Kentte bulunan kongre merkezleri; Sabanci Kiiltiir Sitesi, Siileyman Demirel
Kiiltiir Merkezi, Kocaeli Universitesi Baki Komsuoglu Kongre merkezi ve kentte yer alan pek

cok otelin de kongre olanaklar1 bulunmaktadir.

2.4 Kocaeli Konaklama isletmeleri Potansiyeli
Kocaeli 11 Kiiltiir Turizm Miidiirliigii Eyliil 2018 verilerine gore; Kocaeli konaklama
isletmeleri sayisina bakildiginda Tablo 1’de turizm igletme belgeli 47 adet yildizli otel olmak

tizere toplam 52 adet konaklama tesisi bulunmaktadir.

Tablo 1: Kocaeli Kiiltiir ve Turizm Bakanhg:

Turizm Isletme Belgeli Konaklama Tesisleri Kapasite Bilgileri (05/09/2018)

. . KAPASITE BIiLGILERI
TUR VE SINIFI TESIS SAYISI
ODA SAYISI | YATAK SAYISI

5 YILDIZLI OTEL 5 819 1638
4 YILDIZLI OTEL 14 1479 3002
3 YILDIZLI OTEL 16 922 1831

2 YILDIZLI OTEL 11 337 639

1 YILDIZLI OTEL 1 14 28
MUSTAKIL APART OTEL 2 62 124

PANSIYON 2 46 98

OZEL KONAKLAMA TESiSi 1 156 312
TOPLAM 52 3835 7672

3. ARASTIRMA

3.1 Arastirmanin Evren ve Yontemi

Bu arastirmanin evrenini Kocaeli 11 Kiiltiir turizm Miidiirliigii verilerinde (05.09.2018)
yer alan Kocaeli ili Turizm Isletme belgeli tesisleri yer alan konaklama isletmeleri,
orneklemini ise Kocaeli ili Turizm Isletme belgeli 3, 4 ve 5 yildizli tiim otelleri (n= 35)
olusturmakta olup, calisma Kocaeli ili turizm isletme belgeli 3, 4 ve 5 yildizli otelleri ile

sinirlidir. Konaklama isletmelerinin web sayfalarinin stirekli giincellenmesi, kolaylikla yeni
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Ozellikler eklenip ¢ikarilabilmesi arastirma sonuglarinin gegerlilik siiresini azaltmaktadir, bu
nedenle bu aragtirma verilerin toplandigi 01-12 Ekim arasindaki siireyi temsil etmektedir.

Arastirmanin yontemi olarak otel isletmelerinin web sayfalarinin tasarim 6zellikleri ve
pazarlama uygulamalarii degerlendirmeyi amaglayan ve nitel arastirma tekniklerinden biri
olan icerik analizi kullanilmistir. Elde edilen veriler; Var ve Yok seklinde kodlanarak,
konaklama isletmelerinin web sayfalarinda yer alan oOzellikler ve sikliga gore
degerlendirilmistir.

Literatiirde konaklama isletmelerinin web sayfalar1 farkli sayida ve nitelikte
maddelerle degerlendirilmistir. Murphy vd.(1996), 32 maddede; Law ve Hsu (2005), 4 boyut
ve 36 maddede; Bayram ve Yayli (2009) 51 maddede; Chiannh (2003), 5 boyut ve 19
maddede; Giannapoulos ve Mavragani (2011), 5 boyut ve 19 maddede; Elliott ve Meng
(2011) ise 4 boyut ve 40 madde isletmelerin web sayfalarini degerlendirmislerdir. Akkan ve
Bozyigit arastirmalarinda bu o6l¢eklerden yararlanarak ve Kuzu (2010)’nun sosyal medya
baglantilar1 ile Murphy vd. (1996)’in (kendine ait web sitesi ismi); Giannapoulos ve
Mavragani (2011)’in (indirilebilir ozel igerikler) ve (eposta listesine katilim) maddeleri
eklenerek rezervasyon bilgileri, tesis bilgileri, iletisim/etkilesim bilgileri ve g¢evresel alan

&web site yonetimi bilgisi olmak iizere dort boyut ve 34 maddelik bir 6lgek olusturulmustur.

3.2 Arastirmanin Bulgular

Tablo 2: Konaklama isletmeleri Web Sitelerinin Rezervasyon Bilgileri A¢isindan

Degerlendirilmesi
BOYUT DEGISKENLER ISLETME TURU
5* otel 4* otel 3* otel
(n=5) (n=14) (n=16)
REZERVASYON Var | Yok | Var | Yok | Var | Yok
BILGILERI 1.0da fiyatlar1 3 2 8 6 5 10
2.Doviz Kurlar 3 2 5 9 - 15
3.Online rezervasyon 3 2 8 6 4 11
4 Rezervasyon goriintiileme ve iptal | 2 3 8 6 3 12
5.0telgiris/c1kis saatleri 3 2 5 9 5 10
6.0zel istek formlar 2 3 5 9 10 |5
7.Giivenli Odeme 2 3 8 6 4 11
TOPLAM 18 (17 |47 |51 31 |74
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Tablo 2’de konaklama isletmelerinin web sitelerinde yer alan rezervasyon bilgileri

degerlendirilmistir. Buna gore toplam degisken sayisinda; 5 adet 5 yildizli otelin degisken
say1s1 35 olup, 4 yildizli 14 otelin degisken sayis1 98 ve 3 yildizli 16 otelin degisken sayisi ise
112°dir. Bu otellerin web sayfalarindan edinilen ve tablolastirilan bilgiler incelendiginde; bes
yildizli olmasina ragmen bu otellerin 3 tanesinin Rezervasyon Gériintiileme ve Iptal, Ozel
istek formlart ve Giivenli Odeme degiskenlerini web sayfalarmnda barmdirmadig
goriilmektedir. Yine bes yildizli bu otellerin 2 tanesinin de Oda fiyatlari, Doviz Kurlari,
Online rezervasyon ve Otelgiris/cikis saatleri gibi miisterinin karar siirecini dogrudan
etkileyecek olan bilgilerin bulunmadigr goriilmektedir. Dort yildizli otellerin - web
sayfalarinda, Déviz Kurlari, Otel giris/cikis saatleri ve Ozel istek formlarina iliskin bilgilerin
yalnizca 5 tesiste bulundugu goriilmektedir. Diger rezervasyon bilgileri ise 8 adet tesiste
bulunurken, 6 adet tesiste bulunmamaktadir. U¢ yildizli otellerin web siteleri incelendiginde
ise; 16 otelden bir tanesinin web sayfasi giincelleme nedeniyle kapali oldugundan herhengi bir
veri elde edilememistir. Diger otellerin sayfalar incelendiginde; 16 otelden hi¢birinde doviz
kurlarmin bulunmadigi, yalnizca 5’inde oda fiyatlari, 4’tinde online rezervasyon ve giivenli
O0deme, 3’iinde rezervasyon goriintiileme bulundugu, en fazla ise 10 tesiste 6zel istek formlari
bulundugu dikkat ¢ekmektedir.
Ayrica 1 otelde rezervasyon sekmesi oldugu ancak calismadigi, 1 otelin bilgileri rezervasyon
icin kendilerinin alarak doniis yaptigi, ve genel olarak otellerin web sayfalarinda online
rezervasyon butonu olmasina karsin ¢alismadigi ve rezervasyon islemlerini daha ¢ok online
acenta kanallariyla yaptiklar goriilmektedir. Sonug olarak, otelin miisteri tarafindan tercihini
dogrudan etkileyen ve bir web sayfasinda mutlaka bulunmasi gereken bu rezervasyon
bilgilerinin bu tist sinif otellerin web sayfasinda dahi yetersiz oldugu anlagilmaistir.

Tablo 3’de konaklama isletmeleri web siteleri tesis bilgileri agisindan
degerlendirilmistir. Buna gore; tabloda yer alan bes yildizli otellerin tamaminin otel haritasi,
otel Ozellikleri, odalarin ozellikleri, otelin resimleri, restoranlar, toplantt ve kongre
olanaklarina sahip olduklar1 ancak bu otellerin otel promosyonlar1 ve istihdam olanaklari
degiskenine {i¢ otelin, sanal tura ise sadece bir otelin sahip oldugu goriilmektedir. Dort yildizli
otellere bakildiginda da; otellerin otel haritasi, otel oOzellikleri, odalarin 6zelliklerine ve
restoranlara tamaminin sahip oldugu, sanal tura ise sadece {i¢ tesisin, istthdam olanaklarina ise
bes tesisin sahip oldugu anlasiimaktadir. Ug¢ yildizli otellerde ise yalmzca otel dzellikleri,
odalarin o6zellikleri ve otelin resimleri degiskenlerinin tim {ii¢ yildizli tesislerde oldugu
gorilmektedir. Otelin haritas1 ve restoranlar degiskenleri 14 otelde, toplanti ve kongre

olanaklar1 da 13 otelde bulunurken, otel promosyonlar1 ve sanal turlar 4 tesiste ve istthdam
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olanaklar1 ise sadece 2 tesiste bulunmaktadir. Tablodan genel olarak otellerin web
sayfalarinda, klasik otel tanitimina yonelik bilgilerin yer aldig1 ancak sanal tur, istihdam ve

otel promosyonlar1 gibi daha giincel konularda ise yetersiz olduklar: tespit edilmistir.

Tablo 3: Konaklama isletmelerinin Web Sitelerinin Tesis Bilgileri Ac¢isindan Degerlendirilmesi

BOYUT DEGISKENLER ISLETME TURU
5* otel 4* otel 3* otel
(n=5) (n=14) (n=16)
TESIS Var Yok | Yok Yok | Var Yok
BILGILERI 1. Otelin haritasi 5 - 14 - 14 1
2.0tel ozellikleri 5 - 14 - 15 -
3.0dalarmn ozellikleri 5 - 14 - 15 -
4.0telin resimleri 5 - 13 1 15 -
5.0tel promosyonlar1 3 2 11 3 4 11
6.Restoranlar 5 - 14 - 14 1
7.Sanal turlar 1 4 3 11 4 11
8.Toplant1 ve kongre olanaklar1 5 - 12 2 13 2
9.Istihdam olanaklar 3 2 5 9 2 13
TOPLAM 37 8 100 26 96 39

Konaklama isletmelerinin web sitelerinin iletisim/etkilesim bilgileri agisindan
degerlendirildiginde (Tablo 4); hem bes hem de dort yildizli otelerin tamaminin Telefon-
Adres ve E-posta gibi temel iletisim bilgilerinin bulundugu tespit edilmistir. Bununla birlikte
otellerin tamamina yakinin Sosyal medya baglant: linkleri bulundugu da gozlemlenmektedir.
Ancak iletisim konusunda daha eski teknolojisi denilebilecek fax degiskenin ¢ok sinirli sayida
tesiste bulundugu goriilmiistir. Buna karsin, gilincel uygulamalardan olan online
forum/bloglarn da son derece yetersiz oldugu tespit edilmistir. U¢ yildizl1 otel isletmelerinin
web sitelerinin iletisim/etkilesim bilgileri ac¢isindan degerlendirildiginde ise; otelerin
tamaminin Telefon-Adres, Kendine ait web ismi gibi temel bilgilerin bulundugu, e-posta
adresi ve faksin ise 13 tesiste bulundugu tespit edilmistir. Ancak online forum ve indirilebilir
0zel iceriklerin yalnizca 2 tesisin web sayfasinda, sosyal medya baglantisinin 5 tesiste ve
coklu dil seceneginin ise 9 tesiste bulundugu goriilmiistiir. Sonug olarak otel web sayfalarinda
genel olarak iletisim konusunda standart bilgiler verilmekle birlikte forum/blog vb. tiiketici

yorumlari gibi giincel kullanimalarin eksik oldugu goriilmektedir.
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Tablo 4: Konaklama isletmeleri Web Sitelerinin Iletisim Bilgileri Acisindan Degerlendirilmesi

BOYUT DEGISKENLER ISLETME TURU
5* otel 4* otel 3* otel
ILETiSIM/ (n=5) (n=14) (n=16)
ETKILESIM Var | Yok |Var | Yok |Var | Yok
BILGILERI 1.Telefon numarast 5 - 14 - 15 -
2.Adres 5 - 14 - 15 -
3.E-posta adresi 5 - 14 - 13 2
4.Faks numarasi 2 3 8 6 13 2
5.Geribildirim formu 2 3 5 9 12 3
6.0Online forum 1 4 5 9 2 13
7.Sosyal medya baglantisi 5 - 11 3 5 10
8.Kendine ait web ismi 4 1 13 1 15 -
9.Indirilebilir 6zel icerikler - 5 5 9 2 13
10.E-posta listesine katilim 5 - 12 2 10 5
11.Cok dil se¢enegi 5 - 12 2 9 6
TOPLAM 39 16 113 41 111 54

Tablo 5’de konaklama isletmelerinin web sitelerinin ¢evresel alan/web site yonetimi
bilgisi agisindan degerlendirilmesi goriilmektedir. Dort ve bes yildizli otellerin tamaminin, 3
yildizli otellerin ise tamamina yakin kismmin (13) ulasim bilgisini web sayfasinda
barindirdig1 goriilmektedir. Ayrica, bes yildizli otellerde arama motoru hi¢ bulunmazken, dort

yildizl1 otellerde %27 ve i¢ yildizli otellerde ise %36 seviyesinde bulunmaktadir.

Tablo 5: Konaklama isletmelerinin Web Sitelerinin Cevresel Alan/Web Site Yénetimi Bilgisi

BOYUT DEGISKENLER ISLETME TURU
5* otel 4* otel 3* otel
(n=5) (n=14) (n=16)
CEVRESEL Var Yok Var Yok Var Yok
ALAN 1.Ulagim 5 - 14 - 13 2
&WEB SITE | 2.Schirdeki cazibesi yiiksek yerler | 1 4 4 10 3 12
YONETIMI [ 3 Schrin genel bilgisi 1 4 1 13 3 12
BILGISI 4.Son giincelleme tarihi 5 - 12 2 11 4
5.Site haritasi 4 1 9 5 8 7
6.Arama motoru - 5 3 11 4 11
7.Diger isletmelerle baglantilar 2 3 5 9 - 15
TOPLAM 18 17 48 50 42 63
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Dort ve bes yildizli otellerde minimal diizeyde diger isletmelerle baglantilar oldugu ve
3 yildizli otellerde ise olmadigi dikkat ¢ekmektedir. Her ii¢ kategoride yer alan tesislere
bakildiginda, web sitelerinin konumlandiklar1 sehirler ve bu sehirlerin cazibesi yiiksek yerleri
hakkinda bilgi barindirmadiklar1 ve dolayisiyla web siteleri lizerinden Kocaeli kenti ve
bulunduklar1 destinasyonun tanitimina katki saglayacaklar1 bilgiyi web sayfalarinda

barimdirmadiklar1 goriilmektedir.
4. TARTISMA VE SONUC

Gilintimiizde tiiketiciler, mal ve/veya hizmetleri satin alirken en iyi fiyata sahip ve en
kisa siirede teslim edilebilen iiriinleri tercih etmekte, bu nedenle geleneksel dagitim kanallar
yaninda giincel dagitim kanali olan internet {izerinden yapilan satislarda 6nem kazanmaktadir.
Web sitelerinin biiyiik bir gelisim kaydetmesi, isletmelere ve miisterilere ¢esitli avantajlar
sunmasi, pek cok isletme ve miisteriyi pazara cekmekte ve boylece pazarlama faaliyetlerinin
web siteleri {izerinden gerceklestirilmesine neden olmaktadir. Bu baglamda konaklama
isletmelerinin, geleneksel satiglarinin yanisira, internet tizerinden satiglarini artirabilecek olan
web sayfalarini etkin bir sekilde diizenlenmesi, faaliyetlerine iligskin gerekli ve yeterli bilgileri
web sayfalarinda barindirmasi gereklidir.

Kocaeli otellerinin pazarlanmasinda web sitelerinin roliinii inceleyen bu arastirmada,
Kocaeli ilinde faaliyet gosteren 3, 4 ve 5 yildizhi otellerin oda rezervasyon bilgileri, tesis
bilgileri, iletisim bilgileri ve c¢evrelerine ait bilgileri icerik analizi ile degerlendirilmistir.
Icerik analizi bulgular1 rezervasyon degiskeni bakimindan degerlendirildiginde; otelin miisteri
tarafindan tercihini dogrudan etkileyen ve bir web sayfasinda mutlaka bulunmasi gereken
online rezervasyon bilgilerinin ve gilivenli 6deme olanagmin ¢ogu tesis web sayfasinda
olmadig1, yine oda fiyatlari, doviz kurlar1 gibi miisterinin karar siirecini dogrudan etkileyecek
olan bilgilerin de bulunmadigi, rezervasyon sekmelerinin de kimi otellerde aktif olmadig: ve
rezervasyon ig¢in otele mesaj birakilarak otelin donilis yapmast gerektigi anlasilmistir. Bu
durum, internetin ve dogrudan rezervasyonun Kocaeli otelleri tarafindan talep edilmedigi ya
da otellerin bu teknolojiye gecemediklerini gostermektedir.

Konaklama isletmeleri web siteleri tesis bilgileri agisindan incelendiginde ise; genel
olarak otellerin klasik otel tanitimina yonelik oda, restoran, toplanti salonu vb. goérsellere web
sayfalarinda yer verdikleri, ancak otellerine ya da bulunduklar1 destinasyona ait bir sanal tur
bulunmadig1 goriilmektedir. Ilaveten insan kaynaklarina yonelik bir kariyer merkezi, basvuru

vb. iceren istthdama yonelik bir sekmenin yok denecek kadar az tesiste oldugu anlasilmistir.
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Bu baglamda otellerin klasik bir web sayfasi ve temel bilgiler disina ¢ikamadiklari, giincel
web tasarimina yonelmedikleri dikkat c¢ekmistir. Yine ayni tesislerin web sitelerinin
iletisim/etkilesim bilgileri ac¢isindan degerlendirildiginde; otellerin web sayfalarinda daha ¢ok
telefon, adres, e-posta gibi standart bilgiler verildigi, faks numarasinin kismen oteller
tarafindan artik telefon ile belirtilmedigi gézlemlenmis, bes yildizli otelelrin tamaminin, dort
yildizl1 otellerin biiyiik bir kisminin, {i¢ yildizli otellerin ise kiigiik bir kisminin sosyal medya
hesaplart ve coklu dil secenegi sekmesi kullandiklar1 goriilmektedir. Buradan konaklama
isletmelerinde kapasite ve nitelik bakimindan siniflandirma yapan yildiz sayisina gore bir
farklilasma oldugu sonucu c¢ikarilmasit miimkiindiir. Buna gore; {i¢ yildizli tesislerde
konaklayanlarin yurt i¢i turist ve sosyal medya kullanmayi tercih etmeyen turist profili
oldugu, otellerin forum/blog ile geri bildirim formlar1 konusunda hemen hemen tiim
kategorilerde yetersiz kaldiklar1 ve tiiketici yorumlari, geri bildirimleri yeterince dikkate
almadiklar1 sonucuna varilabilir.

Son olarak otel isletmelerinin web sitelerinin gevresel alan/web site yonetimi bilgisi
acisindan degerlendirildigi bu c¢alismada; otellerin tamamina yakin bir kisminin ulagim
bilgisini web sayfasinda barindirdigi ancak arama motoru, diger isletmelerle baglantilari,
bulunduklar1 destinasyon ve o destinasyondaki turistik cekiciliklere iliskin bilgileri otellerin
web sayfalarinda barindirmadiklar1 anlagilmigtir. Ayrica Kocaeli’nde yer almalarina karsin
Kocaeli ve yakin cevresine iliskin otelllerin web sitelerinin herhangi bir bilgi
barindirmadiklarindan, kent ve yore tanittimina katki saglayacak bir bilgiye de
rastlanmamuistir.

Sonug olarak; Kocaeli’de faaliyet gosteren 3-4 ve 5 yildizli otel isletmelerinin web
sitelerinde online rezervasyon bilgilerinin yetersiz oldugu, daha cok klasik otel tanitimina
yonelik bilgilerin yer aldigi, ancak sanal tur ve istthdam gibi giincel konularda ciddi bir
eksikligin s6z konusu oldugu, iletisim konusunda standart bilgiler verilmekle birlikte, misafir
geri bildirimlerine yonelik forum/geribildirim formu gibi giincel kullanimlarin eksik oldugu
ve ulasim bilgisi olmasina karsin otelllerin konumlandiklar1 sehir ve destinasyon hakkinda

bilgi vermedikleri goriilmektedir.
ONERILER

Bu arastirma sonucunda Kocaeli ilinde faaliyet gosteren 3-4 ve 5 yildizli otellerin web
sayfalarin ziyaret edilerek elde edilen veriler sonucunda asagidaki Oneriler getirilmistir.

Bunlar:
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Genel olarak web sayfalarinda pop-up olarak acilan pencereler yoluyla bilgilendirme
yapilmakta ancak aynm1 anda doviz kuru, oda fiyati gibi bilgilere ayn1 sayfada, ayni anda
ulasilamamaktadir. Bu anlamda otellerin web sayfasi tasariminda kullanicinin ihtiyag
duydugu bilgilerin bir biitiinliik i¢erisinde sunulmas1 gereklidir.

Otel web sayfalarinda ekstra iicret istenilen, rent a car, transfer gibi hizmetlere iliskin
bilgilendirme yapilmis olmasina ragmen, miisterilerin 6zel isteklerini talep edebilecegi,
oda tipi, ekstra malzeme gibi taleplerini iletecekleri mecra bulunmamaktadir. Bu se¢enek
yalnizca online rezervasyon sunan bir kisim tesislerde bulunmakta olup, biiyiik bir
kisminda bulunmamaktadir. Web sayfalarina misafir isteklerine iligkin bir sekme
konulmalidir.

Otel web sayfalarinda genel olarak otelleri tanitici fotograf ve bilgiler yer alirken,
konumlandiklar1 destinasyon, kent ve iilke hakkinda bilgilere yer verilmemistir. Hatta
kimi tesisler Kocaeli’de olmalarina karsin, otelini Istanbul oteli gibi lanse etmektedir.
Tiiketici yaniltilmakta olup, bu bilgilerin kent yonetimi tarafindan denetlenmesi
gereklidir.

Zincir oteller ise baglant1 linklerini kendi zincirlerinin oldugu tesislere ait baglanti linkleri
bulundurmakta ancak yakin gevrelerinde bulunan {ist ya da alt kategorilerine ilskin bilgi
bulundurmamaktadir. Hatta dahil olduklar1 Tiirkiye Otelciler Birligi, Diinya Otelciler
Birligi gibi kuruluslar1 da sayfalarinda belirtmemektedirler. Oteller arasinda online bir ag
kurulmasi kent turizmine katki saglayacaktir.

Otellerin tamamina yakini, bulunduklar1 bolgedeki sanatsal, sosyal, kiiltiirel ve turistik
etkinlikler ve ulasimina iliskin bilgileri web sayfalarinda barindirmamaktadir. Bu tiir
etkinlikler turist cekimini artiracagindan, oteller web sayfalarina bu tiir bilgileri
eklemelidir.

Daha etkili ve ilgi ¢ekici bir tanitim saglayabilecek olan sanal tur ve tanitim videolarin
yok denilebilecek kadar az tesiste bulundugu goriilmektedir. Otel ve g¢evresi hakkinda
daha giivenli ve ilgi ¢ekici bu degiskenlerin otel web sayfalarinda yer almasi, hem otel
tanittim1 hem bolge, hem de iilke tanitimi i¢in yararli olacagi bilinmektedir.

Otellerin tamamina yakinin ana sayfalarinda arama motorunun bulunmamasi kullanicinin
vakit kaybina ve sikilmasina neden olarak, sayfadan ayrilmasina neden olabilebilecektir.
Bu sebeple kullaniciya hiz kazandiracak arama motoru gibi uygulamalari, web sayfalari

tasariminda gz 6niinde bulundurulmalidir.
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» Otellerin biiyiik bir kisminda; otele giris ve c¢ikis saatlerine iligkin bilgiler, miisteri
haklarin1 igeren bilgilendirmeler, kullanict sozlesmeleri, miisteri sorun yasadiginda
iletisim kurabilecegi yerler gibi bilgiler bulunmamaktadir. Misafirlerin sorun yagamamasi
ve misafir memnuniyetinin saglanmasi adina bu bilgilerin web sayfalar1 tasariminda yer
almas1 yararl olacaktir.

Yayli (2000)’a gore, otellerin yildiz sayis1 diistiikce web sayfasina sahip olma oranlarinda
da bir diisiis gozlemlenmektedir. Bu ¢alisma sonucu da bu bilgileri destekler nitelikte olup,
bes yildizli otellerin ve kurumsallig1 yiiksek olan zincir isletmelerin; otel fiyatlari, giris-¢ikis
saatleri, doviz kurlari, sanal turlar, cevresel tamitima iliskin bilgiler, geri bildirim-
forum/bloglar gibi miisteri giiveni ve memnuniyetini artiracak konularda daha detayh
bilgilendirme iceren tasarimlart oldugu goriilmiistiir.

Bu calisma sirasinda yapilan literatiir taramasi1 sonucunda ise, Kocaeli ili 6zelinde otel
web sayfalarma yonelik bir caligmaya rastlanmamis olup, Tiirkiye genelinde ise bu tiir
calismalarin az sayida yapildigi goriilmektedir. Oysa ki giliniimiizde internet son derece etkin
kullanilmaktadir ve ozellikle turizm gibi dinamik bir sektdorde hizmet veren isletmelerin
pazarlamalarinda web sayfalarinin tasarimina dikkat etmeleri gereklidir. Bu baglamda otel
isletmelerinin web sayfalarinin tasariminda, gerekli bilgileri icermesi ve bunlara erisimin hizl

ve islevsel olmasi dnemlidir.
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