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Otel Web Sitelerinin icerik Analizi Yontemiyle Degerlendirilmesi: Biskek’te
Bir Arastirma”

Azamat MAKSUDUNOV™

0z

Internetin hizla yayginlagsmasi ile birlikte isletmelerin kurumsal web siteleri hedef pazarlarla iletisim kurmada dnemli arag
haline gelmistir. Otel isletmelerinin hedef pazarlari iilke sinirlart digina ¢tkmakta ve diinyanin her bir yanindan olabilmektedir. Web
sitelerinin etkin kullanimi otel isletmelerinin rekabet ortamindaki basarisini etkileyen 6nemli bir faktor olarak karsimiza
cikmaktadir. Bu baglamda, calismanin temel amaci Bigkek sehrindeki otel isletmelerinin web sitelerini degerlendirmek ve olmas1
gereken Ozellikler bakimindan durumunu ortaya koymaktir. Arastirmada toplam 30 otelin web sitesi incelenmistir. Verilerin
toplanmasinda alt1 boyuttan olusan bir degerlendirme formu kullanilmig ve her bir otelin web sitesi bir kez ziyaret edilerek
gerceklestirilmistir. Toplanan veriler otellerin tiiriine (ii¢ veya dort yildizli) gore yiizde ve frekans teknikleri kullanilarak analiz
edilmigtir. Arastirma sonuglarina gore, otellerin web sitelerinde olmasi gereken tiim 6zelliklerin yeterli diizeyde olmadig1 ve bu
durumun otel tiiriine gore degismedigi ortaya cikmustir. Ozellikle, otelin bulundugu bdlge veya sehir hakkinda bilgiler konusunda
Biskek’teki otellerin web sitelerinin ¢ok zayif olduklari sdylenebilir. Sektordeki isletmelerin web sitelerini etkin bir sekilde
kullanabilmeleri igin bu tiir arastirmalardan yararlanmalari, gerekirse kendi arastirmalarini gergeklestirmeleri dnerilebilir.
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Evaluation of Hotel Websites Using Content Analysis: A Study in Bishkek

Abstract

With the rapid expansion of the internet corporate websites are becoming an important tool of communication with target
markets. The target markets of the hotels goes beyond the borders of the country and can be anywhere in the world. Effective use
of the corporate web sites is an important factor that affects the success of hotel enterprises in the competitive environment. In this
context, the main purpose of this study is to evaluate hotels’ web sites in Bishkek and to reveal the situation in terms of characteristics
that should be in their web pages. A total of 30 hotel websites have been reviewed. Data was obtained from hotel web sites using
an evaluation form. Percentage and frequency techniques were applied to analyze the data and results are given by hotel types (three
or four stars). According to the results, it was found that hotels’ web sites are not sufficient in terms of required features and both
three and four star hotels demonstrate same performance. In particular, it can be said that the hotel web sites are very poor in terms
of information about the destination. Hotels should benefit from the results of academics studies and, if necessary, to conduct their
own researches in order to have an effective web sites.
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1. GIRIS

Gilinlimiizde internet kullanim1 her gegen giin artmaktadir. Diinya niifusunun %55’inin (4,3 milyar)
internet kullanicis1 oldugu bilinmektedir (internetworldstats, 25.03.2019). Internet teknolojilerinin
geligmesi, bilgili ve her konuda bilgiye erisebilme imkani olan yeni bir pazar béliimiiniin ortaya ¢ikmasina
neden olmustur. Bu durum isletmeleri geleneksel iletisim araglariyla birlikte internet teknolojilerini de
kullanmaya mecbur kilmaktadir. Bu ¢er¢evede isletmelerin kurumsal web siteleri hedef pazar ile iletisim
kurmak i¢in en Onemli arag olarak karsimiza ¢ikmaktadir (José, Arranz ve Cabezudo, 2006). Turizm
alaninda faaliyet gosteren otel isletmeleri i¢in konunun 6nemi daha da artmaktadir.

Otel isletmeleri diinyanin her bir yanindan gelecek olan miisteri gruplarina hitap ettikleri igin
internet tizerinden yiiriittiikkleri pazarlama faaliyetlerini uluslararasi seviyede ve yiiksek standartlarda tutmak
zorundadirlar. Ancak igletmelerin bulundugu politik, ekonomik, sosyo-kiiltiirel ve teknolojik kosullara bagl
olarak pazarlama faaliyetleri de farklilik gosterebilmektedir (Maksiidiinov, 2007). Dolayisiyla, dzellikle
gecis doneminde olan filkelerde isletmelerin pazarlama anlayis1 ve internette pazarlama faaliyetlerine
yonelik aragtirmalarin yapilmasi 6nem arz etmektedir. Bir gecis ekonomisi olan Kirgizistan’da 6zel sektoriin
gelistirilmesine yonelik arastirmalara ihtiya¢ duyulmaktadir.

Bu baglamda heniiz piyasa ekonomisine gecis siirecinde olan Kirgizistan’in bagkenti Biskek
sehrindeki otel isletmelerinin web sitelerinin degerlendirilmesi ¢alismanin temel amacini olusturmaktadir.
Bu cergevede asagidaki sorulara cevap aranmustir:

S1: Otel web sitelerinde olmasi gereken bilgi ve ozellikler ne derece mevcuttur?
S2: Otel tiiriine gore web sitelerinin ozelliklerinde farkliliklar var midir?
2. LITERATUR TARAMASI

Otellerin hedef pazan iilke sinirlarinin disina ¢ikmakta ve diinyanin her yerinde olabilmektedir.
Seyahate ¢ikmay1 planlayan insanlarin gidecekleri tilkedeki konaklama imkanlari ile ilgili bilgi edinmek
icin basvurduklar kaynaklarin basinda otellerin web siteleri gelmektedir (Vincent, 2003). Giiniimiizde
tiketiciler, geleneksel bilgi kaynaklar1 yerine, interneti, konaklama rezervasyonlart igin g¢evrimigi
rezervasyonu tercih etmektedirler. Dolayisiyla, isletmelerin tiiketici ihtiyaglarina cevap verebilecek
ozellikleri tagiyan web sitelerine sahip olmalar1 6nem arz etmektedir (Ates ve Boz, 2015).

Literatiirde konuyla ilgili yapilan oldukga fazla ¢aligma (Baloglu ve Yakup, 2006; Bayram ve Yayli,
2009; Stringam ve John, 2010; Kelly vd., 2011; Ping-Ho vd., 2013; Ates ve Boz, 2015; Pamuk¢u ve Arpaci,
2016) bulunmakla birlikte, Kirgizistan 6rneginde yapilan sinirh sayida ¢alisma bulunmaktadir (Oktay ve
Senol, 2008; Kantarci, Basaran ve Ozyurt, 2017).

Baloglu ve Yakup (2006) Tiirkiye'deki se¢ilmis bazi liikks otellerin web sitesi tasarimi (etkilesim,
navigasyon ve islevsellik agisindan) ve internette pazarlama uygulamalar1 iizerine bir arastirma
yapmiglardir. Otellerin interneti pazarlama araci olarak tam potansiyeliyle kullanamadiklar1 ortaya
konulmustur. Web sitelerinin hava kosullari, giincel doviz kurlari, destinasyonla ilgili linkler, animasyon ve
grafikler gibi 6zellikler ile gelistirilmesi gerektigi dnerilmektedir.

Yine Tiirkiye’de Bayram ve Yayli (2009) tarafindan otel isletmelerinin web siteleri icerik analizi
yontemiyle degerlendirilmis ve web sitelerinde kullanilan 6zellikler tespit edilmistir. Yapilan ¢alismanin
sonuglarina gore, analiz kapsamindaki isletme web sitelerinde bilgi saglayici 6zellik bulundugu, otel ve oda
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resimlerinin agirlikli olarak kullanildig, siteye kolay ulasim, iletisim ve ulagim bilgisi, coklu dil segenegi
ve ana sayfaya kolay ulasim gibi 6zelliklerin en ¢ok kullanildigi, déviz geviricisi, sik¢a sorulan sorular
(SSS), farkli 6deme secenegi, rezervasyon hatti gibi 6zelliklerin en az kullanildig: tespit edilmistir.

Stringam vd. (2010) otel web sitesi tasariminin sitenin cazibesi ve satin alma olasilig1 iizerindeki
etkisini arastirmiglardir. Arastirma ile gelistirilmis grafiksel web sitesi tasariminin daha ¢ok tercih edildigi,
sitenin kullanim kolaylig1, marka sadakatine yonelik site icerigi ve site estetiginin énemli oldugu ortaya
konulmustur.

Kelly ve John (2011) ABD’de yaptiklari arastirmada, web sitesi sezgiselleri ve onlarin satin alma
olasilig1 tizerindeki etkisi ele alinmistir. Rezervasyon kararlarinin web sitesinin estetik cazibesi ile pozitif
iligkili oldugu tespit edilmistir. Ayrica, otelin web sitesinde fotograflarin bulunmasinin rezervasyon kararini
etkileyen en 6nemli faktor oldugu ortaya konulmustur. Satin alma kararlarimi etkileyen diger 6zellikler;
kullanim kolaylig1, renk, baglanti kullanilabilirligi, web sitesi karmagasinin olmamasi ve ara yiiziin orijinal
goriiniimde olmas: seklinde ifade edilmistir.

Ping-Ho vd. (2013) tarafindan dort kitada faaliyet gosteren otel isletmelerinin web siteleri analiz
edilmistir. Web siteleri; islevsellik, yenilik, etkilesim, pazarlama, navigasyon, ¢evrimigi iglemler ve hizmet
boyutlartyla degerlendirmeye tabi tutulmustur. Arastirma sonuglarina gore, kitalar arasinda otel web
sitelerinin 6zellikleri bakimindan farkliliklarin oldugu belirlenmistir. Avrupa’daki otellerde web sitelerinde
cevrimici destek ve ¢oklu dil secenekleri 6n plana ¢ikarken, Asya’daki otellerde gercek zamanl etkilesim
hizmetleri ve gizlilik politikalar1 6n plana ¢ikmaktadir. Diger taraftan, Afrika’daki otellerin web sitelerinde
seyahat ipuclar1 ve hava durumu bilgisi agirlik kazanirken, Amerika’daki otellerin web siteleri Web 2.0
ozellikleri bakimindan 6ne ¢ikmaktadir.

Ates ve Boz (2015) tarafindan Canakkale’de faaliyet gosteren otel isletmelerinin web siteleri
erisilebilirlik ve kullanim agisindan degerlendirilmistir. Web siteleri; isletme ve tesis ile ilgili bilgiler,
rezervasyon ve miisteri hizmetleri, iletisim ve ulagim bilgileri, ¢cevresel ¢ekiciliklerle ilgili bilgiler ve web
sitesi yonetim bilgileri olmak iizere alti boyutta incelenmistir. Arastirma sonuglarina gore, otel
isletmelerinin kurumsal web sitelerini olusturduklari, ancak etkin bir sekilde kullanmadiklar1 ve gerekli
giincellemeleri yapmadiklar1 sonucuna ulagiimistir.

Pamuk¢u ve Arpaci (2016) daha oOnceki calismalardan farkli olarak helal konseptli otel
isletmelerinin web sitelerini degerlendirmislerdir. Degerlendirmede farkli bir boyut olarak helal anlayis
bilgisi eklenmistir. Aragtirma sonucunda, Tiirkiye’de faaliyet gosteren helal konseptli otel igletmelerinin
web sitelerinde helal anlayis bilgilerine yeteri kadar yer verilmedigi, otellerin sadece %20’sinin web
sitesinde helal anlay1s bilgisinin mevcut oldugu tespit edilmistir.

Oktay ve Senol (2008) Biskek’te faaliyet gosteren 19 otel isletmesinin web sitesini analiz
etmiglerdir. Arastirma sonuclarina gore, Biskek’te faaliyet gosteren otel isletmelerinin web sitelerinin
¢ogunlugunun sadece bilgi saglayic1 6zellige sahip olup, birka¢i disinda otellerin birbirinden farklilik arz
etmeyen, siradan ve etkisiz web sayfalarina sahip olduklar1 sonucuna ulagilmastir.

Kantarci vd. (2017) tarafindan yapilan bir diger arastirmada ise Kirgizistan’da faaliyet gdsteren
konaklama igletmelerinin performanslari TripAdvisor sitesinde konaklama igletmeleriyle ilgili yazilmig
gercek yorumlara dayali olarak incelenmistir. Yapilan c¢alismanin sonuglarina gore, konaklama
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isletmelerinin genel performansinin iyi oldugu, ancak konaklama isletmelerindeki servis kalitesinin
beklentilerin altinda oldugu tespit edilmistir.

Konuyla ilgili literatiir genel olarak degerlendirildiginde, otel web sitelerinin miisterileri
bilgilendirmek, etkilemek ve satin almaya ikna etmek i¢in 6nemli bir pazarlama araci oldugu soylenebilir.
Miisterilerin rezervasyon kararlarmin otel web sitesinin estetik cazibesi ve kullanim kolayligi ile pozitif
iliskili oldugu daha 6nceki calismalarda kamitlanmustir (Stringam ve John, 2010: Kelly vd., 2011).
Dolayisiyla, konaklama sektoriinde faaliyet gosteren otel isletmeleri etkin bir web sitesine sahip olmali ve
web sitesini pazarlama araci olarak kullanabilmelidir. Internette pazarlama sadece biiyiik zincir oteller igin
degil, kiigiik oteller icin de ucuz ve etkili bir ara¢ olabilmekte ve kullanildigi 6l¢iide rekabet avantaji
saglamaktadir (Baloglu ve Yakup, 2006). Biskek’te faaliyet gosteren otel isletmelerinin ¢ogunlugunu kiigiik
ve orta boy isletmeler olusturmaktadir. Bu isletmeler i¢in rekabette basarili olmanin yollarindan bir tanesi
internet teknolojilerinden yeterli diizeyde yararlanabilmeleridir.

3. YONTEM

Arastirmada Biskek’te faaliyet gosteren otel isletmelerinin web sitelerinin durumunun ortaya
koyulmas1 hedeflenmis ve arastirma tarama modeli ile gergeklestirilmistir.

Web sitelerinin degerlendirilmesinde isletme bilgileri, tesis bilgileri, rezervasyon ve miisteri
hizmetleri, iletisim bilgileri, web sitesi yonetimi bilgileri, yerel 6zelliklerle ilgili bilgiler olmak iizere alt1
boyuttan olusan bir degerlendirme formu kullanilmistir. Her boyut kendi icerisinde sekiz adet alt sorudan
olusmaktadir. Ilgili formun gelistirilmesinde konuyla ilgili daha once yapilmis calismalardan
yararlanilmistir (Baloglu ve Yakup, 2006; Bayram ve Yayli, 2009; Ates ve Boz, 2015; Pamukg¢u ve Arpaci,
2016). Daha sonra aragtirma kapsamina giren otellerin web siteleri icerik analizine tabi tutulmustur.

2017 yihi istatistiklerine gére Kirgizistan’da tiizel kisiligi olan otel isletmelerinin sayis1 181 olup,
bunlarin %62’si (112) Biskek sehrinde bulunmaktadir (KC Milli Istatistik Komitesi, 2019). Arastirma
kapsamina alinacak otellerin listesini belirlemek i¢in Booking.com sitesinden yararlanilmis ve
Booking.com’da 3-4-5 yildizli olarak gosterilen (Kirgizistan’da otellerin yildiz simiflandirmasi
bulunmamakta, ancak isletmeler herhangi bir belgesi olmadan kendilerini 3-4-5 yildizli olarak
tanimlamaktadir) ve web sitesi olan otel isletmeleri ile sinirli tutulmustur. Verilerin toplandigi tarih
(05/08/2018) itibariyle, Booking.com sitesinde Biskek’te bulunan ii¢ yildizli 17, dort yildizli 18 ve bes
yildizl1 4 otel oldugu goriilmiistiir. Ancak bes yildizli otellerin sayica az olmasi, ii¢ ve dort yildizli bazi
otellerin web sitelerinin olmamasi nedeniyle arastirmada sadece {i¢ (15) ve dort (15) yildizli otellerin web
siteleri incelenmis, bes yildizli oteller kapsam dis1 birakilmistir. Degerlendirmeye alinan otellerin ismini,
tiirlinii, Booking.com’da aldig1 puanlar1 ve web sitelerini igeren ayrintili liste EK1’de sunulmustur.

Verilerin toplanmasinda her otelin web sitesi bir kez ziyaret edilmis ve veri toplama formundaki
kriterlere gore degerlendirilmistir. Degerlendirme formunda web sitesinde aranan 6zellik var ise «1» ve yok
ise «0» seklinde isaretlenmistir. Toplanan veriler otellerin tiiriine (ii¢ veya dort yildizli) gore yiizde ve
frekans analizlerine tabi tutulmus ve yorumlanmstir.
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3.1. Bulgular

Oteller web sitelerinde isletme hakkinda bilgiye (hem dort hem de ii¢ y1ldizl otellerin %86,7’si) ve
logolarina (dort yildizli otellerin %100’ ve ti¢ y1ldizli otellerin %93,3’1) yer vermektedirler (Tablo 1). Bu
caligmada kariyer bilgisi olarak adlandirilan insan kaynaklar1 politikas1 ve igletmedeki bos pozisyonlar
hakkinda bilgi, dort yildizli otellerin %26,7’sinde, {i¢ yildizli otellerin %13,3’linde bulunmaktadir.
Isletmenin daha &nce ulusal veya uluslararas1 kurum ve kuruluslardan aldig: ddiillerle ilgili bilgilere dort
yildizli otellerin %20’sinde, ii¢ yildizl1 otellerin %13,3’{inde yer verilmistir.

Tablo 1. isletme Bilgilerine Iliskin Bulgular

4 * Oteller 3 * Oteller
Gostergeler Var Yok Var Yok
n % n % |n % n %

Hakkimizda | 13 86,7 | 2 133 | 13 86,7 | 2 133
S;i‘;; 0 00|15 1200| 0 00 |15 100
Eﬁg’i’;fr 4 267|110 73| 2 133|13 867
Vizyon 0 00|15 1200| 0 00 |15 100
Misyon 0 00 |15 100| 0 00 |15 100
Logo 15 100 | 0 00 |14 933 | 1 67
Slogan 1 67 |14 933 | 4 267 |11 733
Odiller 3 200 |12 800 | 2 133 |13 86,7

Isletmelerin web sitelerinde slogan kullanma durumlar1 oldukga diisiiktiir. Dort yildizli otellerin
sadece bir tanesinde (%6,7) ve ii¢ yildizli otellerin ise %26,7’sinde slogan kullanilmistir. Pazarlama
acisindan logo ile sloganin bir arada olmasi ve her tiirli ortamda bulunmasi markalagsma adina ¢ok
onemlidir. Aragtirma kapsamindaki oteller agisindan bu ¢ok biiyiik bir eksiklik olarak goriilebilir. Ayrica
isletmenin Orgiit semasi, vizyon ve misyon ifadeleri hi¢bir otelin web sitesinde bulunmamaktadir. Genel
olarak ii¢ ve dort yildizli otellerin web siteleri isletme bilgileri boyutunda benzer bir goriiniim
sergilemektedir.

Aragtirma kapsamindaki otellerin web sitelerinde tesis hakkinda bilgilerin ne diizeyde olduguna
iliskin bulgular Tablo 2’de sunulmustur.

Tablo 2. Tesis Bilgilerine Iliskin Bulgular

4 * Oteller 3 * Oteller
Gostergeler Var Yok Var Yok

n % n % n % n %

Kapasite 3 200|12 800 | 8 533 | 7 46,7
Oda bilgileri 15 100 | O 0,0 | 15 100 0 0,0
Restoran/Bar 15 100 0 0,0 8 533 | 7 46,7
Toplanti salonu| 11 733 | 4 26,7 | 4 26,7 |11 733
Eglence/Spor 9 600| 6 400| 3 20,0 |12 80,0
Hediyelik
esya
Fotograflar 15 100 0 00 (14 933 | 1 6,7
Tanitim filmi 5 33310 66,7 | 2 13,3 | 13 86,7

2 133 |13 867 | 3 200 |12 800
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Oda bilgileri ve tesis fotograflari hem dort yildizli (%100) hem de ti¢ yildizli (%100) otellerin web
sitelerinde bulunmaktadir. Restoran/bar hizmetleri hakkinda bilgi ise dort yildizli otellerin %100’iinde, ti¢
yildizl1 otellerin %53,3’tinde yer almaktadir. Toplant: salonlari, eglence ve spor alanlar1 hakkinda bilginin
i¢ yildizli otellere gore (%26,7 ve %20,0), dort yildizli otellerde (%73,3 ve %60,0) daha fazla oldugu
goriilmiigtiir. Bu durum dort yildizh otellerin tesislerinin daha biiyiilk olmasi ve s6z konusu imkénlarinin
daha fazla olmasi ile agiklanabilir. Tesis bilgileri boyutunda her iki grup otellerin web sitelerinde tesis
kapasitesi, hediyelik esya satan birimleri ile ilgili bilgi ve tanitim filmlerinin en az diizeyde oldugu tespit
edilmistir. Kapasite bilgisi ii¢ yildizli otellerin %53,3’tinde ve dort yildizli otellerin %20,0’sinde
bulunmaktadir. Tanitim filmleri dort yildizli otellerin %33,3’tinde ve ii¢ yildizli otellerin %13,3’{inde
mevcuttur. Tesis bilgisi bulgular1 ile (Tablo 2) isletme bilgisi bulgular1 (Tablo 1) birlikte
degerlendirildiginde, otel web sitelerinde tesis bilgilerinin daha yeterli diizeyde oldugu ve her iki gruptaki
otellerin web sitelerinin birbirinden ¢ok farkli olmadig: sdylenebilir.

Otellerin web sitelerinde olmasi gereken en onemli 6zelliklerin basinda rezervasyon ve miisteri
hizmetlerine iliskin bilgiler gelmektedir. Bu boyut ile ilgili bulgular Tablo 3’te ayrintili olarak sunulmustur.
Online rezervasyon segenegi dort yildizli otellerin %100’iinde ve {i¢ yildizli otellerin %93,3’{inde
mevcuttur. Diger taraftan, rezervasyonlar1 gorebilme ve iptal edebilme 6zelligi, dort yildizli 2 otel harig,
higbirinde bulunmamaktadir.

Tablo 3. Rezervasyon ve Miisteri Hizmetleri
4 * Oteller 3 * Oteller

Gostergeler Var Yok Var Yok
n % n % n % n %

Online
rezervasyon 15 100 0 00 (14 933 | 1 67

Rezervasyonu
iptal edebilme |2 133 (13 867 | 0 00 |15 100
ve gorebilme
Fiyat bilgisi 12 800| 3 200|114 933| 1 67

Farkli para

birimlerinde |8 533 | 7 467 | 0 00 |15 100
fiyat

Online 6deme [10 66,7 | 5 333 | 2 133 | 13 86,7
Otelegirls- 1o 6001 6 400 3 20012 800
cikis bilgisi

Promosyon b, ge7 | 5 333 | 2 133 |13 867
bilgileri

Transfer

ranste 11 733 | 4 2676 400| 9 600
hizmeti

Miisteriler agisindan 6nemli bir bilgi olan hizmet fiyatlar1 bilgisi dort yildizli otellerin %80’inde ve
iic yildizli otellerin %93,3’linde bulunmaktadir. Ancak fiyatlar genellikle yerel para birimi olan Som
iizerinden gosterilmistir. Ug y1ldizli otellerin higbirinde fiyatin farkli para birimlerinde gdsterilmedigi, dort
yildizl otellerin %53,3’tinde bu 6zelligin bulundugu tespit edilmistir. Uluslararasi pazar boliimlerine hitap
eden igletmeler agisindan bu durum 6nemli bir eksiklik olarak goriilebilir. Dort yildizli otellerin web
sitelerinde online 6deme bilgisi %66,7, otele giris ve ¢ikis bilgisi %60, promosyon bilgileri %66,7 ve
transfer hizmeti %73,3 oraninda bulunmaktadir. Ug yildizli otellerin web sitelerinde ise bu dzelliklerin
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bulunma durumu sirasiyla, %33,3 (online 6deme), %40 (giris-¢ikis), %33.3 (promosyon) ve %26,7 (transfer
hizmeti) seklinde ortaya ¢ikmustir. Genel olarak degerlendirildiginde, farkli para birimlerinde fiyatin
gosterilmesi, online 6deme, otele giris-¢ikis bilgisi, promosyon bilgisi ve transfer hizmetleri ile ilgili
bilgilerin ti¢ yildizli otellere gore, dort yildizli otellerin web sitelerinde daha fazla oranda bulundugu
sOylenebilir.

Otellerin web sitelerinde bulunmasi gereken bir diger 6nemli 6zellik iletisim bilgileridir. Web
siteleri tek tarafl1 bilgi verme araci olmaktan ziyade, hedef pazar ile etkili iletisim kurmaya elverisli bir arag
olmalidir. Bu boyutla ilgili elde edilen bulgularin ayrintilar1 Tablo 4’te sunulmustur.

Otellerin hemen hemen hepsinde telefon ve e-posta bilgileri mevcuttur. Ug yildizli otellerin sadece
bir tanesinde e-posta bilgisinin olmadig1 goériilmiistiir. S6z konusu isletme agisindan bu ¢ok 6nemli bir
eksikliktir. Ustelik e-posta hizmeti sifir maliyetle saglanabilmektedir. Telefon bilgilerinde de sabit hat
yerine cep telefon numaralarinin agirlikli olarak yer aldigi dikkat ¢gekmektedir. Faks bilgisi dort yildizlt
otellerin %73,3’linde, ii¢ yildizli otellerin %6,7’sinde mevcuttur. Ayrica, otellerin biiyiik bir kism1 web
sitelerinde otele ulagim haritalarina (dort yildizli %86,7 ve ti¢ yildizl1 %100) ve sosyal medya baglantilarina
(dort yildizli %93,3 ve U¢ yildizli %66,7) yer vermislerdir. Ancak ti¢ yildizli otellerin higbirinde geri
bildirim formu, sikc¢a sorulan sorular (SSS) ve miisteri temsilcisi bilgileri bulunmamaktadir. Dort yildizli
otellerde de durum pek farkli degildir. Bu bilgilere dort yildizli otellerin ¢ok az bir kisminda (geri bildirim
formu %6,7, SSS %13,3 ve miisteri temsilcisi bilgisi %6,7) yer verilmistir. Genel bir degerlendirme
yapilacak olursa, arastirma kapsamindaki otellerin web sitelerinde etkilesim saglamaya yonelik iletisim
seceneklerinin yeterli diizeyde olmadigi ve bu durumun otel tiiriine gore cok fazla degismedigi sdylenebilir.

Tablo 4. iletisim Bilgileri

4 * Oteller 3 * Oteller

Gostergeler Var Yok Var Yok

n % n % n % n %
Telefon 15 100 0 00 |15 1200] 0 00
Faks 11 733 | 4 267 | 1 67 | 14 933
E-posta 15 100 | 0 00 |14 93| 1 67
fGO‘i:T']E"d'”m 1 67|14 933|0 00|15 100
SSS 2 133 |13 87| 0 00 |15 100
E;ii:; 13 8,7 |2 133|15 10| 0 00
Miisteri
temsilcisi 1 67 |14 933|0 00 |15 100
bilgileri
SM 14 933|1 67 |10 667| 5 333
baglantilar

Web sitesinde yer alan bilgilerin glincelligi, site i¢i arama motoru, yardim meniisil, sitenin yiiklenme
hiz1 gibi 6zellikler web sitesi yonetim bilgileri basligi altinda toplanmis ve bu boyutla ilgili elde edilen
bulgular Tablo 5’te ayrintili olarak sunulmustur. Her iki gruptaki otellerin %93,3’iinde web sitesinde yer
alan bilgilerin giincel oldugu sonucunda ulagilmistir. Ancak giincelleme tarihi ile ilgili bilgi higbir otelin
web sitesinde bulunmamaktadir.
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Tablo 5. Web Sitesi Yo6netimi Bilgileri

4 * Oteller 3 * Oteller

Gostergeler Var Yok Var Yok

n % n % % n %
Bilgilerin 14 933|1 67|14 933|1 67
giincelligi
Gincellenme | | 45 100 [ 0 00 |15 100
tarihi
Steigiarama |, 155193 gs7 | 1 67 |14 933
motoru
Site tiyeligi | 2 133 |13 867 | 0 00 | 15 100
Yabancrdil 1 gaa 1 ) 67 |13 867 | 2 133
secenekleri
Yardim 1 67 |14 933|0 00 |15 100
menusu
Anasayfaya | o o0l g 533 |6 400| 9 600
kolay ulagim
Siteninhizlt | 15501 3 20013 867 | 2 133
yiiklenmesi

Yabanci dil segenegi dort yildizli otellerin %93,3’tinde ve ii¢ yildizli otellerin %86,7’sinde
bulunmaktadir. Yabanci dil se¢enegi bulunmayan otellerin web sitelerinin genellikle tek dilde ve Rusca
oldugu goriilmiistiir. Yabanci dil secenegi olan otellerde agirlikli olarak Ingilizce, ¢ok az sayida Cince ve
Almanca gibi seceneklerin oldugu gozlemlenmistir. Otellerin web sitelerinin genellikle (dort yildizl
otellerde %80 ve {i¢ yildizli otellerde %86,7) hizli oldugu, ancak site i¢i arama motoru, site tiyeligi, yardim
meniisii gibi Ozelliklerin ¢cok az sayida otelin web sitesinde bulundugu belirtilmelidir. Genel olarak
degerlendirildiginde, ii¢ ve dort yildizli otellerin web sitelerinin s6z konusu boyut bazinda farkli bir
durumda olmadig1 soylenebilir.

Otellerin web siteleri isletme ve tesis disinda, bulundugu bolge ile ilgili bir takim bilgileri
igerebilmektedir. Bu konuda arastirma kapsamindaki otellerin durumu Tablo 6’da ayrintili olarak
sunulmustur. S6z konusu 6zellikler bakimindan Bigkek’teki otellerin web sitelerinin ¢ok zayif olduklari
sOylenebilir.

Gezilecek yerlerle ilgili bilgi hem ii¢ yildizli hem de dort yildizli otellerin sadece %20’sinde
bulunmaktadir. Diger dzellikler ti¢ yi1ldizli otellerde hi¢ bulunmamakta, dort yildizli otellerin ise sadece bir
kacinda bulunmaktadir. Bu boyutta da otel tiirline gore farkliliklarin olmadigr ve genel olarak otel web
sitelerinin yetersiz oldugu sonucuna ulagilmistir.

Tablo 6. Yerel Ozelliklerle lgili Bilgiler

4 * Oteller 3 * Oteller
Gostergeler Var Yok Var Yok
n % n % n % n %

Bolgenin genel

3 20,0 12 800 | O 0,0 15 100
tanitimi

Bolgedeki hava
durumu
Saat bilgileri 0 00 15 100 {0 0,0 |15 100

2 133 |13 867 |0 00 |15 100
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Gincel doviz | 1+ o2 114 933 [0 00 |15 100
kuru

Doviz gevirici 1 6,7 14 933 |0 0,0 15 100
Gezilecek 1 3 200 |12 800 |3 200 | 12 80,0
yerler bilgisi

Havaalanlari 1 6,7 14 933 |0 0,0 15 100
Ulagim 1 67 |14 933 |0 00 |15 100
secenekleri

4. DEGERLENDIRME VE SONUC

Bu arastirma ile Biskek sehrinde faaliyet gosteren otel isletmelerinin web sitelerinin olmasi gereken
ozelliklerin ve bilgilerin tamamini icermedigi sonucuna ulasilmistir. Arastirilan alti boyut genel olarak ele
alindiginda, isletme hakkinda bilgi, web sitesi yonetim bilgileri ve yerel 6zelliklerle ilgili bilgi boyutlarina
gore, tesis hakkinda bilgi, rezervasyon ve miisteri hizmetleri ve iletisim bilgileri boyutlarinin daha yeterli
diizeyde oldugu sdylenebilir. Literatiirde yer alan ¢alismalarin bir kisminda benzer sonuglarin elde edildigini
gormek miimkiindiir (Bayram ve Yayli, 2009; Ates ve Boz, 2015).

Isletme bilgisi boyutunda isletmelerin logo ile birlikte slogan kullanmalar1 dnerilebilir. Ayrica,
misyon ve vizyonlarmi tanimlayip web sitelerinde paylasmalari da 6nem arz etmektedir. Isletmeler
giiniimiizde sadece dis miisteriler icin rekabet etmemektedir. I¢ miisteri olarak ele alabilecegimiz is
gorenlere yonelik de bilgilerin olmasi yerinde olacaktir. Bu ¢er¢evede otel isletmelerinin, ise alma siiregleri
ve insan kaynaklar1 politikalar ile ilgili bilgilere web sitelerinde yer vermeleri isabetli olacaktir. Web
sitelerinin iki tarafl iletisim igin elverigli olmasi dnemlidir. Biskek’teki otellerin web siteleri genel olarak
yeterli bilgi igermekle birlikte, baz1 eksikliklerin oldugu da goz ardi edilmemelidir. ilgili otellerin web
sitelerinde geri bildirim formlarina ve miisteri temsilcisi bilgilerine yer vermeleri 6nerilebilir. Ayrica, web
sitelerinde yardim meniisiiniin bulunmasi, ana sayfaya kolay ulasim gibi 6zelliklerinin olmasina 6zen
gosterilmelidir. Otel web sitelerindeki en yaygin eksikligin yerel 6zelliklere iligkin bilgilerin yetersiz olmasi
olarak gosterilebilir. Web sitesini ziyaret eden turistlerin destinasyon hakkinda; saat bilgisi, hava durumu,
doviz kuru, gezilecek yerler gibi bilgileri de edinmek isteyebilecekleri unutulmamalidir. Bu konuda
Biskek’te faaliyet gosteren isletmelerin ¢ok zayif durumda oldugu belirtilmelidir.

Web sitelerindeki bilgi ve 6zelliklerin igerisinden rezervasyon ve miisteri hizmetleri boyutu harig
diger boyutlarda otel tiiriine gore (li¢ ve dort yi1ldizlt) ¢ok fazla farklilik olmadigi soylenebilir. Canakkale ili
kapsaminda Ates ve Boz (2015) tarafindan yapilan ¢alismada da otel tiiriine gore farklilik olmadigi
sonucuna ulasilmistir. Bu durum web sitelerinin ve internet teknolojilerinin sadece biiyiik oteller i¢in degil,
tiim isletmeler i¢in ucuz ve etkili ara¢ olmasi ile ilgili olabilir (Baloglu ve Yakup, 2006).

Genel olarak degerlendirildiginde, Bigkek’teki otellerin web sitelerini pazarlama araci olarak tam
potansiyeliyle kullandiklar1 séylenemez. Bulgular neticesinde gozlemlenen web sitelerindeki bilgi ve
ozelliklere iliskin eksikliklerinin yani sira web sitelerinde bulunan yazim hatalar1 ve teknik eksiklikler de
bu kanaati desteklemektedir. Bununla beraber daha 6nce yine Bigskek’te Oktay ve Senol (2008) tarafindan
yapilan ¢alismanin sonuglari ile karsilagtirildiginda web sitelerinde bir gelisim oldugu belirtilmelidir. Her
gecen gin otellerin sayist ve yonetici kadrolarmin bilgi ve tecriibeleri artmaktadir. 2008 yili ile
karsilastirildiginda web sitelerinin pazarlama araci olarak kullanimina iligkin iyilesme s6z konusudur.

Bu calisma sektorde faaliyet gosteren isletmeler acisindan onemli ipuglarini ortaya koymakla
birlikte, baz1 siirliliklara da sahiptir. Oncelikle ¢alisma sadece ii¢ ve dort yildizli otel isletmelerini
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kapsamaktadir. Bir diger 6nemli sinirlilik ise, calismada sadece web sitelerinde bulunmasi gereken bilgi ve
Ozelliklerin olup olmadigina bakilmistir. Bundan sonra yapilacak galismalar i¢in 6rneklemin konaklama
sektoriindeki tiim isletmeleri kapsayacak sekilde genisletilmesi ve web sitelerindeki 6zelliklerin islevselligi
ve kalitesinin de ele alinmas1 6nerilebilir.
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EK 1: Degerlendirmeye Alinan Otellerin Listesi

Booking.com puam

Ne Oteller Yildiz 06/08/2018 Site URL
1 _ Solutel Hotel Bishkek 4 9.4 http://solutel.ka/ru
2 ___Ambassador Hotel 4 9.2 http://www.ambassador.ka/ru
3 ArtHotel 4 9.1 https://www.arthotel.ka/
4 City Hotel Bishkek 4 9.0 https://www.cityhotel.ka/ru
5 _ Park Hotel Bishkek 4 9,0 http://www.parkhotel.ka/index.php/ru
6 Plaza Hotel Bishkek 4 8.9 http://www.plazahotel.ka/ru/
7 Hotel Evropa 4 8.9 http://evropa.ka/ru
8  Smart Hotel Bishkek 4 8.8 https://www.smarthotel.ka/
9  Garden Hotel 4 8.8 https://aardenhotel.ka/
100 Damas Hotel 4 8.7 http://www.damas.ka/
11 Rich Hotel 4 8.7 http://www.rich.ka/
12 Grand Hotel 4 8.6 http://arandhotel.ka/ru/
13 Golden Tulip Bishkek 4 8.4 www.qgoldentulipbishkek.com/en
14 _ Bridaes Hotel Bishkek 4 8.4 http://bridaes.ka/
15 Club Hotel Dostuk 4 8.1 http://clubhotel.ka/ru
16  Futuro Hotel Bishkek 3 9.5 http://www.futuro.ka/ru
17 De’Mar Hotel Bishkek 3 9.2 http://www.demarhotel.ka/
18 Lumarc Hotel 3 9,2 https://lumarc-hotel.business.site/
19 Buqu Hotel Bishkek 3 9.0 http://www.buguhotel.kg/index.php
20 _ Bishkek Centrum Hotel 3 9.0 http://centrumhotel.ka/
21 Asia Mountains -2 3 9.0 http://asiamountains-hotels.com/am2/
22 My Hotel 3 8.9 http://myhotelbishkek.com/
23 Vovage Hotel 3 8.9 http://hotelkag.com/
24 _Rixon 3 8.8 https://rixon.ka/
25 Baikhan Hotel 3 8.6 http://www.baikhan.ka/
26 _ Bishkek Boutigue Hotel 3 8.6 http://www.bishkek-hotel.com/ru/
27 _Asia Mountains-1 3 8.5 http://asiamountains-hotels.com/am1/
28 Alpinist Hotel 3 8.4 http://www.alpinist.ka/ru
29 Hotel Kausar 3 8.4 http://kausarhotel.ka/
30 _Dostuk Hotel 3 6.9 http://www.dostukhotel.ka/ru/
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