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Tiirkiye’de Konaklama isletmelerinin Web
Sitelerinde Yer Verilen Faktorlerin Basarimi

Ozet

Bu ¢alismada Turkiye’de faaliyet gosteren konak-
lama isletmelerinin web sitelerinin basarimi web
sitelerinde  bulunmasi  gereken  faktorler
acisindan  degerlendiriimektedir. ~ Orneklem
cercevesindeki  konaklama isletmeleri web
siteleri, alti grupta toplanan 80 degisken
agisindan incelenmistir. Ana faktor gruplarindan
sadece, “sunulan hizmetlere iliskin bilgiler” ile
ilgili basariminin %50’nin lzerinde ve diger
gruplara gore oldukga ytiksek oldugu ve basarimi
en yiksek degiskenlerin bu grupta yogunlastigi
gorilmektedir. Diger taraftan, “cevrimigi rezer-
vasyon bilgileri”’nin ise basarimi  oldukgca
dusuktar. Bu sonuglar, Tirkiye’deki konaklama
isletmelerinin web sitelerinin g¢evrimicgi islem
yeteneklerinin kisitli oldugunu ve daha ziyade
online bir brosur gibi hizmet verdigini ortaya
koymaktadir. Calisma sonuglan, Gst sinifta yer
alan konaklama isletmelerinin web sitelerindeki
degiskenlerin  basarimlarinin alt siniftakilere
kiyasla daha yiksek oldugunu géstermektedir.

Anahtar Kelimeler: Konaklama isletmeleri, web
sitesi faktorleri, basarim.

Performance of the Hotel Web Site Factors in
Turkey

Abstract

This study investigates the web site performance
of hotels operating in Turkey. Hotel web sites
within the sampling frame have been investi-
gated related to 80 variables under six groups.
As the findings of this study indicate, perfor-
mance of only one group called “information
about the services offered” has found to be
higher than 50% and many higher performance
rate variables belong to this group. On the other
hand, performance of the group called “informa-
tion about online reservation” is very low. These
results indicate that hotel web sites in Turkey
have very limited online processing capabilities
and mostly as online brochure. It has been also
found out that the higher the hotel class the
higher the hotel web site capabilities comparing
to those of lower classes.

Keywords: Hotels, web site factors, perfor-
mance.
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1. Giris

internetin en yaygin kullanildigi alanlarin basinda turizm gelmektedir (Middleton
ve Clarke, 2008: 158). internet; havayolu isletmeciligi, konaklama isletmeciligi,
seyahat isletmeciligi, arag kiralama, turizm bolgesi yonetimi, tur operatorliigi gibi
turizmin hemen her alaninda yaygin bir bicimde kullanilmaktadir (Kozak, 2006:
272). isletmenin ve sundugu Griinlerin tanitiminin yapilabilmesi, rezervasyon ve
satin alma islemlerinin dogrudan gergeklestirilebilmesi, tiketicilerden geri bildi-
rimlerin alinabilmesi ve iliskisel pazarlama kapsamindaki bazi uygulamalarin ger-
ceklestirilebilmesi (Gilbert vd., 1999: 37) gibi oldukca genis uygulama alanlari bu-
lunan internet araciligl ile turizm isletmelerinin pazarlama faaliyetlerini artarak
yurattikleri gérilmekte ve yakin gelecekte de bu egilimin benzer sekilde devam
edecegi diisinilmektedir (Law ve Hsu, 2005: 495; Law vd., 2007: 495). Bu neden-
le, internetin turizm endistrisinde, hem alternatif bir iletisim kanali, hem de alter-
natif bir dagitim kanali olarak olduk¢ca énemli bir konumda bulundugunu ve gittik-
¢e artan bir oranda varligini ve 6nemini hissettirdigini sdylemek mimkindir (Law
vd., 2004: 100).

Turizm endustrisinin en 6nemli alt sektorlerinden birini olusturan konaklama is-
letmeleri, iyi hazirlanmis ve iyi yonetilen bir web sitesine sahip olmakla, yer ve
zaman siniri olmadan kiresel bazda tim tiliketicilere, daha uygun maliyetlerle
ulasabilme imkdnina kavusabilmektedirler (Law ve Hsu, 2005: 493). Bu o6zellik,
tiketicilerinin blyilk ¢cogunlugu hizmet verilen tesislerin bulundugu yerin disinda
yasayan konaklama isletmeleri icin 6nemli bir firsat anlamina gelmektedir. Bu gibi
ozelliklerinin de etkisiyle, konaklama isletmelerinin web sitesi hazirlama nedenle-
rinin baslicalari arasinda, isletme ve sunulan hizmetlerle ilgili bilgi vermek ve yeni
misterilere ulasmak sayilabilmektedir (Aksu ve Tarcan, 2002: 94). Buna ilaveten
konaklama isletmelerinin web siteleri, ¢evrimici siparis alma, turizmle ilgili yerel
sitelerin, ulasim imkanlarinin ve turistik bolgelerin tanitiimasi gibi hizmetlerin ve-
rilmesi icin de alternatif bir ara¢ olarak dislinilebilmektedir (Martin, 2004: 85).
Ayrica, misterilerle iliskiler gelistirmek ve sirdirmek igin alternatif ve diger bile-
senleri destekleyici bir unsur olarak, iliskisel pazarlama kapsaminda kullanilabile-
cek 6nemli araglardan birisi olarak kullanilabilmektedir (Gilbert vd., 1999: 37).

Tiiketiciler agisindan bakildiginda, turizm enddstrisindeki web sitelerinin, internet
kullanicilarinin en fazla ilgi gésterdigi kullanim alanlarindan oldugu gorilmektedir.
internet kullanicilarinin Gigte ikisi, seyahat plani yaparken interneti kullanmakta ve
bunlarin Ggte biri de daha sonra satin alimi gerceklestirmektedir (Law ve Hsu,
2005: 495). Seyahate ¢ikmayi dislinenlerin bilyiik ¢ogunlugu, rezervasyon isle-
minden 6nce internet lzerinden arastirma ve fiyat karsilastirmasi yapmaktadirlar
(Law vd., 2007: 496). Bu durum, konaklama isletmeleri de dahil olmak tzere tu-
rizm endustrisindeki isletmeler igin, tiketicilerin beklentilerine cevap verebilecek
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bir web sitesine sahip olmanin ne kadar énemli oldugunun bir géstergesi olarak
degerlendirilebilir.

Ticari web sitelerinin degerlendirilmelerine odaklanmis ¢alismalarin oldukga yeni
oldugu goriulmektedir (Webb ve Webb, 2004: 430; Park vd., 2007: 18-20). Web
sitelerinin degerlendirilmesi ile ilgili pek ¢cok yaklasim gelistiriimeye calisiimis ol-
masina ragmen, ticari web sitelerinde sunulan hizmetin basarisini etkileyen faktor
ve degiskenlerle ilgili kapsamli bir yaklasim Gzerinde fikir birligi saglanamamistir
(Webb ve Webb, 2004: 430; Han ve Mills, 2006: 405). Bu nedenle, konaklama
isletmelerinin web sitelerinin degerlendirilmesi kapsaminda yiritilen ¢alismala-
rin, literatlrdeki bu bilgi boslugunun doldurulmasina katki saglayacagi disinal-
mektedir.

Web sitesinin tasarimi, uygulamasi ve yiritiilmesi sirecinde isletme kaynaklarinin
kullanimi s6z konusu oldugu ve bazen bu yatirim ¢ok yiksek boyutlara ulasabildigi
icin isletmeler, web sitelerinin basarimlarini takip etmek isteyebilmektedirler
(Welling, 2006: 657). Ayrica, etkenlik ve kullanilabilirligi artirmak icin de web site-
leri ile ilgili bilgilere ihtiya¢ duyulabilmektedir. Fakat herkes tarafindan kabul edil-
mis, sistematik ve kapsamli bir web sitesi degerlendirme yontemi heniliz bulun-
mamaktadir (Merwe ve Bekker, 2003: 330). Bu tlr calismalar, isletmelerin web
sitelerinin basarimlarini 6lgme ve etkinligini artirma agisindan hem arastirmacilara
hem de uygulayicilara yol gosterici bilgiler sunabilir. Ayrica kiltirel farkhliklarin
veya teknolojik gelismelerin konaklama isletmelerinin web sitelerinde yer verebi-
lecekleri faktorleri degistirebilmesi (Pfaffenberg ve Burnett, 2007: 54) gibi neden-
lerle, farkl tlke ve zaman diliminde gerceklestirilen bu gibi ¢calismalarin literatiire
ve uygulayicilara saglayacagi katkilar da gozardi edilmemelidir.

Yukaridaki agiklamalar dogrultuda bu galismanin ana amaci, konaklama isletmele-
rinin web sitelerinde yer verilebilecek faktorlerin belirlenmesi ve bu faktérler agi-
sindan Tirkiye'deki konaklama isletmelerinin web sitelerinin durumlarinin deger-
lendirilmesi suretiyle, konuyla ilgili literatlire katki saglamaktir. Bu ana amaca bagh
olarak, galismanin birkac alt amaci da bulunmaktadir. Calismanin alt amaglarindan
birincisi, konaklama isletmelerinin web sitelerinde yer verilebilecek faktorlerin
gincel olarak belirlenmesidir. Bu kapsamda, agirlikh olarak literatir arastirmasi
yontemiyle elde edilen veriler 1siginda konaklama isletmelerinin web sitelerinde
yer verilebilecek unsurlar tespit edilerek konuyla ilgili mevcut literatiire daha giin-
cel bilgiler saglanmaya calisilmistir. Calismanin ikinci alt amaci ise, dnceki amag
dogrultusunda tespit edilen faktorlere dayali olarak Tiirkiye’de faaliyet gosteren
konaklama isletmelerinin web sitelerinin durumlarinin tespitinin yapilmasidir. Bu
amac dogrultusunda, belirlenen faktorlere web sitelerinde yer verilme sikliklar
tespit edilmis, Tlrkiye’deki konaklama isletmelerinin web sitelerinin mevcut du-
rumu ortaya cikarilarak oneriler sunulmaya calisilmistir. Calismanin G¢linci ve son
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alt amaci ise, calismanin hipotezleri kapsaminda, konaklama isletmelerinin web
sitelerinde bulunabilecek faktorlerin web sitelerinde yer verilme durumunun ko-
naklama isletmelerinin tlrl ve sinifina gore farkhlik gésterip gostermedigini tespit
etmektir.

2. Konaklama isletmelerinin Web Sitelerinde Yer Verilen Fak-
torler

isletmeler web sitelerinde, miisterileri icin degerli olduklarina inandiklari faktérle-
re yer vermelidirler. Bu faktorler, isletme ve sunduklari trinlerle ilgili olanlar basta
olmak lzere, isletmenin pazarlama faaliyetlerini tamamlayabilen ve destekleyebi-
len cok cesitli bilgi, 6zellik ve hizmetleri icerebilmektedir. Ticari web sitelerinde
bulunmasi 6nemsenen faktoérler, faaliyet gosterilen sektorlere gore degisim goste-
rebilmektedir. Ornegin bankacilik sektorii icin cok 6nemli gériilen bir 6zellik, ileti-
sim sektoriinde o kadar da 6nemli gérilmeyebilir. Buna bagh olarak farkl sektor-
lerde faaliyet gosteren isletmelerin sitelerinde kullanilan 6zellik ve fonksiyonlarin
farkhlasabildigi de gorilmektedir (Huang vd., 2006: 533-536). Farkli sektorlerdeki
isletmelerin web sitelerindeki bu ayrismaya ragmen, bazi 6zelliklerin hemen he-
men biitiin sektérlerde dnemsendigi de gériilebilmektedir. Ornegin firma bilgisi,
Grdn bilgisi, multimedya destegi, sirket erisim bilgileri, cevrimici satin alma bilgileri
ve musteri geri bildirimine imkan taninmasi gibi 6zellikler hemen hemen biitiin
sektorler icin 6nemsenen degiskenler olarak géze ¢arpmaktadir (Huang vd., 2006:
537). Konaklama isletmelerinin web sitelerinde de, firma bilgisi, tGriin bilgisi, erisim
bilgileri gibi tim sektorler tarafindan 6nemsenebilen degiskenlerin yanisira, ¢ev-
redeki turistik bolge bilgileri, rezervasyon formu, havayoluyla ulasim bilgileri gibi
konaklama sektoriinde daha fazla 6nemli olabilecegine inanilan degiskenlere de
yer verilebilmektedir.

Konaklama isletmelerinin web sitelerinde bulunabilecek faktorlerle ilgili, literatdr-
de cok sayida arastirmaya rastlanilabilmektedir. Bu arastirmalarda nadiren bir
baska arastirmada kullanilan 6lgegin aynen kullanilabildigi gorilse de, genellikle
farkli arastirmalarda kullanilan faktor ve degiskenlerin sayisi ve arastirmanin yak-
lasim sekli birbirlerinden farkli olabilmektedir. Ayrica, incelenen degiskenlerin
sayisi ¢ok fazla olabildigi icin calismalarin cogunda degiskenlerin belirli baslklar
altinda toplanarak degerlendirildigi gérilmektedir. Bu ¢alismalardan bir kismi asa-
gida 6zetlenmeye calisiimistir.

1999 yilinda Rachman ve Buchanan tarafindan konaklama isletmelerinin web site-
lerinde yer verilebilecek unsurlar, 6nem basarim analizi yardimiyla incelenmistir.
Calismada incelenen konaklama isletmelerinin web sitelerinde yer verilebilecek 59
degisken Tablo 1'de sunulmustur (Rachman ve Buchanan, 1999: 37).
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Tablo 1. Rachman ve Buchanan’in Calismasinda Kullanilan Degigkenler

1. Uriin ve hizmetlerle 21. Hizmetlerin doluluk 43. Seyahat planini
ilgili bilgi kontrolii kisisellestirebilme
2. Seyahat planlayici 22. Yenilikler 44. Etkileyici tasarim
hizmetler 23. Cevrimigi forum 45. indirimler
3. Aktiviteler hakkinda 24. Bolgedeki turistik 46. Yarismalar
bilgi etkinlikler 47. Ucretsiz hediyeler
4. Seyahat bilgisi 25. Basin biilteni 48. E-posta
5. Haritalar 26. istihdam firsatlari 49. Cevrimigi rezervasyon
6. Ulasim bilgisi 27. Hisse bilgileri 50. Sayisal imza / sifreleme
7. Seyahat rehberi 28. Hava durumu 51. Cevrimigi misteri
8. Sik sorulan sorular 29. Doviz kurlari destegi
9. Onemli telefonlar 30. Yerel saat 52. islem / siparis takibi
10. Odeme bilgisi 31. Turizm veri tabaninda 53. Otomatik plan
11. Glvenli cevrimigi arama degistirebilme
islem bilgisi 32. Turizm haberlerini 54. Sanal aracilara yonelik
12. Garantive iade kisisellestirebilme araglar
politikasi 33. Multimedya 55. Sanal acik artirma
13. Seyahat sigortasi 34. Bilgi sunumunun 56. Maliyet diistricu
bilgisi estetikligi teklifler
14. isletme hakkinda bilgi  35. Odiiller 57. Bulunulan yere gére
15. iletisim bilgileri 36. Logo ve marka farkli teklifler
16. isletmenin 37. Uye olunan kuruluslar 58. Alisverisle ugus mili
degerlendirme bilgisi  38. Akreditasyonlar kazanabilme
17. Arastirma sonuglari 39. Basari belgeleri 59. Sdrpriz indirim ve
18. Diger turizm 40. Ozel iriin teklifi hediyeler
isletmelerine linkler 41. Web kamerasi
19. Yabanci dil destegi 42. Siteigi arama

20. Urinlerin fiyatlar

Kaynak: Rachman ve Buchanan,( 1999: 37).

1996 yilinda Murphy ve digerlerinin yaptigi bir ¢calismada, konaklama isletmeleri-
nin web siteleri incelenmis ve web sitelerinde yer verilen degiskenler kaydedilmis-
tir. Bu degiskenlerin incelenmesi sonucunda elde edilen, konaklama isletmelerinin
web sitelerinde bulunabilecek 32 degisken Tablo 2’de listelenmistir (Murphy vd.,
1996: 75). Karamustafa, Bickes ve Ulama’nin 2002 yilinda yaptiklari arastirmada,
Murphy ve digerleri (Murphy vd., 1996: 75) tarafindan tespit edilen ve Tablo 2’de
verilen degiskenleri kullanilarak Tirkiye’deki konaklama isletmelerinin web siteleri
degerlendirilmistir (Karamustafa vd., 2002: 53). Ayrica ¢alismada, konaklama is-
letmelerinin web sitelerinde bulunabilecek degiskenlerin, elektronik posta, seya-
hat ile ilgili bilgiler, kendi web adresinin bulunmasi, rezervasyon yapmaya yonelik
bilgiler, cevrimigi rezervasyon, promosyon uygulamalari ve indirimlerle ilgili bilgi-
ler, diger konaklama isletmeleri ile baglanti kurabilme, geri bildirim formu, cevri-
mici ddeme yapabilme, birden fazla yabanci dilde bilgilendirme yapabilme, gorsel
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ve isitsel ozellikler, isletme sahipligi ile ilgili bilgiler, sikca sorulan sorular ve
isgorenlere yonelik bilgiler olmak Uzere 14 baslk halinde birlestirilebilecegi de
ifade edilmistir (Karamustafa vd., 2002: 55).

Tablo 2. Murphy ve Digerlerinin Calismasinda Tespit Edilen Degiskenler

e Genel elektronik posta

o lgili bdliimlere dogrudan e-posta
e  Elektronik posta bilteni

e  Cevrimigi forum

e  Rezervasyon bilgileri

e  Cevrimici rezervasyon sunma
e  Cevrimici rezervasyon ddeme
e  Gulvenli cevrimici 6deme

e  Guvenlik tavsiyeleri

e Kendine ait URL ismi

e Seyahat ve ulasim bilgisi

e  Yenilikler kismi

e  (zel promosyonlar

e  Yiyecek-igecek promosyonu
e Ajle ve gocuk promosyonu

Grup promosyonu

Geri bildirim formu

Sik gelen ziyaretgi programi
Farkh yabanci dil secenekleri
Belgeleri kopyalama ve gérme
istihdam firsatlari

isitsellik

Gorsellik

Hediye sertifikasi

Ortaklara ve sahiplere yonelik bilgiler
Ayin personeli

Sik¢a sorulan sorular

Baglh kuruluslara linkler
Zincire bagh otellerin listesi
Bagimsiz otellere linkler

e s seyahati promosyonu e  Baska otel arama

Kaynak: Murphy vd., ( 1996: 75).

Murphy ve digerleri (Murphy vd., 1996: 75) tarafindan tespit edilen faktérlerin
kullanildig1 bir baska arastirmada ise (Chiang, 2003: 41), konaklama isletmeleri
web sitelerinde bulunabilecek faktorler, alti bashk altinda gruplandirilarak ince-
lenmistir. Bu gruplar, konaklama isletmelerinin web sitelerinde en sik yer verilen-
den en az yer verilene dogru, temel bilgiler, e-ticaret, promosyonlar, ikincil bilgiler,
hizmetler ve teknoloji olarak siralanabilmektedir. 2002 yilinda yapilan bir arastir-
mada (Doolin vd., 2002: 559); (a) e-posta, (b) resimler, (c) bolgedeki turizm ola-
naklari, (d) ayrintili bilgi edinme linkleri, (e) haritalar, uzakliklar, haberler gibi de-
ger katan ozellikler, (f) konaklama, ¢ekimyerleri, aktiviteler ve olaylarla ilgili linkler,
(g) web tabanli sorgu ve siparis formlari, (h) doviz cevirici, elektronik posta kartla-
ri, etkilesimli haritalar, indirilebilir materyaller, 6zel teklifler, misafir defteri ve web
kamerasi gibi etkilesimli 6zellikler, (i) sik sorulan sorular, site haritasi, site i¢i ara-
ma motorlari gibi araglar yardimiyla ¢evrimici muisteri destegi, (j) cekimyerleri,
yeme-icme, alisveris, olaylar gibi konularda arama yapilabilir veritabanlari, (k)
konaklama, turlar ve seyahatlerin ¢evrimici rezervasyonu, (I) yabanci dil destegi,
multimedya, e-posta ile gincelleme gibi ileri seviye deger katan Ozellikler, (m)
givenli olmayan gevrimici 6deme ve (n) glivenli ¢evrimici 6deme olmak lizere 14
faktore konaklama isletmelerinin web sitelerinde yer verilmesinin faydah olabile-
cegi ifade edilmektedir.
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Tablo 3. Vrana, Zafiropoulos ve Paschaloudis’in Calismasinda Kullanilan Degiskenler

Sunulan Hizmetlerle ilgili Bilgiler: Otel sinifi, yatak sayisi, otelin tanitimi, otel dzellikleri,
odalarda sunulan hizmetler, resepsiyon hizmetleri, aktiviteler, lokanta ve toplanti hiz-
metleri

Erisim Bilgileri: Telefon numarasi, adres, e-posta adresi, faks numarasi, geri bildirim
formu, sikayet formu, misafir defteri, sik sorulan sorular

Rezervasyon Bilgileri: Rezervasyon formu, fiyat ve dolulugun kontroli, cevrimigi/gercek
zamanh rezervasyon, glvenli 6deme sistemi, oda fiyatlari, internet kullanicilarina 6zel
teklifler, seyahat acenteleri icin fiyat, promosyon, grup promosyonu, lyelere 6zel, 6dil
para veya mil kazanimi, kabul edilen kartlar, déviz gevirici

Cevredeki Turistik Bolge Bilgileri: Bolgenin tanitimi, haritalar, uzakliklar, ulasim yéontem-
leri, belli bash turistik yerlerinin tanitimi, bolgedeki lokantalar, bélgedeki barlar, bolgede-
ki aligveris mekanlari, cevredeki isletme bilgileri, hava durumu

Web Sitesi Yonetimi: Fotograflar, video, yabanci dil destegi, web tasarimcisi bilgisi, or-
taklara yonelik bilgiler, son glincelleme tarihi, sitenin kullanim kurallari, download imkan-
lari, site ici arama imkani, kullanici girisi, internet lzerinden alisveris, yardim, linkler,
paydaslara baglantilar, web kamerasi

isletme Bilgisi: istihdam firsatlari, franchise, isletme hakkinda bilgi

iletisim: Basin biilteni, tavsiyeler, édiiller, duyurular, gazete, anket

Kaynak: Vrana vd., (2004: 258-259).

Vrana, Zafiropoulos ve Paschaloudis (2004: 258-259) tarafindan yapilan bir calis-
mada, konaklama isletmeleri web sitelerinde bulunabilecek faktorler, Tablo 3’te
de belirtildigi gibi, 66 6zellik ve sunulan hizmetlerle ilgili bilgiler, erisim bilgileri,
rezervasyon bilgileri, cevredeki turistik bolge bilgileri, web sitesi yonetimi, isletme
bilgisi ve iletisim bilgileri olmak Ulzere yedi ana grup halinde incelenmistir. Ayni
arastirmacilarin Tablo 3’te sunulan 66 degiskenin konaklama isletmelerinde yer
verilme sikligini inceledikleri bir baska arastirmanin sonuglari da Tablo 4’te sunul-
mustur (Zafiropoulos vd., 2006: 69-70).

Tablo 4. Konaklama isletmelerinin Web Sitelerinde Yer

Verilme Sikligina Gére Degiskenler

En Sik Kullanilanlar: Faks, adres, telefon, otelin tanitmi, e-posta, sunulan hizmetler, oda
ozellikleri, fotograflar, bolgenin kisa tanitimi

2. Sikhkta Kullanilanlar: Yabanci dil destegi, web tasarimcisi, fiyatlar, uzakliklar, web
host

3. Sikhikta Kullanilanlar: Rezervasyon, harita, aktiviteler, lokanta, bar, paydaslara linkler,
toplanti salonu

4. Sikhikta Kullanilanlar: Diger linkler, bolgedeki turistik yerler, resepsiyon hizmetleri,
glvenli rezervasyon, video, cevrimici doluluk kontrolii, cevrimigi rezervasyon, 6zel teklif-
ler.

En Az Yer Verilenler: Tablo 3’teki 66 degiskenin yukarida sayllmayan 36’s1 bu gruptadir.

Kaynak: Zafiropoulos vd.,( 2006: 69-70).
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En sik yer verilenler grubundaki dokuz degiskenin incelenen konaklama isletmele-
rinin yaklasik %85 ile %95’inde bulundugu goriliirken, en az yer verilenler gru-
bundaki 36 degiskenin ise en fazla %20 oraninda kendilerine yer bulabildikleri
gorilmektedir. Arastirmada, konaklama isletmelerinin web sitelerinde en siklikla
sunulan degisken grubunu agirlikli olarak sunulan hizmetlerle ilgili bilgilerin ve
iletisim bilgilerinin olusturdugu ve bu gruplar incelendiginde, bircok isletmede
web sitelerinden daha ziyade gevrimici bir broslr gibi faydalaniimaya calisildig
tespiti de yapilmistir.

Tablo 5. Law ve Hsu’nun Galigmasinda Kullanilan Degiskenler

Rezervasyon Bilgileri Erisim Bilgileri
e (Oda fiyatlan e Telefon numarasi
e Fiyat ve dolulugun kontrolu e Adres
e Cevrimici / gercek zamanli rezervasyon e  E-posta adresi
e Givenli 6deme sistemi e  Mdsteri temsilcisi bilgileri
e Rezervasyonu gorebilme ve iptal e  Faks numarasi
edebilme e Sik sorulan sorular
e Rezervasyon politikasi e  Geri bildirim formu
e Check-in ve check-out zamani e  Cevrimigi forum
e Rezervasyon telefon numarasi Cevredeki Turistik Bélge Bilgileri
e (Odeme segenekleri e Ulasim bilgileri
e Ozel istek formu e Havaalani bilgileri
Sunulan Hizmetlerle ilgili Bilgiler e Bolgenin belli bash turistik yerlerinin
e  Otele ulasim haritasi tanitimi
e  Otel 6zellikleri Web Sitesi Yonetimi
e Odalarda sunulan hizmetler e Sitedeki bilgilerin giincelligi
e  Otel hizmetlerinin fotograflari e Web sitesinin yabanci dil destegi
e  Otelin tanitimi e  Web sitesinin yiiklenme zamani
e  Promosyonlar e Site haritasi
e Restoranlar e Site icinde arama imkani

e Sik seyahat edenler i¢in programlar o llgili sitelere baglantilar
e Sanal gezintiler

e Toplantiimkanlarn

e istihdam firsatlari

Kaynak: Law ve Hsu, (2005: 496).

Zafiropoulos ve Vrana tarafindan 2005 yilinda yapilan ve Tablo 3’te sunulan 6lge-
gin aynen kullanildig1 bir baska arastirmada da, bu 6lcekte yer alan degiskenler,
etkilesimlilik agisindan degerlendirilmistir. Tablo 3’teki 66 degisken arasindan tele-
fon numarasi, adres, e-posta adresi, faks numarasi, geri bildirim formu, sikayet
formu, misafir defteri, sik sorulan sorular, rezervasyon formu, fiyat ve dolulugun
kontrolli, cevrimici/gercek zamanl rezervasyon, déviz gevirici, haritalar, web ka-

ESKISEHIR OSMANGAZi UNIVERSITESI iiBF DERGISi



merasl, download imkanlari, site ici arama imkani, kullanici girisi, internet Uzerin-
den alisveris, yardim, anket olmak lzere 20 degiskenin etkilesimlilik 6zelligine
sahip olabilecegi tespit edilmistir (Zafiropoulos ve Vrana, 2005: 236).

Law ve Hsu tarafindan yapilan ¢alismada (Law ve Hsu, 2005: 496) ise konaklama
isletmelerinin web sitelerinde yer verilebilecek degiskenler, sunulan hizmetlerle
ilgili bilgiler, rezervasyon bilgileri, erisim bilgileri, web sitesi yonetimi ve ¢evredeki
turistik bolge bilgileri olmak Gzere bes ana kategoriye ayrilmis 40 degiskenden
olusan bir 6lgek yardimiyla incelenmistir. Bu ¢alismadaki degiskenler Tablo 5'te
Ozetlenmistir.

Law ve Liang tarafindan yapilan bir arastirmada (Law ve Liang, 2005: 69-72), Tablo
5’te verilen degiskenlerin aynen kullanildigi ve bazi degiskenlerin ana ozellik, alt
ozellikler ve 6zel 6zellikler agilarindan ayrintilandirildigi gorilmektedir. Konaklama
isletmelerinin web sitelerinde yer alabilecek bazi degiskenlerin ayrintilandiriimis
halleri Tablo 6’da 6rneklendirilmistir.

Tablo 6. Konaklama isletmelerinin Web Sitelerinde Yer Alabilecek
Bazi Degiskenlerin Detaylar

adresi

Degisken Adi Ana Ozellik Alt Ozellikler Ozel Ozellikler
o Nis market
Farkl I A
Oda fiyatlari .ar | oda tiplerinin Internete 6zel fiyatlar fiyatlamasi veya
fiyatlari S
son dakika fiyatlar
Rez'e'rvasyon Rezervasyon politikas! Gar.a-ntl politikasi veya iptal Aile plani veya
politikasi politikasi cocuk plani
E-posta Kurumsal e-posta Isletme adina kayith Bolum / kisilere ait

domain lzerinden e-posta

e-posta adresleri

Fotograflar

Dis fotograflar, oda
fotograflari, restoran

Diger hizmet ve 6zelliklerin

Foto galeri

fotograflari fotograflar

Uzaklik bilgisi, yon bilgisi,
otel civarindaki blyilik cadde
ve yerlesim yerleri

Buydtdlebilir harita,

Erisim haritasi haritayi indirebilme

Otele erisim haritasi

2009 yilinda Rong, Li ve Law tarafindan yapilan bir baska arastirmada da (Rong vd.,
2009: 477) Law ve Hsu’nun arastirmasinda kullanilan ve Tablo 5’te verilen degis-
kenlerin aynen kullanildigi gorulmektedir. SOM (Self Organizing Maps -—
Ozdiizenleyici Haritalar) ydntemiyle degiskenlerin dnemlerinin incelendigi arastir-
mada, web sitelerindeki bu bes degisken grubundan sirasiyla, rezervasyon bilgisi,
otel ve oda ozellikleri ve iletisim bilgisi gruplarinin daha 6nemli goruldigi, cevre-
sel bilgiler ve web sitesi yonetimi kategorilerinin ise daha az 6nemli goruldugi
tespit edilmistir. Ayrica 6nem algilamalarinda farkli kiltirler arasinda bazi kiiglik
farkhliklarin gorilebildigi de bildirilmistir.
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Tablo 7. Boisvert ve Caron’nun Galismasinda Kullanilan Olgek

Giivenlik: Guvenli giris, glivenlik sertifikasi,
glivenli 6deme

Saygi: Kisisel bilgilerin gizlilik politikasi, e-
posta listelerinin gizliligi, cerez kullanimi
Akreditasyon: icerigin, misteri memnu-
niyetinin ve uyumlulugun sertifikalandiril-
masi

Tanimlama: isletme logosu, adres, telefon,
isletmenin kisa tanitimi, elektronik adres,
sunulan hizmetlerin yerleri, alt birimler
imaj: Baskanin mesaji, misyon, vizyon,
basin bilteni, basinda biz, iye olunan birlik
ve dernekler, is ortaklari, is ortaklarina
linkler, sos vyal, ekolojik ve cevresel hedef-
ler, sponsorluklar

Uzmanhlik: Basari belgeleri, calisanlarin
mesajlari, odiller, 1ISO vb akreditasyonlar,
markalar

Hizmetler: Sunulan hizmetler, hizmet nok-
talari

Dis reklam: Baska isletmelerinin reklamlari
Misteri_baghligi: Kisisellestirilmis musteri
profili, mdisteri arastirmasi, yarismalar,
oyun

Sozlesme: Uriin fiyatlari, 5deme igin kullani-
lan para birimi, doviz kurlarina linkler, para
birimi secimi, paketleme {Ucreti, vergiler,
satis kosullari, 6deme ile ilgili kosullar, ga-
ranti kosullar, iptal ve degisim politikasi
islem: cevrimici satinalma ve édeme opsi-
yonlari

Gezinebilirlik: Site haritasi, gezinti mendisd,
sayfa degistirebilme, takip edilen yol, web
destegi, site ici arama ve diger gezinebilirlik
bilesenleri

Miisteri hizmetleri: Cevrimici fiyat teklifi,
profesyonel yardim, teknik destek, musteri
hizmetleri, islem ge¢cmisi, islem takibi, sinif-
landirilmis reklamlar

Yatinmcilar: Finansal raporlar, finansal
indikatorler, Gglncu kisilerce yapilan analiz-
ler, hisse islemleri

Takip: Sik sorulan sorular, tartisma gruplari
i iliskiler: Kariyer firsatlari, yetenek profil-
leri, acik islerin kosullari, ¢alisanlarin taniti-
mi, intranete erisim

is _ortaklari: Extranet erisimi, distribiitor
kullanimi

Kaynak: Boisvert ve Caron, (2006: 178).

2006 yilinda yapilan bir arastirmaya gore ticari web sitelerinde bulunabilecek 70’in
Uzerinde degisken, glivenlik, saygi, misteri sadakati, tanimlama, imaj, uzmanlik,
hizmetler, dis reklam, akreditasyon, sozlesme, islem, gezinebilirlik, misteri hiz-
metleri, yatirimcilar, takip, ig iliskiler ve is ortaklari olmak lzere 17 ana grup halin-
de incelenmistir. Bu degisken ve gruplar Tablo 7'de gosterilmistir (Boisvert ve
Caron, 2006: 178).

Seock ve Norton (2006)’un gevrimici giyim pazarlamasi yapan sitelerle ilgili olarak
gerceklestirdikleri bir arastirmada, web sitelerinde yer verilebilecek unsurlarin,
Grun bilgisi, musteri hizmetleri, gizlilik/glvenlik, gezinilirlik ve ses destegi olmak
Uzere bes ana grupta incelendigi gorilmektedir (Seock ve Norton, 2006: 546). Bu
gibi farkl sektorlerle ilgili calismalarda belirtilen unsurlarin tamaminin bir konak-
lama isletmesinin web sitesinde bulunmasi mimkin olmamakla beraber, Grin
fotograflar ve fiyat bilgisi gibi bircok unsurun her iki sektérde de kullanilabilecegi
dislintlebilmektedir.
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2008 yilinda yapilan bir arastirmada konaklama isletmelerinin web sitelerinde
bulunabilecek 47 degisken, alti grupta toplanarak incelenmistir. Tablo 8'de de
listelenen bu gruplarin, web sitelerinin kalite boyutlarinda da bahsedilen gezinebi-
lirlik, eglenilirlik, gliven, kisisellestirme, bilgi kalitesi ve cevap alinabilirlik boyutla-
rindan olustugu gorilmektedir (Nusair ve Kandampully, 2008: 12-13).

Tablo 8. Nusair ve Kandampully’nin Calismasinda Kullanilan Degiskenler

Gezinebilirlik: Bilgi Kalitesi: Giiven:

e Site haritasi e isletme bilgisi e  Glvenlik politikasi

e Son dakika teklifleri e isletme tarihcesi e  Kullanim kosullari

e Siteiciarama e  Etik kurallar e  Uyelik programlari

e  Sik sorulan sorular e  Geri bildirim e  Gilvenlik sertifikasi

e Site haritasi e  Tedarikciler e (Casus yazilim politikasi

e Markaya gorearama e  Yatirimci iliskileri e  Duslk fiyat garantisi

Eglenilirlik: e  Basin bilteni Kisisellestirme:

e  Flash giris o  Onceki miisterilerin e Tavsiyeler

e Arkaplan mizigi gorusleri e Onerilen paketler

e  Zoom fonksiyonu e  Miusteri destegi (E-posta, e  E-posta ile teklif

e Sanal tur telefon veya faks ile) e  Grup otel rezervasyonu

e Oda resimleri e Ddviz gevirici e  Grup ugus

e Video o Otel 6zellikleri rezervasyonu

e Uygun font e Oda ozellikleri Cevap Alinabilirlik:

buyuklagu e Ugus bilgisi e Anasayfa yikleme

e  Grafik arayiiz e Havaalani bilgisi stresi
e Havadurumu e  Sijte ici aramanin slresi
e Seyahat uyarilari e  Musteri basvurusuna
e Ugus rezervasyonu cevap suresi
e  Koltuk uygunlugu e Rezervasyon iptali

Kaynak: Nusair ve Kandampully, (2008: 12-13).

Bayram ve Yayli (2009) tarafindan yapilan bir arastirmada, konaklama isletmeleri
web sitelerinde bulunabilecek degiskenler ana gruplara ayrilmadan; Tablo 9’daki
gibi 50 degisken halinde incelenmistir. Bu degiskenlerden, konaklama isletmeleri-
nin web sitelerinde en cok yer verilenlerin sirasiyla; oda ve otel resimleri, siteye
kolay ulasim (com veya com.tr uzantili adres), iletisim bilgisi, hareketsiz resim,
ulasim bilgisi, coklu dil secenegi, ana sayfaya kolay ulasim (alt sayfalardan ana
sayfaya kopri), kullanish meni ve belgeleri indirebilme oldugu belirtilmektedir.
Benzer seklide konaklama isletmelerinin web sitelerinde en az yer bulabilen 6zel-
liklerin ise sirasiyla; doviz cevirici, doviz bilgisi, sik sorulan sorular, farkli 6deme
secenekleri, rezervasyon hatti, oyun veya e-kart gibi eglence, arama motoru, yar-
dim mendsu, tyelik imkani ve son giincelleme tarihi oldugu tespit edilmistir (Bay-
ram ve Yayh, 2009: 368).
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Tablo 9. Bayram ve Yayli’nin Arastirmasinda Kullanilan Degigkenler

e  Kullanish Menl e  Yenilik Duyurusu e Manset Reklam

e Hizliindirme e  Cevrimici Misafir o Uyelik imkani

e Siteye Kolay Ulagim Defteri e Arac Kiralama

e  Ekran Kisisellestirme e Eglence Baglantilari

e  Ana Sayfanin Ekrani e  Site Haritasi e  Bagh Kurulug Baglantilar
Kaplamasi e Dil Segenegi e Havayolu Baglantilari

e  Sistemin Hizli Agilmasi e Ulagim Bilgisi e  Kultlr ve Sanat

e Ana Sayfaya Kolay Ulasim e  Otelin Harita Gosterimi Baglantilan

e E-Posta ile Rezervasyon e Hava Durumu Bilgisi e Yiyecek-igecek

e  Cevrimici Rezervasyon e  Doviz Bilgisi Baglantilar

e  Cevrimici Odeme e DOviz Cevirici e Hakkimizda

e E-Posta Biilteni e Fiyat Bilgisi * Kariyer Bilgisi

e  Promosyon e  Farkli Dillerde Fiyat ~ ®  Kullanim Kosullari

e  Otel Resimleri Bilgisi e  Gilvenlik Ve Gizlilik Bilgisi

e Oda Resimleri e Yerel Bolge Bilgisi e letisim Bilgisi

e Hareketli Resimler e Arama Motoru e  Yardim Mensu

e Hareketsiz Resimler e Aktivite Takvimi e Sik Sorulan Sorular

e Otel Videosu e  Glncelleme Tarihi e  Geri Bildirim Formu

e Rezervasyon Hatti
e  Birimlerin E-Postalari

Kaynak: Bayram ve Yayli, (2009: 379).

Yukarida 6zetlenen ¢alismalardan da goraldiga lizere, konaklama isletmeleri web
sitelerinde yer alabilecek 6zellik ve hizmetler oldukca fazla sayidadir. Bu genis
secenekler icerisinden pazarlama agisindan en dogru bilesene ulasmak oldukga
ciddi bir problemdir. Ustelik teknolojik gelismeler bu problemi azaltmamakta,
aksine yeni boyut ve 6zellikleri gindeme getirerek ¢6ziimi daha da zorlastirmak-
tadir (Pfaffenberg ve Burnett, 2007: 54). Bu kapsamda, sektorel 6zelliklerin ve
teknolojik gelismelerin de dikkate alinarak, tiiketici degerlendirmelerinin 6n plan-
da tutuldugu calismalara strekli ihtiyac duyulmaktadir. Bu ¢alismalar, uygulayicila-
ra ve daha sonraki arastirmalara yol gosterebilecek 6nemli sonuglar tretebilir.

3. Arastirma Sonuglari

3.1. Arastirmanin Yontemi

Literatlr taramasi sonucunda, tiketicilerin konaklama isletmelerinin web sitele-
rinde dnemseyebilecekleri ¢cok sayida faktor ve degisken oldugu tespit edilmistir.
Bu sayinin oldukga fazla olmasi nedeniyle, bu degiskenler titiz bir inceleme sonu-
cunda, birbirine ¢cok benzer olanlar ayni kavram altinda birlestirilerek toplam 80
degisken tespit edilmistir. Tamaminin benzer 6zelliklerde olmamasi nedeniyle tek
baslik altinda degerlendirme yapilmasinin olduk¢a gilic oldugu goriilen bu degis-
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kenlerin, literatlir uygunlugu acisindan, birbirine benzer olanlarinin cesitli basliklar
altinda toplanarak incelenmesinin bazi kolaylik ve faydalar saglayabilecegi deger-
lendirilmis ve calismada kullanilan degiskenlerin hangi ana basliklar altinda top-
lanmasinin daha faydali olabilecegi arastirilmistir. incelenen ¢alismalardan Law ve
Hsu’nun 2005 yilinda kullandigi gruplama yonteminin konuya en uygun ve kap-
samli siniflandirma oldugu tespit edilmis, ilgili caismada bulunmayan degiskenler
de “isletme bilgileri” grubuna dahil edilerek 80 degisken, rezervasyon bilgileri,
sunulan hizmetlere iliskin bilgiler, erisim bilgileri, cevredeki turistik bdlge bilgileri,
web sitesi yonetimine iliskin bilgiler ve isletme bilgileri seklinde alti grupta deger-
lendirme formuna yerlestirilmistir.

Turkiye'de faaliyet gosteren konaklama isletmelerinden veri toplama siirecinde
uygulama yontemi olarak icerik analizi teknigi secilmis, hazirlanan degerlendirme
formlari, belirlenen 6rneklem Uzerinde uygulanarak veriler elde edilmis, elde edi-
len veriler bilgisayara girilerek gézden gecirilmis ve analize hazir hale getirilmistir.

3.1.1. Arastirmanin Degiskenleri ve Hipotezi

Arastirmanin degiskenleri, yukarida da ifade edildigi sekliyle konaklama isletmele-
rinin web sitelerinde yer verilen faktorler ile konaklama isletmesinin tir, sinifi ve
cografi konumundan olusmaktadir.

Literatlrde yer alan, daha st siniftaki konaklama isletmelerinin basarimlarinin
daha yiksek oldugu bilgisi de arastirmada test edilmistir. Bu kapsamda, konakla-
ma isletmelerinin web sitelerinde yer verilen faktorlerin bagimli, konaklama islet-
mesinin tirl ve sinifinin da bagimsiz degisken olarak kullanilmasi suretiyle asagida
belirtilen alternatif hipotez test edilmistir:

H;: Web sitelerinin basarimi, konaklama isletmelerinin tiri ve sinifi konumuna
gore birbirlerinden farklilik gostermektedir.

3.1.2. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Konaklama isletmelerinin web sitelerine yonelik birincil verilerin toplandigl uygu-
lamanin 6rneklem gergvesi, Turkiye'de faaliyet gosteren Kiltiir ve Turizm Bakanhgi
turizm isletme belgeli konaklama isletmeleri olarak belirlenmistir. Tablo 10’da da
belirtildigi Gizere, Kultlr ve Turizm Bakanhgi verilerine gore, Tirkiye'deki turizm
isletme belgeli konaklama isletmelerinin toplam sayisi 2.566’dir. Bu nedenle, ¢a-
lismanin ana kitlesinin blylikligl 2.566 olarak belirlenmistir.
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Tablo 10. Tiirkiye’deki Kiiltiir ve Turizm Bakanhg isletme Belgeli Konaklama
isletmelerinin Tiir ve Siniflarina Gére Dagilimi

Konaklama isletmesinin Tiirii Sinifi isletme Belgeli Tesis Sayisi
Oteller 5 Yildizh 267
4 Yildizh 471
3 Yildizh 645
2 Yildizh 616
1Yildizli 91
Tatil Koyleri 1. Sinif 66
2. Sinif 20
Moteller 1. Sinif 1
2. Sinif
Termal Oteller 13
Ozel Belgeli Oteller 170
Apart Oteller 102
Pansiyonlar 63
Kampingler 6
Oberijler 1
Golf Tesisleri 1
Turizm Kompleksleri 2
Egitim ve Uygulama Tesisleri 1
B Tipi Tatil Sitesi 2
Butik Otel 9
Ciftlik Evi 1
Dag Evi 1
Toplam 2.566

Kaynak: Kiiltiir ve Turizm Bakanligi web sitesi, Erisim Tarihi: 23.01.2010.

Ana kitleyi olusturan isletmelerin tamaminin isim ve web adreslerinin elde edil-
mesine calisiimis, fakat mevcut veri tabani cercevesinde talebin yerine getirileme-
digi gerekgesiyle ilgili bakanliktan olumsuz cevap alinmistir. Meslek odalarinin veri
tabanlarinda da sadece ilgili odaya kayith isletmelerinin bulunmasi nedeniyle, ca-
lismanin 6rneklem cercevesinde yer alan isletmelerin tamaminin listesinin elde
edilmesi mimkin olmamistir. Bundan dolayi, arastirmada ihtimalli érnekleme
kullanilamamis ve ihtimalsiz 6rnekleme tekniklerinden kolayda 6rnekleme yonte-
miyle elde edilen konaklama isletmelerinin web siteleri incelenmistir.

Kullanilan 6rnek kitlenin temsil glicini artirmak icin ¢alismada, kota 6rneklemesi
kullanilmasina karar verilmistir. Tabakali 6rnekleme yonteminin tesadiifi olmayan
bicimi olan kota 6rnekleme (Altunisik ve digerleri 2007, 133) kapsaminda, Tablo
10’daki verilere gore 22 farkh tir ve siniftaki konaklama isletmesinin kendi icinde
homojen birbirleri arasinda heterojen ve makul sayida gruba ayrilmasi icin bir
¢alisma yapilmistir. Bu kapsamda Turizm Tesislerinin Belgelendirilmesine ve Nite-
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liklerine iliskin Yonetmeliginde belirtilen 6zellikler incelendiginde, 4 ve 5 yildizli
oteller ile 1. sinif tatil koylerinin bir grupta, 2 ve 3 yildizli tatil kdylerinin de bir
baska grupta yer almalarinin uygun olabilecegi disinllmustir. Diger tim konak-
lama isletmelerinin toplam sayisinin bu iki gruptaki isletme sayilarindan daha az
oldugu ve birbirleriyle bazi benzer 6zelliklere sahip olduklari icin bu isletmeler de
Uglincl bir grupta toplanmis ve asagidaki tabloda da belirtilen bir gruplandirmanin
uygun olacagl sonucuna varilmistir.

Tablo 11. Konaklama isletmelerinin incelenmesinde Kullanilan Gruplarin Tanimlan

Grup ismi | Grubun Tanimi

1. Grup 4 ve 5 yildizli oteller ve 1. sinif tatil koyleri

2. Grup 2 ve 3 yildizli oteller

3. Grup Diger konaklama isletmeleri

Sosyal bilimler alanindaki arastirmalarda genellikle, %95 glven aralig ve %5’lik
hata dizeyi yeterli gorilebilirken, arastirmada 6rneklem cercevesinin daha iyi
temsil edilebilmesi icin bu degerlerle yetinilmemis, zaman ve isglicli gibi kaynakla-
rin da izin vermesi sayesinde, daha saglikli sonuclar elde edilebilmesi amaciyla ana
kitledeki konaklama isletmelerinin %25’ine ulasilmasi hedeflenmistir. Ayrica, kota
orneklemesi slirecinde, her gruptan alinacak 6rnek sayisinin, ilgili grubun ana kutle
icindeki agirhgina gére hesaplanmasina (Nakip 2003, 220) 6zen gosterilmistir. Bu
kapsamda toplam 2.566 konaklama isletmesi, birinci gruptan 201, ikinci gruptan
316 ve Uglncl gruptan da 126 6rnek alinarak toplam 643 isletme ile temsil edil-
mistir. Web sitelerinden verilerin toplanmasi, Temmuz ve Aralik 2009 aylari ara-
sinda gerceklestirilmistir.

Tablo 12. Konaklama isletmelerinin Gruplarindan Alinan Ornek Sayilan

Grup ismi | Gruptaki Tesis Sayisi | Gruptan Alinan Ornek Sayisi
1. Grup 804 201
2. Grup 1261 316
3. Grup 501 126
Toplam 2.566 643

3.1.3. Arastirmanin Kapsami ve Sinirliliklari

Arastirma, orneklem cercevesi agisindan Tirkiye'de faaliyet gosteren Kiltiir ve
Turizm Bakanligi isletme belgeli olan isletmelerle, 6rnek hacmi agisindan 643 is-
letmeyle, incelenen faktoérler agisindan konaklama isletmelerinin web sitelerinde
yer verilebilecek faktorlerle sinirlandiriimis olup, web sitesinin tasarimiyla ilgili
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nitel o6zellikler ve web sitesinden sunulan hizmetin kalitesi gibi unsurlar kapsam
disinda birakilmistir. Konaklama isletmelerinin kapsamli bir listesinin elde edile-
memesi, ihtimalli 6rnekleme yéntemlerinin kullanilmasini imkansiz hale getirmis-
tir. Ayrica, arastirmanin veri toplama islemi 2009 yilinin ikinci yarisinda yapilmistir.
Bu nedenle galisma sirecinde elde edilen veriler, ana kutleyi agirlhikh olarak bu
zaman dilimindeki 6rneklemle temsil edebilmektedir.

3.2. Arastirmanin Bulgulari

Arastirmanin bu kisminda, Turkiye’deki konaklama isletmelerinin web sitelerinden
elde edilen bulgularin sunumu ve degerlendirilmesi yapiimistir. Bu kapsamda, web
siteleri incelenen konaklama isletmelerinin genel 6zellikleri ve konaklama isletme-
lerinin web sitelerinde bulunabilecek faktorlerin basarimlari ile ilgili olarak elde
edilen bulgular ve bu bulgularin analizleri sunulmustur.

3.2.1. Web Siteleri incelenen Konaklama isletmelerinin Genel Ozellikleri

Orneklem kapsaminda yer alan konaklama isletmelerinin genel &zellikleri Tablo
13’te sunulmustur. Tabloda konaklama isletmelerinin siniflari, faaliyet gosterdikle-
ri sehirler ile sehir ici veya disinda faaliyet gostermeleriyle ilgili bilgiler bulunmak-
tadir.

Tablo 13. Orneklemde Yer Alan Konaklama isletmelerinin Genel Ozellikleri

Grup (Tiir ve Sinifa Gore) n % Sehir n %
1. Grup 201 31,3 Antalya 177 27,5
2. Grup 316 | 49,1 istanbul 91 14,2
3. Grup 126 | 19,6 Mugla 88 13,7
Toplam 643 |100,0 Balikesir 37 5,8
Konum n % izmir 31 4,8
Sehir igi 183 | 28,5 Mersin 24 3,7
Sehir Disi 460 | 71,5 Digerleri 195 30,3
Toplam 643 |100,0 Toplam 643 | 100,0

3.2.2. Konaklama isletmelerinin Web Sitelerinde Bulunabilecek Faktérlerin Basa-
rimlari

Arastirmanin bu kisminda, konaklama isletmelerinin web sitelerinde bulunabilecek
faktorlerin basarimlari ile ilgili bulgular, 6nce alti ana grup halinde, daha sonra da
bitlinsel olarak sunulmustur. Konaklama isletmelerinin web sitelerinin icerik ana-
lizi sirecinde, her bir faktériin web sitelerinde yer verilip verilmedigi tespit edil-
mis, sonrasinda O6rneklem kapsamindaki web sitelerinin ylizde kaginda incelenen
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faktoriin bulundugu hesaplanmistir. Bu nedenle, basarim orani %100’e yaklastik¢a

basarimin arttigi, sifira yaklastik¢a da azaldig1 anlamina gelmektedir.

Rezervasyon bilgileri kapsamindaki degiskenlerin basarimlari Tablo 14’te verilmis-
tir. Genel basarim ortalamasi %14,71 gibi oldukga diistik bir seviyede bulunan
grupta yer alan degiskenlerden “online rezervasyon” %73 basarim orani ile en
yuksek, “Ucretsiz hediyeler” ve “hediye sertifikasi verme / kullandirma” ise %1
civari oraniyla en disik basarima sahip degiskenler olarak goérilmektedir. Bu
gruptaki degiskenlerin sadece birisinin basarimi %50’nin lzerinde iken, 22 degis-
kenin dokuzunun basarimi %10’un altinda kalmistir.

Tablo 14. Rezervasyon Bilgileri Kapsamindaki Degiskenlerin Bagarimlari

w [t B et | s i
Online rezervasyon 643 467 73
Oda fiyatlarinin sitede yayinlanmasi  |643 250 39
Ozel istek formu 643 166 26
Check-in ve check-out saatleri 643 114 18
istenilen tarihteki dolulugun kontrolii {643 109 17
Rezervasyonu gorebilme ve iptal ede-|{643 104 16
bilme

Rezervasyon politikasinin sitede 643 100 16
bulunmasi

Glvenli 6deme sistemi 643 95 15
internet tizerinden grup 643 87 14
rezervasyonun yapilabilmesi

Gizlilik politikasinin sitede bulunmasi 643 84 13
Web sitesinin kullanim kosullari 643 78 12
Alternatif 6deme segenekleri sunma 643 73 11
Online satin alma 643 71 11
Online 6deme igin glivenlik tavsiyeleri {643 60

indirimler 643 55

Garanti ve iade politikasinin sitede|643 53 8
bulunmasi

Ozel Uriin teklifi 643 33 5
Doviz kurlari 643 32 5
Kisiye 6zel paket teklifi 643 20 3
Doviz gevirici 643 15 2
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Ucretsiz hediyeler 643 9 1

Hediye sertifikasi verme / kullandirma {643 6 1

Grup Ortalamasi 643 14,71

Tablo 15'ten de gorilebilecegi lzere, sunulan hizmetlere iliskin degiskenler %60
civarindaki genel basarim ortalamasi ile basarimi en yliksek grubu olusturmakta-
dir. Gruptaki degiskenlerden “otelin fotograflari” (%98) neredeyse incelenen ko-
naklama isletmelerinin tamaminin web sitelerinde bulunmakta, “otelin genel ma-
hallerinin web-kamerasi ile internetten izlenebilmesi” (%1) degiskeni ise birgcok
web sitesinde bulunmamaktadir. Ayrica, gruptaki 11 degiskenin yedisinin basarim
ortalamasinin %50’nin (zerinde oldugu, buna karsin sadece birinin basariminin
%10’un altinda kaldigi goriilmektedir.

Tablo 15. Sunulan Hizmetlere iliskin Bilgiler Kapsamindaki Degiskenlerin Basarimlar

Degiskeni
Bulundugu | 52521
Degiskenler N . & .| Yiizdesi
Web Sitesi (%)
Sayisi ?
Otelin fotograflar 643 629 98
Otelin genel tanitimi 643 616 96
Odalarda sunulan hizmetlerin fotograflar 643 603 94
Sunulan diger hizmetlerin fotograflari 643 573 89
Odalarda sunulan hizmetler 643 570 89
Yiyecek ve icecek hizmetleri 643 413 64
Sunulan diger hizmetler 643 402 63
Otelde sunulan rekreasyonel program ve faaliyetlere 643 235 37
yonelik bilgiler
Hareketli goriintu (video) destegi 643 104 16
Sanal gezinti imkani 643 92 14
Otelin genel mabhallerinin web-kamerasi ile internetten|643 9 1
izlenebilmesi
Grup Ortalamasi 643 60,03

Erisim bilgileri kapsamindaki degiskenlerin basarimlari Tablo 16’da sunulmustur.
Genel basarim ortalamasi %37 civarinda bulunan grupta yer alan degiskenlerden
“telefon numarasi” ve “adres” segeneklerinin %99 oraninda basarim gosterdigi
gorilmektedir. Grupta yer alan degiskenler daha ziyade her iki u¢ta yogunlasmak-
ta ve gruptaki 14 degiskenin dordi %90’in lizerinde, altisi da %10’un altinda basa-
rim ortalamasina sahip bulunmaktadir. isletmeden kullaniciya dogru tek yénli
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bilgi veren o6zellikteki degiskenlerin basarimlarinin yiksek, etkilesimlilik 6zelligine

sahip olanlarin ise basarimlarinin disuk oldugu gorilmektedir.

Tablo 16. Erisim Bilgileri Kapsamindaki Degiskenlerin Bagarimlari

Degiskenin Bu- | Bagarim

Degiskenler N lundugu Web | Yiizdesi
Sitesi Sayisi (%)

Telefon numarasi 643 634 99
Adres 643 634 99
Faks numarasi 643 611 95
E-posta adresi 643 602 94
Otele ulasim haritasi 643 337 52
Geri bildirim formu 643 218 34
Ziyaretci defteri 643 123 19
Duyurular 643 69 11
Musteri temsilcisi ile karsilikli online gorisme imkani  |643 48 7
Daha onceki misterilerin degerlendirmeleri 643 45 7
Online anket 643 24 4
Sikga sorulan sorular 643 22 3
Musteri temsilcisi bilgileri 643 15 2
Online forum 643 10 2
Grup Ortalamasi 643 37,68

Cevredeki turistik bolge bilgileri kapsamindaki degiskenlerin basarimlari Tablo
17’de verilmistir. Genel basarim ortalamasi %26 civarinda bulunan grupta, “bolge-
ye ve otele ulasim bilgileri”nin %70 gibi yiksek, “yerel saat” ve “bolgedeki diger
otellere baglantilar” degiskenleri ise %7 civarindaki diisiik basarim ortalamalarina

sahip bulunduklari goriilmektedir.

Tablo 17. Cevredeki Turistik Bélge Bilgileri Kapsamindaki Degiskenlerin Basarimlari

Degiskenin Bulun- |Bagarim
Degiskenler N dugu Web Sitesi | Yiizdesi
Sayisi (%)
Bolgeye ve otele ulasim bilgileri 643 450 70
Bolgenin turistik yerlerinin tanitimi / Gezi rehberi 643 322 50
Otelin belli bash merkezlere uzaklgi 643 243 38
Hava durumu 643 133 21
Diger seyahat/turizm sitelerine baglantilar 643 67 10
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Bolgede gergeklestirilen etkinlikler hakkinda bilgi 643 62 10
Yerel saat 643 54 08
Bolgedeki diger otellere baglantilar 643 42 07
Grup Ortalamasi 643 26,69

Web sitesi yonetimine iliskin bilgiler kapsamindaki degiskenlerin basarimlari Tablo
18’de verilmistir. %29 civarinda bir genel basarim ortalamasina sahip olan grupta,
“internet adresinin otel adina kayith olmasi” degiskeni %90’in lizerinde, “web site-
sinin kisisellestirilebilmesi” ve “yardim” degiskenleri de %1 civarinda basarim
oranlarina sahiptirler.

Tablo 18. Web Sitesi Yonetimine iliskin Bilgiler Kapsamindaki Degiskenlerin Basarimlari

v | Dol s | s i
internet adresinin otel adina kayitli 643 600 93
olmasi

Web sitesinin yabanci dil destegi 643 464 72
Web tasarimcisinin belirtilmesi 643 271 42
Web sitesine giriste animasyon 643 218 34
kullaniimasi

Web sitesinin yayimlandigl sunucunun|643 207 32
sitede belirtilmesi

Belgeleri kopyalama ve indirme 643 174 27
Arkaplan muzigi 643 143 22
Promosyonlarin kayith mail adreslerine|643 74 12
gonderilebilmesi

Site haritasi 643 51 8
Site icinde arama imkani 643 21 3
Web sitesinin kisisellestirilebilmesi 643 1
Yardim 643 7 1
Grup Ortalamasi 643 29,02

Tablo 19’dan da gorilebildigi gibi, isletme bilgileri kapsamindaki degiskenler, %6
civarindaki genel basarim ortalamasi ile basarimi en disiik grubu olusturmaktadir.
Grupta %20’nin {izerinde basarima sahip degisken bulunmazken, 13 degiskenden
onunun basarim oraninin %10’un altinda oldugu ve “ayin personeli” degiskeninin
orneklemdeki 643 web sitesinin sadece birinde yer aldigi gérilmektedir.
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Tablo 19. isletme Bilgileri Kapsamindaki Degiskenlerin Basarimlari

Degiskenin Bu- | Basarim

Degiskenler N lundugu Web Yiizdesi
Sitesi Sayisi (%)

Sirketin tanitimi (isim, kurucu, kurulus yili vs.) 643 119 19
Sirketin tarihgesi 643 72 11
isletme veya web sitesinin kazandigi basari belgeleri ve|643 62 10
odiller
Onemli organizasyon veya kuruluslara tiyelikler 643 56 9
Basin biilteni 643 44 7
Vizyon ve misyon 643 41 6
isletmenin akreditasyonuna iliskin bilgiler (ISO vb.) 643 39 6
Ortaklara ve sahiplere yonelik bilgiler 643 39 6
istihdam firsatlari 643 26 4
Uyulan ticari etik kurallarin deklarasyonu 643 21 3
Musteri arastirmasi veya benzeri diger arastirma 643 13 2
sonuglari
Tedarikgilerin sitede yayinlanmasi 643 5 1
Ayin personeli 643 1 0
Grup Ortalamasi 643 6,44

Arastirmada kullanilan 80 degiskenin ait oldugu alti ana faktér grubunun basarim
ortalamalari Tablo 20’de sunulmustur. Bu gruplardan “sunulan hizmetlere iliskin
bilgiler”’in (%60,03) disindaki bes grubun basarim ortalamalarinin %50'nin altinda
bulundugu, “isletme bilgileri”nin de %6,44 gibi oldukga disik bir basarim ortala-
masina sahip bulundugu gorilmektedir. Basarimi en yiksek ve en disik iki grup

arasinda 10 kat civarinda bir fark bulunmasi dikkat cekicidir.

Tablo 20. Alt1 Ana Faktor Grubunun Basarim Ortalamalari

Faktor Gruplar N Olrata:l:::;‘sn
Sunulan Hizmetlere liskin Bilgiler 643 60,03
Erisim Bilgileri 643 37,68
Web Sitesi Yonetimine iliskin Bilgiler 643 29,02
Cevredeki Turistik Bolge Bilgileri 643 26,69
Rezervasyon Bilgileri 643 14,71
isletme Bilgileri 643 6,44
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Konaklama isletmelerinin web sitelerinde yer verilebilecek degiskenler, gruplara
ayrilmadan bitin olarak incelenerek, basarimi en yiiksek ve en diislik onar degis-
ken Tablo 21 ve Tablo 22’de sunulmustur. Otelin fotograflarinin veya genel taniti-
minin yapilmasi gibi konaklama isletmesini genel olarak tanitabilecek ve adres,
telefon numarasi, faks numarasi gibi bilgilerle potansiyel tiketicilerin konaklama
isletmesine erismelerini saglayabilecek degiskenlere web sitelerinin buyik bir
¢ogunlugunda yer verildigi gérilmektedir. En diisiik basarima sahip degiskenlerde
ise belli gruplarda toplanma goérilmemektedir. Bu nedenle, en yiiksek basarima
sahip degiskenlerin genellikle erisim bilgileri ve sunulan hizmetlere iliskin bilgiler
kapsamindaki degiskenlerden olustugu, en diisik basarima sahip degiskenlerin ise
bltin gruplarda varoldugu séylenebilir.

Tablo 21. En Yiiksek Bagarima Sahip On Degisken

Degiskenin Basarim
Degiskenler N |Bulundugu Web| Yiizdesi

Sitesi Sayisi (%)
Telefon numarasi 643 634 99
Adres 643 634 99
Otelin fotograflarn 643 629 98
Otelin genel tanitimi 643 616 96
Faks numarasi 643 611 95
Odalarda sunulan hizmetlerin fotograflar 643 603 94
E-posta adresi 643 602 94
internet adresinin otel adina kayitli olmasi 643 600 93
Sunulan diger hizmetlerin fotograflari 643 573 89
Odalarda sunulan hizmetler 643 570 89

Tablo 22. En Diisiik Bagarima Sahip On Degisken

Degiskenler ‘ N ‘ Degiskenin ‘Ba;anm'
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Bulundugu | Yiizdesi
Web Sitesi (%)
Sayisi

Doviz gevirici 643 15 2
Musteri arastirmasi veya benzeri diger arastirma sonuglari | 643 13 2
Online forum 643 10 2
Ucretsiz hediyeler 643 1
Web sitesinin kisisellestirilebilmesi 643 1
Otelin genel mahallerinin web-kamerasi ile internetten| 643 9 1
izlenebilmesi
Yardim 643 7 1
Hediye sertifikasi verme / kullandirma 643 6 1
Tedarikgilerin sitede yayinlanmasi 643 5 1
Ayin personeli 643 1 0

Tablo 20’deki ana faktor grubunun basarim ortalamalarina bakildiginda, (a) “sunu-
lan hizmetlere iliskin bilgiler”in (%60,03) diger faktorlere gore daha yiksek, “re-
zervasyon bilgileri”nin ise (%14,71) diger faktorlere gore daha dustk olmasi ve (b)
Tablo 21’deki basarimi en yiliksek 10 degiskenin tamamina yakininin “sunulan hiz-
metlere iliskin bilgiler” kapsamindaki degiskenlerden olusmasi, ¢alismanin teori
kisminda da belirtilen, “genelde bitin Ulkelerde 6zelde ise Tirkiye’deki konakla-
ma isletmelerinin web sitelerinin g¢evrimigi islem yeteneklerinin kisith oldugu ve
daha ziyade cevrimigi bir brosir gibi hizmet verdigi” bilgisiyle tamamen paralellik
gosterdigine isaret etmektedir.

3.2.3. Web Sitelerinin Basarimlarinin Konaklama isletmelerinin Ozelliklerine
Gore Kargilagtiriimasi

Arastirmada, konaklama isletmelerinin web sitelerinin basarimlarinin, konaklama
isletmelerinin tirine ve sinifina gore farklilik gosterip gostermedigi de test edil-
mistir. Degerlendirme formunda konaklama isletmelerinin 6zellikleri; sinif, konum
ve faaliyet gosterilen sehir olmak Uzere (¢ alt unsur agisindan tespit edilmistir.
Literatir calismasinda elde edilen bulgular, web sitelerinin basarimlarinin, konak-
lama isletmelerinin siniflarina gore farklilastigl yoninde olup, konum veya faaliyet
gosterilen sehrin web sitelerinin basarimini farklilastirmasiyla ilgili herhangi bir
bulgu veya iddiaya rastlanilmamistir. Bu nedenle, test hipotezi asagidaki gibi olus-
turulmustur:

H;: Web sitelerinin basarimi, konaklama isletmelerinin tiriine ve siniflarina gore
birbirlerinden farkhlik géstermektedir.
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Bu hipotez, alti ana faktor grubu icin alti alt hipoteze boliinerek incelenmistir. Web
sitelerinin basariminin, konaklama isletmelerinin siniflarina gére birbirlerinden
farkhlik gosterip gostermediginin belirlenmesi amaciyla olusturulan arastirma
hipotezlerinin test istatistikleri Tablo 23’te verilmistir. Arastirmanin yontem kis-
minda da belirtildigi gibi, konaklama isletmeleri, ait olduklari sinif agisindan (g
gruba ayrilarak incelenmistir. Bagimsiz degiskenin ikiden fazla secenekten olusma-
st ve bagiml degiskenlerin énemlerinin de non-parametrik 6zellikte olmasi nede-
niyle hipotezin testi icin Kruskall-Wallis H testi kullanilmistir. Uygulanan test sonu-
cunda “erisim bilgileri” disindaki bes faktoére iliskin, istatistiksel olarak anlamli fark-
liliklar bulunmustur. Sonug itibariyle, tabloda verilen dort faktor icin web siteleri-
nin basariminin, konaklama isletmelerinin siniflarina goére birbirlerinden farkllik
gosterdigi tespit edilmis, dolayisiyla bu faktorlerle ilgili olarak Tablo 24’te belirtilen
alternatif hipotezler kabul edilmistir.

Tablo 23. Konaklama isletmelerinin Web Sitelerindeki Faktérlerin Basarimlarinin Sinifa
Gore Karsilastirilmasi

" 2 4ve5Yildizh | 2ve3Yildizh |_.. |
Faktorler X sd| p Oteller Oteller Digerleri
Rezervasyon Bilgileri 174,999 |2 |0,001 462,78 264,28 242,18
Sunulan Hizmetlere iliskin[196,731 |2 (0,001 465,07 280,86 196,95
Bilgiler
Erisim Bilgileri 5,021 |2 [0,081 343,51 317,13 299,91
Cevredeki Turistik Bolge[22,294 |2 [0,001 371,37 303,98 288,44
Bilgileri
Web Sitesi Yonetimine ilis-{179,417 |2 0,001 462,52 270,29 227,50
kin Bilgiler
isletme Bilgileri 37,922 |2 [0,001 373,37 286,92 328,04

Tablo 23’te belirtilen bulgular incelendiginde, bes faktor icin farkliligin istatistiksel
olarak anlaml seviyede bulundugu gorilmektedir. “Erisim bilgileri” kapsaminda
yer alan adres, telefon numarasi, faks numarasi gibi degiskenlerin basarimlarinin
%100’e yakin degerlerde olmasinin, “erisim bilgileri” igin farkli siniflar arasindaki
basarim farkinin anlamli ¢tkmasini engelledigi diisiinilebilir. Buna ragmen, “erisim
bilgileri” de dahil olmak Gzere tablodaki alti faktoriin tamaminda birinci grupta yer
alan “4 ve 5 yildizli oteller”in basarimlarinin en yiksek, ikinci gruptaki “2 ve 3 yil-
dizli oteller”in orta diizeyde, Ug¢lincl gruptaki isletmelerin web sitelerinin basarim-
larinin en dislik oldugu goérilmektedir. Bu nedenle, arastirma ana hipotezi icin,
farkh siniflardaki konaklama isletmelerinin web sitelerinin basarimlarinin birbirin-
den farkh oldugu tespit edilmis, dolayisiyla, H, hipotezi kabul edilmistir.
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Tablo 24. Konaklama isletmelerinin Web Sitelerindeki Faktérlerin Basarimlarinin Sinifa
Gore Karsilagtirilmasi (Alternatif Hipotezler)

Alternatif Hipotezler Kabul Red
Konaklama isletmelerinin web sitelerindeki rezervasyon bilgilerinin basarim-
lari, konaklama isletmelerinin siniflarina gére farkhlik gostermektedir.
Konaklama isletmelerinin web sitelerindeki sunulan hizmetlere iliskin bilgile-
rin basarimlari, konaklama isletmelerinin siniflarina gore farkhlik géstermek- v
tedir.

Konaklama isletmelerinin web sitelerindeki erisim bilgilerinin basarimlari,
konaklama isletmelerinin siniflarina gore farkhlik géstermektedir.

Konaklama isletmelerinin web sitelerindeki cevredeki turistik bdlge bilgileri-

nin basarimlari, konaklama isletmelerinin siniflarina gére farklilik géstermek- v
tedir.

v

Konaklama isletmelerinin web sitelerindeki web sitesi yonetimine iliskin
bilgilerin basarimlari, konaklama isletmelerinin siniflarina gére farkhhk gés- Vv
termektedir.

Konaklama isletmelerinin web sitelerindeki isletme bilgilerinin basarimlari,
konaklama isletmelerinin siniflarina gore farkhlik géstermektedir.

v

Calismanin teorik bélimiinde, yetismis insan glicl, ihtiya¢ duyulan yatirim imkan-
lar1 gibi kaynaklara daha kolay bir sekilde erisebilmenin de yardimiyla, bagimsiz ve
kiiclk isletmelere gore, daha blyik isletme ve zincir isletmelerin, internet pazar-
lamasi uygulamalarina daha yiiksek oranda uyum saglayabildikleri bilgisine rastla-
nilmistir (Zafiropoulos, 2006: 161; Aksu ve Tarcan, 2002: 95; Karamustafa vd.,
2002: 53; Anckar ve Walden, 2001: 249; Gilbert vd., 1999: 37). Tablo 24’teki bul-
gulara gore, incelenen alti faktériin tamaminda konaklama isletmelerinin siniflari
arttikca web sitelerinin basarimlarinin da arttigi gériilmektedir. Calismanin birincil
verilerinden elde edilen bu sonucun literatlir taramasinda elde edilen bulgularla
paralellik gosterdigi gorilmektedir.

4. Sonug ve Degerlendirme

Calismada elde edilen verilere gore, konaklama isletmelerinin web sitelerinde yer
verilebilecek faktorlerin basarim diizeyleri birbirlerinden farkhlik géstermektedir.
isletmenin fotograflarina yer verilmesi veya genel tanitiminin yapilmasi gibi konak-
lama isletmesini genel olarak tanitabilecek ve adres, telefon numarasi, faks numa-
rasi gibi bilgilerle potansiyel tiiketicilerin konaklama isletmesine erismelerini sag-
layabilecek degiskenlere hemen hemen tim sitelerde yer verildigi gorilmektedir.
Bu nedenle, en yiiksek basarima sahip degiskenlerin genellikle erisim bilgileri ve
sunulan hizmetlere iliskin bilgiler kapsamindaki degiskenlerden olustugu, en disiik
basarima sahip degiskenlerin ise biitlin gruplara esit olarak dagildigi séylenebilir.
Bu veriler 1s18inda konaklama isletmelerinin web sitelerinin, dncelikli olarak islet-
menin ve sunduklari hizmetlerin tanitimi amaciyla kullanildiklari séylenebilir.
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Arastirmada kullanilan 80 degiskeni iceren alti ana faktér grubunun basarim orta-
lamalari, faktorler hakkinda daha 6zet bir bilgi verebilecegi gerekgesiyle hesaplan-
diginda, bu gruplardan “sunulan hizmetlere iligskin bilgiler’in (%60,03) disindaki
bes grubun basarim ortalamalarinin %50’nin altinda bulundugu, “isletme bilgile-
ri”nin de %6,44 gibi olduk¢a disik bir basarim ortalamasina sahip bulundugu go-
rilmektedir. Basarimi en yiksek ve en disuk iki grup arasinda 10 kat civarinda bir
fark bulunmaktadir. Ayrica, ana faktor grubunun basarim ortalamalarina bakildi-
ginda, “sunulan hizmetlere iliskin bilgiler”in (%60,03) diger gruplara gore oldukga
yuksek, “rezervasyon bilgileri”nin ise (%14,71) oldukga disik bir basarima sahip
olmasinin yanisira, basarimi en yiiksek on faktériin hemen hemen tamaminin “su-
nulan hizmetlere iliskin bilgiler” kapsamindaki faktorlerden olusmasi, ¢alismanin
teori kisminda da belirtilen, “konaklama isletmelerinin web sitelerinin g¢evrimigi
islem yeteneklerinin kisith oldugu ve daha ziyade online bir brosir gibi hizmet
verdigi” bilgisiyle tamamen paralellik gosterdigi gortlmektedir.

Web sitelerinin basariminin konaklama isletmelerinin tlrlne ve sinifina gore fark-
lihk gosterip gostermedigi ile ilgili olan ana hipotez kapsaminda, incelenen alti
faktorden besi icin konaklama isletmelerinin siniflarina gore farklihgin, istatistiksel
olarak anlaml seviyede bulundugu gorilmektedir. “Erisim bilgileri” kapsaminda
yer alan adres, telefon numarasi, faks numarasi gibi degiskenlerin basarimlarinin
%100’e yakin degerlerde olmasinin, “erisim bilgileri” icin farkli siniflar arasindaki
basarim farkinin anlamli ¢citkmasini engelledigi diisiinilebilir. Buna ragmen, “erisim
bilgileri” de dahil olmak Gzere tablodaki alti faktoriin tamaminda birinci grupta yer
alan “4 ve 5 yildizli oteller”in basarimlarinin en yiksek, ikinci gruptaki “2 ve 3 yil-
dizli oteller”in orta diizeyde, Uglincl gruptaki isletmelerin web sitelerinin basarim-
larinin en disitk oldugu goriilmektedir. Bu nedenle, farkli siniflardaki konaklama
isletmelerinin web sitelerinin basarimlarinin birbirinden farkli oldugu tespit edil-
mis, dolayisiyla Hy hipotezi red, H; hipotezi ise kabul edilmistir. Calismanin teorik
kisimlarinda, yetismis insan giic, ihtiya¢ duyulan yatirim imkanlari gibi kaynaklara
daha kolay bir sekilde erisebilmenin de yardimiyla, bagimsiz, kigik isletmelere
gore, daha bliylk isletme ve zincir isletmelerin, internet pazarlamasi uygulamala-
rina daha yiksek oranda uyum saglayabildikleri ifade edilmisti . Bu nedenle, calis-
manin birincil verilerinden elde edilen bu sonucun literatlr taramasinda elde edi-
len bulgularla paralellik gosterdigi gorilmektedir.

Calismada elde edilen sonuclarin, arastirmanin kapsam ve sinirliliklarinda belirtilen
hususlar dikkate alinarak genellestirilebilecegi dikkate alinmalidir. Bu sinirhliklar
goz 6nline alinarak, daha sonraki arastirmalarda, farkli zamanlama, 6rneklem ve
ana kitleler tzerinde benzer ¢alismalar yapilarak elde edilen sonuglarin daha sag-
likh olarak genellestirilmesi tavsiye edilebilir. Ayrica, daha estetik veya daha hizli
bir web sitesi gibi web sitesinin tasarimiyla ilgili nitel 6zellikler veya web sitesinden
sunulan hizmetin kalitesi ile ilgili unsurlar gibi nitel faktorleri de icerebilen arastir-

ESKISEHIR OSMANGAZi UNIVERSITESI iiBF DERGISi



malarla bu ¢alismada ele alinan konu daha farkli bakis acilariyla incelenip, tiiketici
beklentilerine daha uygun ve daha (st kalitede hizmet verilebilen web sitelerinin
gelistirilmesine katki saglanabilir.
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