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OZET
Bu arastirmada, Ankara’da faaliyet gosteren 3, 4 ve 5 yildizli otel isletme-
lerinin web sitelerini tasarim, yonlendiricilik, icerik, pazarlama, bilgi gu-
venligi ve kullanilabilirlik kavramlari 1s1ginda degerlendirmek ve internette
pazarlama calismalarini analiz etmek amaglanmistir. Arastirmada 6rnek-
leme yontemi olarak, tesadiifi olmayan 6rnekleme yontemlerinden amaca
gore ornekleme yontemi secilmistir. Calismanin érneklemini “Hotel Guide
2007 Turkiye Otel Rehberi’nde yer alan Ankara'da faaliyet gosteren 32
adet 3 —4 ve 5 yildizli otel isletmesi olusturmaktadir. Arastirmada veri top-
lamak amaciyla 45 kontrol noktasindan olusan internet sitesi degerlen-
dirme formu kullaniimistir. Bu 6lgek bu alanda yapilmis onceki arastirma-
lar incelenerek olusturulmustur.
Arastirma sonugclari géstermistir ki, oteller web sitelerinde; déviz kurlari,
bulunulan sehrin hava durumu, bélge hakkinda bilgi, site haritasi ve otelin
videosu bilgilerine yer vermemektedirler. Hava yolu isletmelerine, kultur-
sanat igletmelerine ve ara¢ kiralama isletmelerine link ile ulagim imkani
sunmamaktadirlar. Otellerin 6nemli bir kismi ¢oklu dil secenegi hizmeti, e-
posta ile rezervasyon imkani, kurumsal bilgi ve otelin resimlerine web site-
lerinde yer vermislerdir.
Anahtar Kelimeler: Web site tasarimi, internette pazarlama, konaklama
isletmeleri.

EVALUATION OF WEBSITES OF THE HOTEL ESTABLISHMENTS IN
ANKARA WITHIN MARKETING PRACTICES
ABSTRACT
The aim of this study is discussing the evaluation of websites of select
group (3 - 4 and 5-star) hotels in Ankara with main concepts (design, na-
vigation, content, marketing, information security and usefulness) and
analyzing the marketing practices of hotels on the internet. In this study,
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purposive sample was conducted as a sampling method. Samples of the
research are formed of 32 hotels, in Ankara, from hotel Guide 2007. A
structured Website Evaluating Form, formed by analyzing the previous
research, consisting of 45 checkpoints was used to collect the data.

The findings showed that hotel websites do not include the features such
as exchange rate information, weather conditions, local information, site
map, videos and navigation links to airlines, cultural and rent car corpora-
tions. On the other hand websites mostly include multi language option,
reservation by email, corporation information and hotel pictures.

Key Words: Website design, internet marketing, hospitality establish-
ments

GIRIS

Son yillarda yasanan teknolojik gelisimlerin diinyayi olagan Ustl bir hiz-
la degistirdigi gérilmektedir. Bilisim teknolojilerinde yasanan hizli degisimler
sosyal ve ekonomik yasamda son derece énemli gelismelere yol agmis du-
rumdadir. internet kullaniminin yayginlasmasi ve giderek internetin bir pa-
zarlama araci olarak glindeme gelmesi hem isletmelerin hem de tiketicilerin
davraniglarini etkilemistir. TUketiciler internet sayesinde uretici firmalar, Grin
fiyatlan ve Urlnlerin karsilastirmalar hakkindaki bilgilere, diger tiketicilerin
daha 6nce kullandiklari Grtnler ile ilgili deneyimlerine kolaylikla ulasabilmek-
tedir. Bu bilgilere internet araciligi ile ulasmak ¢cagimizda ¢ok daha degerli
olan zaman igin biyiik bir tasarruf saglamaktadir. isletmeler kurumlarini ve
drtnlerini internet araciligi ile tanitabilmekte, degdisik pazarlama stratejileri ile
potansiyel musterileri elde edebilmektedirler. interneti bir pazarlama araci
olarak kullanan igletmelerin yaninda ginimuzde sadece internet ortaminda
hizmet sunan isletmeler de vardir.

20. ylzyilda ortaya ¢ikan en 6nemli degisimlerden biri de teknolojik ge-
lismelerin hizla diinyaya yayilmasidir. Bu nedenle, ginimuzde isletmelerin
varliklarini surdirebilmeleri ve rekabet avantaji saglayabilmeleri, teknolojik
gelismeleri siirekli takip etmelerine bagli olmaktadir. iletisim ve telekomiini-
kasyon alanindaki yeniliklerle birlikte ortaya ¢ikan en énemli olgulardan biri
de internettir. Yeni ekonominin en énemli ayagini olusturan iletisim ve tele-
komunikasyon teknolojilerindeki gelismeler, internet Gzerinden yapilan ticari
islemleri sayl ve hacim olarak 6nemli derecede arttirmistir.

Milyonlarca aligverisin yapildigi pazarlama ve iletisim araci olarak geli-
sen internet, bazi yeni uyarlamalarin yapilmasini da beraberinde getirmigtir.
Bircok isletmenin, elektronik ticaretten yararlanmaya baglamasiyla musterile-
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rin degisen ihtiyacglarina karsi daha iyi hizmet vermek igin rollerini ve faaliyet-
lerini yeniden tanimlamalari gerekmistir ( Sharma ve Sheth, 2004: 697).

internet her alanda oldugu gibi otel isletmelerinin de satiglarini etkile-
mektedir. internet 2003 yilinda, Amerikan konaklama endistrisinde 715 mil-
yon dolarlik (26 bin geceleme) oda satisi saglamistir, bu da 2002 yilinin ayni
dénemine godre online oda satisi oraninin %10,5 attigin géstermektedir (Law
ve Cheung, 2006: 526). Online oda satiglari, internette yapilan satiglar sira-
lamasinda ilk ¢ icinde yer almaktadir (Wong ve Law, 2005: 312).

Dunya’da bilgi iletigsim teknolojilerindeki hizli gelisim ve internetin yay-
ginlagsmasi ( AuYeung ve Law, 2004: 308; Xiaogiu Ma vd., 2003:451; Chu,
2001:95) zaten dinamik bir 6zellige sahip olan turizm sektdriini de bu alan-
da gelismeye itmektedir. Her yoni ile daha bilingli, editim dizeyi daha yuk-
sek, talep ve beklentileri daha yogun olan tlketicilerin ve turistlerin, tiketim
aligskanlilari, yagsam tarzlari ve davranis bigimlerinde meydana gelen degisik-
likler turizm politika ve planlamacilarinca yakindan izlenerek isletme faaliyet-
lerinin bu hususlar dogrultusunda tekrar dizenlenmesi gerekmektedir. Tike-
ticilerin artan entelektlel ve titiz davranislardan dolayi, en iyi fiyat ve en kisa
surede teslim edilebilen mal ve hizmetlerden olusan dogru bilesen tiiketicile-
rin tercihlerini etkileyebilmektedir. Bu nedenle, ¢ok sayida tiiketici geleneksel
dagitim kanallarini gegerek rezervasyonlarini dogrudan otellere yapmaktadir
(Jeong vd., 2003: 161). Oteller de dogrudan yapilan rezervasyonlara énem
vermekte ve tlketicilere en iyi fiyat garantisi vererek cezpetmektedirler
(O’Connor ve Murphy, 2004: 476). Tuketiciler interneti kullanarak turistik
drtinler hakkinda bilgiye kisa slrede ve ucuz bir sekilde ulasabilmektedirler
(Garces vd.,2002:603).

Otel isletmelerinin web sitelerini daha verimli bir pazarlama araci olarak
kullanmalarinin bir sebebi de web sitelerinin ekonomik araglar olmasidir.
Yapilan bir arastirmaya gore Starkov (2002), otellerin web sitesi kullanilarak
yapilan rezervasyonlarin maliyeti 3 ile 3,50 amerikan dolari arasinda olmak-
tadir. Cagri merkezleri vasitasiyla yapilan bir rezervasyon ise en az 9 US$’a
mal olmaktadir. internetin dogrudan satis kanali olarak kullaniimasi aracilara
6denen komisyonu ortadan kaldirarak dagitim maliyetlerini, aracilara ve
geleneksel dagitim kanallarina baghligr azatligini belirtmektedirler (Wong ve
Law, 2005: 312). Ayrica, otellerin reklami, internetin daha fazla ses ve resim
imkani tanimasi nedeniyle geleneksel yontemlere nazaran internet vasitasiy-
la daha iyi yapilabilmektedir (Garces vd. 2002: 604).
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Modern pazarlamanin geredi dogrultusunda turizm igletmelerinin, inter-
neti etkili bir pazarlama araci olarak kullanmalari Turkiye’de artan bir olgu
haline gelmektedir. internetin otel isletmelerince kullanilimasi kadar igletmele-
rin internette ylzu olan web sitelerinde hangi bilgileri nasil sunduklari da gok
o6nemlidir. Bu nedenle otel isletmeleri web sitelerinin belli kriterler kapsamin-
da degerlendirimesi ve degdisen tuketici ihtiyaglari dogrultusunda sirekli
gelistirilerek yenilenmesi zorunlu hale gelmistir.

Bu arastirmada, Ankara’da faaliyet gosteren 3, 4 ve 5 yildizl otel islet-
melerinin web sitelerini belli kavramlar (tasarim, yénlendiricilik, icerik, pazar-
lama, bilgi gtvenligi ve kullanilabilirlik) 1s1§inda degerlendirmek ve isletmele-
rin internette pazarlama galismalarini analiz etmek amaglanmistir.

internetin Tirkiye'de hizla gelismesine paralel olarak web sitelerini de-
gerlendiren arastirmalar giderek artmaktadir. Genel anlamda web sitelerini
degerlendiren galismalar olmasina ragmen otel isletmelerinin web sitelerine
yonelik degerlendirmeleri kapsayan arastirmalarin (Baloglu ve Pekcan,
2006; Karamustafa vd., 2002) sayisi oldukga azdir. Bu nedenle internetin
turizm endustrisinde daha etkili bir sekilde pazarlama araci olarak kullanila-
bilmesi icin web sitelerinin belli kistaslar 6l¢clisiinde degerlendiriimesi ve kul-
lanici ihtiyaglan dogrultusunda gerekli diizenlemelerin yapiimasi énem arz
etmektedir.

1. OTEL ISLETMELERININ WEB SITELERI VE INTERNET.

Web sitelerinin tasimasi gereken Ozellikler sadece isletmelerin istek,
imkan ve stratejilerine gore belirlenmemelidir. Bu bolimde ilk olarak tiketici-
lerin otellerin web sitelerinden beklentilerini ve bu dogrultuda sitelerin tasi-
masi gereken Ozelikleri inceleyen arastirmalarin sonuglarina daha sonra da
Turkiye’de otellerin web sitelerini degerlendiren galismalara deginilecektir.

internet, rekabetin ve ticaretin tiim formlarini yeniden sekillendirmekte-
dir. internet (izerinden ticareti saglayan araclar da web siteleridir. Elektronik
ticarette tiketiciler ile ticari isletmeler arasinda interaktif bir rol oynayan web
sitelerinin (Muylle vd., 2004: 543) basarili olabilmesi icgin, tiketicileri cezp
ederek ¢ekebilmesi, sitenin glivenli oldugunu hissettirebilmesi ve kullanicilari
siteye bagli kilarak memnun edebilmesi gerekmektedir (Liu ve Arnett, 2000:
24-25). Perdue (2001:25)’e gore sitenin kaliteli bir icerige sahip olmasi tike-
ticilerin tercihlerinde en 6nemli nedenlerden bir tanesini olusturmaktadir.
Rosen ve Purinton (2004:793)'e gore ise bir web sitesinin tiketiciyi cezp
etmesi icin 10 saniyeden az bir vakte ihtiyaci vardir. Ayrica sitenin adres
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satir yazildiktan sonra ekranda goriintilenme (download) siresi (Udo ve
Marquis, 2002:12) ve guvenilebilir dlglide kaliteli bir 6deme sistemine sahip
olmasi en 6nemli niteliklerinden biridir. Liu ve Arnett (2000:23) ve Zviran vd.
(2006:174) de web Gzerinden givenli aligverisin 6nemli oldugunu ve tiketici-
lerin, finansal bilgilerin internet Gzerinden guvenli bir sekilde transfer edilme-
digi surece alis veris yapmayacagini belirtmistir. Fakat glvenligin dnemli bir
faktor olmasina ragmen etkili bir site tasarimi igin tek basina yeterli olmaya-
cag! da vurgulanmaktadir. Bu baglamda isletmeler web sitelerinin igeriklerini
siklikla degerlendirmeli ve tlketici ihtiyaclarini belirlemelidirler (Wu, 2004:
364).

Bir otel web sitesinin 7 glin 24 saat hizmet verebilmesinden dolayi po-
tansiyel musterilere bos zamanlarinda erigim imkén saglamaktadir. Bu kanal
fiziki ve cografi engelleri ortadan kaldirarak tim dinyadaki tiketicilere ulas-
maktadir. Wong ve Law (2005: 315-317), otellerin web sitelerinin sahip ol-
duklari 6zelliklerin boyutlarini ve bu 6zelliklerin mugterilerin satin alma kara-
rindaki etkilerini arastirdiklar ¢galismalarinda, Hong Kong uluslar arasi hava-
alaninda internet Gzerinden oda satin alan 663 kisiye anket uygulamislardir.
Arastirmanin sonuglarina goére tuketicilerin, otellerin web sitelerini algilamala-
rini etkileyen Ug¢ faktér bulunmaktadir: bilgi kalitesi (otel ve bdlge hakkinda
bilgi), zaman (otelin web sitesini bulmak ve oda satin almak igin harcanan
stre) ve duyarl icerik (rekabet¢i fiyat ve musterilere gonderilen bilgiler).
Arastirmada dikkat ¢eken bir nokta, online aligveris yapanlarin % 90’nun
rezervasyona karar vermelerinde % 6’lik bir indirimin etkili oldugunu belirt-
meleridir. Bu indirim orani otel isletmelerinin seyahat acentelerine verdikleri
komisyondan daha azdir.

Baloglu ve Pekcan (2006: 173-174) calismalarinda Tirkiye’de secilmis
bir grup otelin web sitelerini; interaktiflik, yonlendiricilik ve fonksiyonellik ba-
kimindan analiz ederek internette pazarlama uygulamalari agisindan deger-
lendirmis, ayni zamanda 4 ve 5 yildizli otellerin web site tasarimlarindaki
degisimi ve web sitesi pazarlama elemanlarini kullanmalarini arastirmistir.
Bu arastirmanin sonuclarina gére; otellerin %75'i online bilgi istek formu,
6zel program takvimleri, online yorum formu, diger sitelere baglanti, tutun-
durma, online 6deme, turist bilgilendirme linkleri, giincellenme ve e-manset
(banner) reklamlari konusunda oldukga zayif performans gostermislerdir.
Arastirmada incelenen web sitelerinin %70'den fazlasi asagiya ¢ekmek zo-
runda kalinan buyuklikte giris sayfalarina sahiptir. Bu durum kullanicilarin
giris sayfasina ulastiginda sayfanin tamamini gorintileyebilmek igin fare
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kullanimini gerekli kilmaktadir. Ayni zamanda otellerin web siteleri yeni gln-
cellemeler ve dosya indirme imkani gibi 6zelliklerden yoksundur. Otellerin
sadece %10-15’i online mesaj defterine, glincellenen kurlara ve e-manset
reklamlarina sahiptir. Otellerin %5’inden azi arama ve online anket yapabil-
mektedir. Otelin tirG ne olursa olsun tanimlayici istatistiklere gore otellerin
web sitelerinin %60’1 hizmetlerini, otel ve oda resimleriyle ve kaliteli resim ve
metinler kullanarak somutlastirmaktadir. Otellerin 2/3’si web sitelerine giris
kolayligi, yonlendirme kolaylidi ve tutarhdi konularinda olumlu performans
gOstermistir.

Calismanin sonucuna gore otelin tirl ne olursa olsun pazarlama ela-
manlarinin ve site tasariminin sinirli kullanildigi tespit edilmistir. 4 ve 5 yil-
dizli otellerin sitelerinde pazarlama &zelliklerini tam olarak kullanmayarak
internet Gzerinden oda satisini arttirma amagl faaliyetlerde bulunmamalari,
otellerin genellikle tur operatérlerine ve seyahat acentelerine bel baglamala-
rini agiklamaktadir (Baloglu ve Pekcan, 2006: 174).

Karamustafa vd., (2002:60) c¢alismalarinda, pazarlama iletisimi agisin-
dan web sayfalarini etkin kilabilecek bir takim bilgi ve 6zelliklere bagh olarak
Tarkiye'deki konaklama isletmelerinin web sitelerini degerlendirmislerdir.
Arastirmada, Turkiye’de faaliyet gosteren ve 6rneklem kapsamina alinan
322 konaklama igletmesinin web siteleri, ayni zamanda konaklama isletme-
lerinin tirlerine, siniflarina ve bitlinlesme durumlarina gére web sitelerinde
bulunmasi gereken 6zellik ve bilgilere yer verme oranlari da karsilastirilarak
incelenmistir. Arastirmanin sonuglarina goére, web sayfasinda elektronik
posta bulteni bulunan konaklama isletmelerinin orani %9, online rezervasyon
yapabilme 6zelligi bulunan konaklama igletmelerinin orani %67, satis arttir-
ma amacli 6zel promosyonlarla ilgili bilgilere yer veren konaklama isletmele-
rinin orani yaklasik %22’dir. Web sitelerinde bagh kuruluslara linkler bulunan
konaklama isletmelerinin orani yaklasik %10, birden fazla yabanci dilde bilgi-
lendirme yapabilme 6zelligine yer veren konaklama isletmelerinin orani yak-
lasik %44 ve tanitim anonslari ve muzik gibi isitsel 6zelliklere yer veren ko-
naklama isletmelerinin orani %13'tur.

Bugtine kadar llkemizde otellerin web sitelerini inceleyen arastirmalar
gOstermistir ki, Ulkemizdeki oteller web sitelerini etkin bir pazarlama araci
olarak kullanmamaktadir. Bliylk bir oda satis potansiyeline sahip web sitele-
rinde oteller genellikle otelin resimlerine, ulagim bilgilerine ve rezervasyon
formlarina yer vererek siteyi bilgilendirme amagli kullanmakta, sitelerini satis
arttirma amagli faaliyetlere yer verecek sekilde tasarlamamaktadiriar.
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2. YONTEM

2.1. Evren ve Orneklem

Arastirmada o6rnekleme yontemi olarak, tesadifi olmayan 6rnekleme
ydntemlerinden amaca goére 6rnekleme yodntemi secilmistir. Yargisal diye de
adlandirilan bu yéntemde arastirmaci ilgisine, uzmanligina, sececegi 6rnegin
ana kitleye benzeyip benzememesine dayanarak, bilgi alinacak ana kutlenin
bir alt grubu veya pargasi olan daha kuglk bir gruptan seger. Ancak, amaca
gore o6rnekleme temsili olmadidi icin ana kitle hakkinda genelleme yapma
olanagina imkan vermez ( Kusluvan ve Kusluvan, 2005: 186). Bu ylzden bu
arastirmanin sonuglarinda cografi bir kisittama oldugundan tim Tarkiye'deki
otellerin web siteleri icin genelleme imkani olmayacaktir. Tarkiye’deki otelle-
rin web sitelerinin 6nemli dlgtide birbirine benzedigdi varsayimiyla Ankara’daki
otellerin web siteleri degerlendirmeye alinmigtir.

Calismanin érneklemini Ekin yayin grubunun TUROFED (Tirkiye Otel-
ciler Federasyonu) igbirligi ile yayinladigi “Hotel Guide 2007 Turkiye Otel
Rehberi’nde yer alan Ankara’da faaliyet gosteren 32 adet 3 — 4 ve 5 yildizli
otel isletmesi olusturmaktadir. Arastirmanin yapildigi sirada 4 yildizl bir otel
isletmesinin web sitesi yapim asamasinda oldugu icin degerlendirmeye ali-
namamistir.

2.2. Olgme Araci

Arastirmada veri toplamak amaciyla internet sitesi degerlendirme formu
kullanilmistir. Bu 6lgek bu alanda yapilmis 6nceki arastirmalar incelenerek
olusturulmustur. Degerlendirme formu tasarim, yonlendiricilik, igerik, pazar-
lama, bilgi gtivenligi ve kullanilabiliik olmak lzere 6 ana baslik altinda top-
lam 45 kontrol noktasindan olusmaktadir. Arastirmada verilerin ve dOlgegin
tutarli olup olmadiklarini belirlemek igin guvenirlik testi yapilmis ve guivenirlik
katsayisi Cronbach Alpha 0,77 olarak hesaplanmistir. Arastirmada kullanilan
6lcek daha onceki arastirmalarda da kullanilmis oldugundan pilot uygulama-
ya yapilmamigtir.

2.3. Verilerin Toplanmasi ve Analizi

Otel isletmelerinin web siteleri, arastirmaci tarafindan belli zaman dilim-
lerinde ve 6nceden belirlenen periyotlarla (bir hafta boyunca saat 18 ile 20
arasi), teknik 6zelligi gliniin sartlarina uygun tek bir kisisel bilgisayar tUzerin-
den internete baglanilarak (2 mbp/s hiz) internet sitesi degerlendirme formu
ile incelenmistir. Otelin internet sitesi goriintilenerek internet Sitesi Deger-
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lendirme Formu’nda belirtilen 45 kontrol noktasi incelenmenmis var veya yok
olarak ifade edilmistir. Verilerin analizi sonucunda elde edilen rakamsal bul-
gular yoruma tabi tutulmustur.

3. BULGULAR VE TARTISMA

3.1 Otellerin Web Sitelerinin igerik Yéniinden Degerlendirilmesi

Ankara’da faaliyet gdsteren otel isletmelerinin web sitelerinin degerlen-
dirme sonuglari Tablo 1’de verilmigtir (Ek.1).

Tabloya gére otel isletmelerinin web sitelerinin %80,6’sinda ¢oklu dil
secenedi mevcuttur. Edinilen bulgulara gére otellerin web sitelerinde ¢oklu
dil segenegdine 6nem verdikleri gdzlenmektedir. Otel isletmelerinin hem yerli
hem de yabanci tuketicilere hitap eden web siteleri olusturmalari gerekmek-
tedir. Bu baglamda butin web sitelerinde birden fazla dil se¢genegdi olmalidir.
Ulasim bilgisi web sitelerinin %71’inde bulunmaktadir. Calismada isletmele-
rin sitelerinde ulasim bilgisine yer verdikleri gérilmastur. Yer verilen ulagim
bilgisi sadece adresin yazilmasi degil harita Gzerinden gdsteriimesidir. Bu
sayede tiketiciler icin isletmenin konumu net bilinir hale gelmistir. Hava du-
rumu bilgisi web sitelerin %87,1’inde bulunmamaktadir. Web sitelerinin ¢o-
gunda hava durumu bilgisine yer veriimedigi goriimektedir. Sirekli ikamet
ettigi yerden bagka bir noktaya giden kisiler i¢in varig noktasinin hava duru-
mu ¢ok énemlidir. Arastirmaya tabi tutulan isletmelerin higbirin web sitesinde
doviz bilgisi bulunmamaktadir. Déviz ile islem yapan ve yabanci turistleri
agirlayan otellerin doviz bilgisi sunmamalari énemli bir eksikliktir. Yabanci bir
lilkeden ziyarete gelen kisiler icin de ddviz bilgisi dnemlidir. isletmeler hak-
kinda bilgi veren kurumsal bilgi ise web sitelerin tamaminda (%100) bulun-
maktadir. Fiyat bilgisi sitelerin %71’inde yer almamaktadir. Satin alma kara-
rini etkileyen énemli bir faktor olan “Fiyat”in web sitelerinde olmayisi isletme
agisindan énemli bir eksikliktir. isletmelerin gogunlugu sunduklari hizmetlerin
fiyatlarini web sitelerinde sunmamaktadir. Otel hizmetlerinden faydalanmak
isteyen tuketiciler kullanmayi planladiklari mal veya hizmetlerin fiyatlarini
web sitelerinde gérmek isteyebilirler. Dolayisiyla, isletmeler en azindan oda
Ucretlerini sitelerinde sunmalidir.

Web sitelerinin %74,2’sinde yerel bélge hakkinda bilgi bulunmamakta-
dir. Otel isletmelerinin web sitelerinde ¢ok az oranda yer verdikleri unsurlar-
dan biri de yerel bélge hakkinda bilgidir. isletmeler bulunduklari bélge hak-
kinda tanitici bilgileri ziyaretcilerine sunmalidir. Mugteriler otele gelmeden
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once bulunulan gehir ve otelin aktiviteleri hakkinda bilgilendirilmeliler. Bu
bilgilerin otellerin web sitelerinde olmayigi Ucretsiz tanitim ve reklam imkani
sunan sitelerin verimsiz bir sekilde kullanildidini géstermektedir. Web sitele-
rinde otellerinin resmine yer veren isletmelerin orani %93,5'dir. igletmeler
sitelerinde oda resimlerine %83,9 oraninda yer vermistir. isletmelerin sadece
% 29'nun web sitesinde hareketli resim bulunurken hareketsiz resimler site-
lerin %93,5'inde kullaniimaktadir. isletmelerin tamamina yakini sitelerinde
otelin resimlerine yer vermektedir. Arastirmada web sitelerinde kullanilan
resimlerin ¢ogunun hareketsiz resimler oldugu tespit edilmistir. Sitelerde
kullanilan resimlerin kalite yoninden zayif oldugu tespit edilen diger bir hu-
sustur. 5 yildizli otel isletmeleri bu noktada diger otel isletmelerinden ayril-
maktadir. 5 yildizli otel isletmelerinin digerlerine oranla kullandiklari resimle-
rin kalitesine dikkat ettikleri belilenmistir. Her ne kadar resimlerin kalitesinde
biyik oranda olumlu bir durumla karsilasiimasa da resimler inandiricilik
bakimindan olumlu bulunmustur. Sitesinde otelin videosuna yer veren iglet-
me orani sadece %3,2'dir. Video’nun da internetin bir pargasi konumuna
geldigi son gunlerde isletmelerin oteli ve hizmetlerini tanitan videolara yer
vermedigi ortaya cikmistir. Videolar, resimlerden daha gérsel ve somut bilgi
sunduklari igin isletmeler tarafindan daha yogun bir sekilde kullaniimalidirlar.
Arastirmaya tabi tutulan igletmelerin sadece %32,3'Unln web sitesinde geri
bildirim formu kullaniimaktadir. Misterilere otel hakkindaki fikirlerini beyan
edebilecekleri ayri bir bélim sunan otellerin oraninin ¢ok fazla olamadigi
gorulmektedir. Sik sorulan sorular bolimine yer veren isletme orani da
%3,2'dir. Site haritasi isletmelerin sadece %9,7’sinde ve site i¢ci arama moto-
ru ise %6,5'inde bulunmaktadir. Kullanicilar agisindan sitenin daha rahat
kullanilmasini ve aranan 06zelligin daha kolay bulunmasini saglayan site
haritasinin web sitelerinin ¢odunlugunda olmamasi dikkat cekicidir. Web
sitelerin karmasik yapisi iginde bulunamayan kisimlar site haritasi Gzerinden
rahatlikla bulunabilecektir. Bundan dolayi web site tasarimcilari siteleri tasar-
larken ziyaretcilerin bilgiye en kolay yolla ulasmak istediklerini unutmadan
tasarimlarini yapmalidirlar. Benzer bir nokta olarak site i¢ci arama motorlari-
nin da web sitelerinde yeteri kadar bulunmadidi anlagiimaktadir. internetin
karmasiklasan yapisi iginde aranan bilginin dogru ve kolay bulunabilmesi igin
arama motorlarina olan ilgi giderek artmaktadir. Web siteleri de kendi binye-
leri icerisinde aranan bilgilere kolay ulagim imkani igin site ici arama motorla-
ri kullanmahdirlar. Web sitelerinin kendilerine 6zgii arama motorlar tasarla-
malari veya populer arama motorlarini kendi sitelerine uyarlamalari faydal
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olacaktir. Sikga sorulan sorular, site haritasi, site i¢i arama ve giincelleme
tarihi, profesyonelce hazirlanmis web sitelerinde bulunmaktadir. Otellerin
web sitelerinde bu 6zelliklerin olmayigi, otellerin cogunun web sitelerini pro-
fesyonelce kullanamadiklarini géstermektedir.

Sitelerinde 6zel programlar (yilbagl programi, sevgililer gunl 6zel prog-
rami, iftar yemekleri vb.) i¢in takvime yer veren isletmelerin orani %6,5'tir.
Satis artirma cabalarina ydnelik olarak otel isletmelerinde yapilan 6zel prog-
ramlarin takviminin web sitelerinin gogunda yayinlanmadigi tespit edilen bir
noktadir. Ziyaretcilerin otel ici aktivite ve programlar hakkinda detayl bilgi
sahibi olmasi isletmenin satiglarini dolayisiyla gelirlerini artiracaktir. isletme-
ler yapmayi planladiklari aktivitelere sitelerinde yer vermelidirler. Sitelerin
sadece %22,6’sI yakin zamanda guncellenmigtir. Ancak, higbir sitede son
glncelleme tarihi bulunmamaktadir. Uzun zaman araliklar ile guincellenen
sitelerin sundugu bilgiler gecerliligini kaybedecektir. Bundan dolay web site-
lerin uygun yerlerinde ziyaretgilere, o sitenin en son gincellendigi tarihi gos-
teren bir bélim olmalidir.

Sitesinde e-manset reklam gosteren isletme orani %6,5'tir. isletmelerin
kendi reklamlarini veya bagli kuruluglarin reklamlarini gosterebilecekleri e-
manset reklam uygulamalarina ¢ogunlukla yer vermedikleri tespit edilmigtir.
Sitelerin sadece %3,2’si Uyelik imk&ni sunmaktadir.

3.2 Otellerin Web Sitelerinin Pazarlama Yoéniinden Degerlendiril-
mesi

Otel igletmelerinin web sitelerinin %67,7’sinde elektronik posta (e-posta)
ile rezervasyon imkani bulunmaktadir. isletmelerin codunlukla internetin
kullanimi ile 6zdeslesen e-posta ile rezervasyon imkani sunduklari belirlen-
mistir. E-posta ile rezervasyon olanagini en ¢ok 4 yildizli otel isletmeleri
(%87,5) sunmaktadir. Online rezervasyon, web sitelerinin %29’unda bulun-
maktadir. Online rezervasyon, 3 yildizli otel isletmelerinin %12,5’inde; 4
yildizli otel isletmelerinin %25inde; 5 yildizli otel igletmelerinin ise
%57,1'inde bulunmaktadir. Otel igletmelerinin web sitelerinde online rezer-
vasyona ve online rezervasyon ddemeye yer vermemeleri dikkat ceken bir
nokta olmustur. Online rezervasyon ddeme ise web sitelerinin %74,2’sinde
bulunmamaktadir. Online rezervasyon édeme olanagi en ¢ok 5 yildizli otel
isletmelerinin (%57,1) web sitelerinde yer almaktadir.

Elektronik posta (e-posta) bilteni web sitelerinin %25,8'inde bulunmak-
tadir. E-posta biilteni en ¢ok oranla 5 yildizli otel isletmelerinin %71,4’Ginde
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bulunmaktadir. E-posta bllteni musterilere otel hakkinda surekli bilgi akisini
ve otelin musteriler tarafinda hatirlanmasini saglamaktadir. Bu durum 3 ve 4
yildizli otellerin musteri sadakati programlari konusuna yeteri ilgiyi goster-
mediklerinin isaretidir. Sitelerin e-posta bilteni bakimindan zayif olduklar
tespit edilmistir. Web siteleri, Gyelerini veya e-posta adreslerini génulli ola-
rak siteye birakan ziyaretgilerini, hizmetleri hakkinda bilgilendirmek igin e-
posta biltenlerini daha aktif kullanabilmelidirler. Sitesinde 6zel promosyonlar
hakkinda bilgi veren igletmelerin orani %19,4'tlr. isletmelerin sitelerinde 6zel
promosyonlar hakkinda buylk ¢ogunlukla bilgi vermedikleri tespit edilmistir.
isletmeler uyguladiklari promosyonlari web siteleri lizerinden daha ¢ok kisiye
ulastirma olanagina sahip olacaktirlar. Bu nedenle, uygulanan promosyonlar
web siteleri Gzerinden duyurulmalidir.

3.3 Otellerin Web Sitelerinin Tasarim Yéniunden Degerlendirilmesi

Arastirmaya tabi tutulan igletmelerin web sitelerinin tamaminda yazilarin
okunabilirligi ve yazilarin renk uyumu bulunmaktadir. Web sitelerinin %96,8’i
kullarugli bir meniye sahiptir. Sitelerin sadece %54,8’'inde otel aktiviteleri
hakkinda bilgi bulunmaktadir. 3 yildizli igletmelerin %25’inde; 4 yildizli islet-
melerin %50’sinde bulunurken 5 yildizli otel igletmelerinin tamaminda
(%100) bulunmaktadir. Otel aktivitelerinin (bar, restaurant gibi ) gosterimine
az da olsa yer veren otel isletmeleri sunduklari hizmetler hakkinda daha
detayl bilgiler vermelidirler. isletmeler, biinyesinde hizmete actiklar tim
birimleri ve bu birimlerin 6zelliklerini sitelerinde tanitmalidir. Web sitelerin
%54,8’i kaliteli resim kullanirken resimlerin inandiriciligi %83,9°dur. Arastir-
ma kapsaminda otel isletmelerinin web sitelerinin %87,1’nin ses ve mizik
(isitsellik) kullanmadigi tespit edilmistir. Arastirma kapsaminda dikkat ¢eken
noktalardan biri de igletmelerin web sitelerinde ses ve muizik kullanimi agi-
sindan fakir oldugudur. Siteleri ziyaret edenlerin Ozellikleri dnceden biline-
meyecegi icin sitelerin herkese hitap eden bir yapida hazirlanmasi daha
uygun olacaktir. Gurdltd kirligi yapmayacak, kulaga hos gelen sesle-
rin/muziklerin kullaniimas: siteye zenginlik katacaktir. Sitelerin %90,3’U flash
animasyonlari uyumlu kullanmaktadir. Sitelerin gérinimunu zenginlestiren
ve dikkat ¢ekici olan flash animasyonlarin hemen hemen tim web sitelerinde
kullanildid1 ortaya ¢ikmistir. Flash animasyonlar sitelerin dikkat ¢ekiciligini ve
gOriinim zenginligini arttirsa da yanhs kullanilan animasyonlar gérintd kirlili-
gine neden olacaktir. Bundan dolay! asirlya kagmadan birbiriyle ve siteyle
uyumlu flash animasyonlarin uygun kullanimi faydali olacaktir.
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3.4 Otellerin Web Sitelerinin Kullanishlik Yonilinden Degerlendiril-
mesi

Ana sayfanin fare kullanmayi gerektirmeden ekrani kaplama 6zelligi
web sitelerin %25,8’inde bulunmaktadir. Web sitelerinin tasarimi yapilirken
dikkat edilmesi gereken dnemli noktalardan biri de ana sayfanin tasarlanma-
sidir. Ana sayfanin karmasik gérinimden uzak, agildijinda bitis noktasi
ekranin en alt kismi ile sinirli, fareyi kullanmayi gerektirmeyen bir yapida
olmasi kullanicilar tarafindan tercih edilmektedir. Calismaya tabi isletmeler-
den sinirh sayida otelin bu noktaya dikkat ettigi belirlenmistir. Sitelere kolay
ulasim imkéani (%96,8) bulunmaktadir. Web sitelerin i¢ sayfalarindan ana
sayfaya kolay ulasim imkani sundugu (%100) tespit edilmistir. Arastirma
kapsaminda web sitelerinin tamamina yakininin hizli acildidi ortaya ¢ikmistir
(%96,8). Sitelerin iceriklerinden dolayr ge¢ aciimasi ziyaretcilerin o siteyi
ziyaret etmelerinden vazgegmelerine neden olacaktir. Bundan dolayi web
siteleri tasarlanirken sitelerin hizli acilmasina engel olacak dokimanlarin
kullanilmasindan kaginiimahdir.

3.5 Otellerin Web Sitelerinin Yénlendiricilik Yoniinden Degerlendi-
rilmesi

Sitesinde bagh kuruluslara link veren isletme orani %48,4; hava yolu is-
letmelerine link veren igletme orani %6,5; ara¢ kiralama linkleri veren igletme
orani %9,7; kiltir-sanat igsletmelerine link veren isletme orani %3,2; yiyecek-
icecek igletmelerinin linklerine yer veren isletme orani ise %3,2°dir. Sitesinde
baska otel arama imkani sunan isletmelerin orani %6,5tir. Otel igsletmelerinin
musterilere ihtiya¢ duyabilecekleri diger isletmeler hakkinda bilgi sunmadigi
gorulmektedir.

3.6 Otellerin Web Sitelerinin Bilgi Giivenligi Yoninden Degerlendi-
rilmesi

Guvenlik ve gizlilik hakkinda bilgilerin gdsterimini yapan isletmelerin
orani %12,9'dur. Web sitelerinin %80,6’sinda 6deme metotlarinin anlasilirhg
ve givenligi konusunda agiklamalara yer verilmemistir. internet (izerinden
6demenin yayginlasmasi, 6deme sekillerinin gelismesi ve bunlarin givenirli-
liginin artmasiyla birlikte olacaktir. Bundan dolayi isletmeler, web siteleri
Uzerinde 6deme kabul edecekler ise ziyaretcilerine 6deme turlerini anlasilir
bir sekilde ifade etmelidirler. Kullandiklari gtivenlik sistemlerini belirterek web
sitesi Uzerinden yapilacak 6demelerin glvenligi hakkinda detayl bilgi verme-
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lidirler. Ayrica, yanligliklara sebep olmamak icin ddeme esnasinda nelere
dikkat edilecegine web sitesinde yer verilmelidir.

SONUG ve ONERILER

Bu arastirmada otel isletmelerinin web siteleri degerlendiriimeye ¢ali-
siimigtir. Web siteleri genel olarak degerlendirildiginde kullanisli olduklari
gorilmektedir. Buna karsilik ¢ok duslk performans gdsterdikleri bélim de
yonlendiricilik bélimudur. isletmeler sadece bagli olduklari diger oteller ve
arac kiralama igletmelerine link vermektedirler. Web siteleri hava yolu islet-
melerinin, arag¢ kiralama sirketlerinin, kdltir-sanat kuruluglarinin ve yiyecek-
icecek isletmelerinin linklerine sitelerinde yer vermemektedir. Benzer sekilde
sitelerin bagka otel arama imkani sunmadiklari da tespit edilmistir. Ziyaretci-
lerin bir otel web sitesi Uzerinden baska siteleri ziyaret etmeden yukaridaki
islemleri yapmasi o ziyaretcilerin otel web sitesine bagliigini artirmasi agi-
sindan dnemlidir. Bu ytzden otel igsletmeleri ara¢ kiralama, yiyecek-igecek ve
kiltdr-sanat isletmelerine sitelerinde link vermeli ve en azindan bagka bélge-
lerde faaliyet gOsteren konaklama isletmelerini arama icin kullanicilara firsat
sunmalidir.

Web siteleri tasarim konusunda isitsellik kullanimi harig iyi performans
go6stermislerdir. Web sitelerini icerik agisindan degerlendirildiginde birkag
nokta haricinde yeterli performans gosterememistir. igerik web sitesinin zen-
ginliginin ve misteriye sundugu bilgilerin gdstergesidir. Onemli bazi bilgiler
(déviz-hava durumu) agisindan web siteleri oldukga fakirdir. Otel igletmeleri-
nin sitelerinde surekli gtincellenen hava durumu bilgisine ve déviz kurlarina
yer vermesi gerekmektedir. Web sitelerinin icerigini olusturan yazi, ses, re-
sim ve videolarin sec¢imi kadar bunlarin siteye yerlestiriime sekline de dikkat
edilmelidir. Bu materyaller okunabilir, anlasilabilir ve ulagilabilir 6zellikte ol-
malidir.

Otel igletmeleri, web sitelerinde bulunduklari bdlge hakkinda bilgilere
yer vermemektedirler. Turizm sektoriinde faaliyet gosteren isletmeler olarak
oteller, mutlaka bulunduklari bdlgeyi tanitan bilgilere, fotograflara ve ilgili
kurum veya kuruluslarin linklerine yer vermelidirler. Ankara’da faaliyet goste-
ren otel isletmeleri sehrin tarihgesi, 6nemli binalar (eski TBMM ve Atakule
gibi), mizeler, sehir merkezi ve kiilturel faaliyetler (6rnedin Cumhurbagkanli-
g1 Senfoni Orkestrasi’nin konserleri) hakkinda bilgileri web sitelerinde su-
nulmalidir. Clnkd, turizm yerli veya yabanci olsun turistlere sadece konak-
lama hizmeti sunmak degil ayni zamanda, Ulkenin veya bdlgenin sosyal
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kulturel varliklari ve olaylarini da sunmaktir.Giinimizde sadece bir noktadan
olsa da canli video yayini yapan otel isletmelerine rasttamak mimkuinddr.
Ancak Ankara’da faaliyet gosteren otel isletmeleri web sitelerinde videolara
yer vermemektedir. Oteller ziyafet salonlari, restoranlari, odalari ve diger
aktiviteleri tanitan videolari web sitelerine yiklemelidir. Bu videolar istenirse
online izleme pencerelerinde, istenirse kullanicinin kendi bilgisayarina yikle-
yerek izlenebilecek sekilde olmalidir.

Geri bildirim formlari, tiketicilerle etkin iletisim imkani saglamasi ve zi-
yaretcilerin beklenti ve onerilerinin 6grenilip bu dogrultuda gerekli ¢alismala-
rin yapllmasina olanak tanimasindan dolayi énem arz etmektedirler. Web
sitelerinde bulunan geri bildirim formlari interaktif bir yapiya sahip olmal geri
bildirim formlarini dolduran ziyaretcilere hemen iletilerinin alindigini belirten
cevap gonderilmeli ve ziyaretgilerin isteklerine ve beklentilerine gereken
cevap iletisime gegcilerek verilmelidir. Geri bildirim formunu dolduran ziyaretgi
ile kisa surede diyalog kurulmasi tiketici tarafindan kendisine deger verildi-
ginin bir gostergesi olarak algilanacaktir. Ayrica ¢evrim igci iletisim ve web
sitesine mobil ulagsim saglanmalidir. Béylelikle tiketicilerin cep telefonlarin-
dan da web sitelerine ulasmasi mimkuin olacaktir.

Web sitelerine genel olarak bakildiginda bilgi givenligi konusunda bilgi-
lerin yer aldigi siteler azdir ancak, bu bilgiler sadece online 6deme sistemine
sahip olan web siteleri icin gereklidir. Bu ylizden sadece online 6deme imka-
ni sunan sitelere bakildiginda timunin bu bilgilere yer verdigi tespit edilmis-
tir. Web sitelerinde site kullanim kosullari, glivenlik ve gizlilik bilgileri acik ve
kullanicilar tarafindan gérilebilecek yerlerde konumlandiriimalidir. Web site-
leri sahip olduklari guvenlik sertifikalarini sitelerinde yayinlamalidirlar. Kulla-
nicilarin aradidi bilgiyi en hizli bicimde bulmasina yardimci olacak site ici
arama imkani, site haritasi ve sik sorulan sorular uygulamalarina yer veril-
melidir.

Otellerin web siteleri bir pazarlama araci olarak kullanilabilir. Ancak,
Ankara’daki otellerin web sitelerine bakildiginda isletmelerin web sitelerini
pazarlama konusunda verimli kullanamadigi gériilmektedir. isletmelerin sa-
dece dortte biri web sitelerinde online rezervasyon ve 6¢deme imkani sun-
maktadir. Sitelerin daha kullanish hale gelebilmesi icin bu iki 6zelligin gelisti-
rilmesi faydali olacaktir. Béylece misteriler otelin sitesinde tim islemlerini
gercgeklestirebileceklerdir. Rezervasyon ve 6deme islemleri icin olabildigince
az sayfanin goérintilenmesi saglanmali, satin alma streci hizlandinimahdir.
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Aragtirma kapsaminda edinilen bilgiler gézden gegirildiginde 5 yildizli
otel isletmelerinin web sitelerini olustururken site degerlendirme formundaki
Ozelliklere en ¢ok dikkat eden igletmeler oldugu sirasiyla 4 ve 3 yildizh otel
isletmelerin geldigi ortaya ¢ikmistir.

internetin kiiresel sartlar dogrultusunda insan yasaminin ayriimaz bir
parcasi olma yolunda hizla ilerledigi cagimizda, internet Uzerinden yapilan
faaliyetlerin 6nemi artmaktadir. Bu baglamda, web siteleri tasarlanirken kul-
lanicilarin beklentileri 6n planda tutulmali, kullanici dostu siteler olusturulma-
hdir. Ziyaretgilerin gerekli durumlarda otelin ilgili bélimlerine dogrudan ula-
sabilmeleri icin web sitesinde bu birimlerin ve/veya ilgili kigilerin e-posta ad-
resleri sunulmaldir.

Turizm Urlntn soyut dogasi geredi mal ve hizmetlerin tiketiciler igin
somutlastirimasina katki saglayacak resim, ses ve videolar web sitelerinde
kullaniimahdir. Eklenen resim ve videolarin boyutlari web sitesinin acilis
hizini olumsuz ydnde etkileyecek boyutlarda olmamali, tiketiciler tarafindan
genel olarak tercih edilen tim programlarda galisabilir olmalidir.

Web sitelerinin ziyaretgilerin ilgisini ¢ekebilecek derecede edlenebilir
Ozellige sahip olmasi saglanmali, tiketiciler sanal oyunlar oynayabilmeli,
elektronik kartlar (e-kart) gonderebilmelidirler. Kullanicilara tyelik imkaninin
verilmesi ile web sitelerinin kisisellestirilebilir 6zellige donastirilmelidirler.
Elektronik bultenler ile tiketicilerin strekli isletmeler hakkinda bilgi (promos-
yonlar, kampanyalar, 6zel programlar vb) edinmesi saglanmalidir. Ayrica
Web sitelerinin daha etkili ve gekici tasarlanmasi ve planlanmasi igin profes-
yonel kisi ve/veya isletmelerle isbirligine gidilmesi de uygun olacaktir.

Web siteleri, arama motorlarina (google, yahoo, bing vb.) kayit edilerek,
kullanicilar tarafindan ulagilabilir ve aramalarda 6n siralarda cikabilir 6zellige
kavusturulmalidiriar. Ayrica online seyahat acenteleri web siteleri ile (expe-
dia, orbitz, travelocity vb.) isbirligine gidilmelidir.

Arastirma kapsaminda sadece Ankara’daki otel isletmelerinin web site-
leri degerlendirmeye alinmistir. Bundan sonraki arastirmalarda istanbul,
Antalya, Mugla, izmir illeri gibi énemli gekim merkezlerindeki otellerin web
siteleri degerlendirilebilir. Boylece iller hakkinda ayrintili bilgilere sahip olabi-
lir ve ayrica farkli illerdeki otellerin siteleri karsilastirilabilir. Ayni zamanda
kiyi sehirlerinde mevsimlik faaliyet gésteren oteller ile tim yil agik olan otel-
lerin sitelerinin kiyaslamasi yapilabilir. Ayrica, otellerin neden bu 6zelliklere
o6nem vermedigi konusu da arastirilabilir.
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EK: Web Sitesi Degerlendirme Sonuglari
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