OTEL ISLETMELERINE AIT WEB SITELERININ, TURKIYE’'DE FAALIYET
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OZET

Bu arastrmada, otel isletmeleri web sitelerinin Tiirkiye’de faaliyet gosterdikleri
bolgelere goére incelenmesi amaclanmaktadir. Bu arastirmada nitel arastirma ydntemi
kullanilmistir. Arastirmanin amacina uygun olarak icerik analizi formu olusturulmus ve
veriler s6z konusu forma gore toplanmistir. Arastirmanin evrenin Tiirkiye’de faaliyet gosteren
otel isletmeleri olusturmaktadir. Orneklem ise basit tesadiifi drnekleme yontemi kullanilarak
belirlenmistir. Elde edilen veriler SPSS veri analiz programi kullanilarak analiz edilmistir.
Arastirmani sonucunda ise 3 yildiza sahip otel isletmelerinin, digerlerine gore daha yogun
bir web tabanli pazarlama c¢abasi i¢cinde oldugu gozlenmektedir. Ayrica, otel isletmelerine ait

web sitelerinin daha profesyonel ve amacina uygun hazirlanmasi gerektigi tespit edilmistir.
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Abstract

Purpose of the research is reviewing web sites of accommodation facilities according
to their service regions in Turkey. Qualitative analysis methods are used for the research.
Content analysis form was prepared in accordance with the purpose of the research and data
was collected by using this form. Population of the research is accommodation facilities that
are in service in Turkey. Sample was determined by random sampling method. Collected data
was analyzed with SPSS which is statistical analysis software. Result of the research shows
that the accommodation facilities which own 3 stars make active web-based marketing efforts
compared to others.Additionally, another result is that web sites of the accommodation

facilities need more professional and fit for purpose designs.
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GIRIS

Web tabanli pazarlama, internet iizerinden iiriinlerini ve hizmetlerini satmak,
pazarlamak, miisterileri bilgilendirmek ve onlarla iletisimde bulunmak amaclariyla sergilenen

sirket girisimleri olarak ifade edilir (Kotler, 2009:474).

Web teknolojisinin gelismesiyle birlikte degisen is anlayisi, pazarlara sunulan iiriin ve
hizmetin c¢esitlenmesi, ayni zamanda miisterinin bilinglenerek beklentilerinin de

degismesibilginin 6nemini ciddi dl¢iide artirmistir.

Ozellikle bilginin; depolanabilir, smiflanabilir, alinabilir, iizerinde islem yapilabilir ve
insan unsuru olmadan otomatik olarak cesitli araglar ile aktarilabilir olmasma imkan taniyan
‘internetin’bu 6zellikleri, isletmelerin pazarlama faaliyetleri i¢cin uygun ortam saglamaktadir

(Mathur, Mathur, vd.,1998; Hoffman veNovak, 1996).

Teknolojik gelismelerin  etkisinin artarak devam etmesi sebebiyle turizm
isletmelerininde pazarlama faaliyetlerinde web sitelerinden yararlanmalar1  zorunlu
olmaktadir. Bu ¢alismada, Tiirkiye’de faaliyet gosteren otel isletmeleri web sitelerinin etkin
bir pazarlama araci olarak ne kadar verimli kullanildigini tespit etmek amaglanmaktadir. i1k
olarak, otel isletmelerinin bulundugu bdlge ve tesis sinifina gére dagilimi gosterilmektedir.
Ikinci olarak, Tiirkiye’de faaliyet gdsteren otel isletmeleri web sitelerinin genel dzellikleriile
faaliyet gosterdikleri bolgelere gore pazarlama Ozellikleri incelenmis son olarak ise soz
konusu web sitelerinin 6zelliklerinin isletmelerin sinifina goére degerlendirilmesi yapilmistur.
Bu baglamda ihtiya¢ duyulan veriler, icerik analizi yontemiyle elde edilmistir. Arastirmanin
ilk bolimiinde, konuya iligkin literatiir taramasina, ikinci boliimiinde arastirmanin yontemine
ve bulgulara iligkin bilgilere, son boliimde ise arastirmaya iliskin olarak sonuclara ve 6nerilere

yer verilmektedir.

LITERATUR TARAMASI

Ruzic ve Andrlic (2009) yaptiklar1 ¢alismada, elektronik pazarlamanin saskinlik
yaratacak bir hizda gelisme gosterdigi ve turistlerin iizerinde 6nemli bir etkisi oldugu

sonucuna ulagmistir. Otel isletmelerinin internet kullanimina 6nem verdikleri, ayrica
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isletmelerin rekabet edebilecekleri kosullar1 yaratmak i¢in yeni web teknolojilerini kullanma

gereksinimi duyduklari tespit edilmistir.

Boylu ve Tuncer (2008) tarafindan yapilan arastrmada, Tiirkiye’deki otel
isletmelerinin; bagimsiz, yerli zincir ve yabanci zincir olmalarmin web tabanli pazarlama

faaliyetleri tizerinde kismen etkili oldugu sonucuna ulasilmistir.

Hudson ve Gilbert (2006) yaptiklar1 ¢alismada, turizm ve konaklama sektoriinde
internetin pazarlama araci olarak kullanilmasinin altinda yatan basar1 unsurlarmni tespit etmek
amaciyla, kii¢iilk konaklama isletmelerini 6zellikle ‘BB (Bed&Breakfast/ Oda&Kahvalt1)’
calisanlar1 incelenmistir. Sonuglar gdsteriyor ki BB sahipleri, 6zellikle denizasir1 pazarlarda
sahip olduklar1 miisteri tabanin1 genisletmek i¢in ‘Interneti’ diisiik maliyetli bir ydntem olarak
kullanmaktadirlar. Basari, ¢evrimi¢i deneyim, web sitesinin verimliliginin Ol¢iimii, talep
edilen sorulara verilen yanitlar, miisteriler i¢in rezervasyon yaptirmanin kolaylastirilmasi,
miisteri ile iliskilerin gelistirilmesi, miisterilerin teknolojiye adapte olmasi ve c¢evrimigi
ortakliklarm varlig: ile yakindan iliskilidir. Yine de, kiiciik isletme sahipleri ‘Interneti’ tam
anlamiyla kullanmamaktadirlar. Birkagi miisterilerden geri bildirim talep etmek icin
kullanirken, sadece yaris1 miisteri iliskileri kurmak ya da sitelerinin verimini 6lgmek
maksadiyla kullanmaktadirlar. Ek olarak, sadece az sayida igletme ¢evrimi¢i satin alma igin

giivenli bir sunucu igletmektedir.

Shock, sunulan hizmetlerin web sitesi araciligi ile etkili bir sekilde pazarlanabilmesi

icin su hususlara dikkat ¢ekmektedir;

e Web sitesinde gezinmek kolay olmalidir.

e Tiim iletisim bilgileri tek bir sayfada yazdirilabilir bir sekilde hazir bulunmalidir.

e Ilgili bilgilerin tiimiine sitede yukari-asag1, saga-sola gezinmeyi gerektirmeden tek ve tam
bir ekranda ulasilabilmelidir.

e Sayfalar ¢cabuk agilmali ve asir1 grafik kullanimindan kag¢inilmalidir (Aktaran: Ferguson,

2000:7).

Law ve Hsu (2005) tarafindan yapilan arastirmada kullanicilar acgisindan otel
isletmeleri web sitelerinin sagladigi imkan ve niteliklerden hangilerinin 6nem arz ettigi
incelenmistir. Bu arastirmada otel isletmelerinin web sitelerini ziyaret eden kullanicilarla
goriigiilmiis ve web sitelerinin sagladigi en 6nemli imkanmin rezervasyon, en Onemli
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niteliginin ise oda fiyati1 bilgisi bulunmasi oldugu tespit edilmistir. Ayrica, liikks otellerin web
sitelerinde saglanan imkana ve nitelige, ekonomi sinifi otellerden daha ¢ok 6nem verildigi

belirlenmistir.

Bayram ve Yayli (2009) tarafindan yapilan arastirma otel isletmeleri web sitelerinin
biiyiik ¢ogunlugunun bilgi saglayici 6zellikler tasidigini ve otel isletmelerinin, hizmetlerini
somutlastrmak i¢in otel ve oda resimleri kullandigmi gostermektedir. Ayrica otel
isletmelerinin web sitelerinde en 6nemli 6zelliklerin, siteye kolay ulasim, iletisim ve ulasim
bilgisi, ¢oklu dil segenegi, ana sayfaya kolay ulasim ve kullanishh menii oldugu ortaya
cikmistir. Otel isletmelerinin web sitelerinde en az gerek duyulan o6zelliklerin ise doviz
ceviricisi ve bilgisi, sik sorulan sorular (SSS), farkli 6deme segenegi, rezervasyon hatti,

eglence ve arama motoru oldugu ortaya ¢ikmistir.

Zafiropoulos vd.(2006) yaptiklar1 arastirma, otel isletmeciligi yapan kisilerin web
sitelerinin tasarimmi yaparken dikkat ettikleri unsurlar1 belirlemis ve degerlendirmistir. 11k
olarak elektronik brosiir hizmeti vermenin 6nemli oldugu, ikinci olarak kullanicilarin genel
ihtiyaclarmin c¢ogunlukla karsilandigi, ancak c¢evrimici alim yapabilecekleri bir ortamin
saglanmas1 hususunda eksikler tespit edilmistir. Son olarak da web sayfasinin kayda deger

seviyede dikkate alinmig bir sekilde caligmasi olarak belirtilmistir.

Williams ve Rattray (2005)’in farkli beklentilere sahip kullanicilarin ihtiyaglarimi ve
cevrimigi potansiyellerini belirlemek amaciyla yaptiklar1 arastirmada; Ingiltere’de ve
Amerika’da faaliyet gosteren otel igletmeleri web sitelerine ulasim imkani ile memnuniyet
derecesinin dogru orantili oldugu tespit edilmistir. Ayrica s6z konusu olan web sitelerinin
ulagilabilirliginin (dogruda ve dolayli baglanti yolu ile) diisiik oldugu belirlenmistir. Bu

durum kullanicilarin memnuniyet seviyesinin azalmasina neden olmaktadir.

Karamustafa vd. (2002) tarafindan yapilan arastirmada, web sayfalarini islevsel
kilabilecek bilgi ve oOzelliklere yer verme oranlarinin otel isletmelerinin tiiriine, otel
isletmelerinin sinifina ve isletmelerin biitiinlesmis olma durumlarina gore farkliliklar arz ettigi

gozlenmistir.

Cavusoglu (2010) tarafindan Gokgeada ve Bozcaada’daki otel isletmelerine yonelik
yapilan arastirma, adalardaki pansiyonlarin tanitim sitelerinin oldukc¢a amator bir sekilde

hazirlanirken yildizli otel sitelerinin daha kapsamli bir sekilde hazirlanmis oldugunu
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gostermektedir. E-ticaret sisteminin en Onemli avantajlarindan biri olan ve e-ticaret
sistemindeki ucuz satis imkanlarini saglayan siteden rezervasyon uygulamasi, iki grupta
sadece 5 isletmede bulunurken, bu hizmetin tamamlayicis1 olan kredi karti ile siteden
O0deme” uygulamasinin hicbir igletme web sitesi tarafindan kullanilmadigi tespit edilmistir.
Adalardaki otel isletmelerinin sadece bir tanesinde siteyi giincelleme tarihi bulunmaktadir. Bu
durum sitedeki fiyatlar ve isletme hizmetlerinin giincel olup olmadig: konusunda miisterileri
tereddiitte birakarak, isletme i¢in bir glivensizlik yaratmaktadir. Otel isletmelerinin biiyiik bir
cogunlugu e-posta yazisma sistemi yerine miisterilerle telefonla haberlesmeyi tercih

etmektedir.

CALISMANIN YONTEMI

Bu boliimde, yapilan arastirma ile ilgili olarak c¢alismanin evrenine, calismada
kullanilan 6rnekleme yontemine, veri toplama teknigine ve elde edilen verilere uygulanan

analiz tekniklerine yer verilmektedir.
Evren ve Orneklem

Tiirkiye’de, 2007 yilinda “Isletme Belgeli” 2 bin 514 konaklama tesisi bulunurken,
2009 yilinda bu rakam 2 bin 625°e, 2010 yilinda 2 bin 712°ye, 2011 yilmin ilk yarisinda ise 2
bin 755°e yiikselmistir (T.C. Kiiltiir ve Turizm Bakanligi, 2011). Buna gore ¢alismani hedef
evrenini 2.712 otel isletmesi olusturmaktadir. Tiirkiye’de faaliyet gosteren 1 ve 2 yildizli otel
isletmeleri genellikle bir web sitesine sahip ya da ulasilabilir olmamagibi nedenlerle
calismakapsami diginda birakilmistir. Bu baglamda c¢alisma evrenini,3,4 ve 5 yildizli otel
isletmeleri olusturmaktadir. Hedef evrenin sinirlart belirli olmasina ragmen web sayfasi
bulunan otel isletmelerini tespit edebilmek oldukga giictiir. Bu sebeple, arastirmaci tarafindan,
arastirma amacina ve igerik analizine uygun yapiya sahip web siteleri incelenmis, igceriginin
zenginligi bakimindan ‘Hotel & Travel Guide’ web sitesi calisma evreni olarak belirlenmistir.
10 — 21 Kasim 2010 tarihleri arasinda ‘Hotel & Travel Guide’ web sitesi Tiirkiye otel ve
seyahat acentesi arama motoru kullanilarak 3,4 ve 5 yildizli oteller tespit edilmistir. S6z
konusu arama motorunda 3 yildizli otellerin sayis1 125, 4 yildizli otellerin sayist 196 ve 5

yildizl otellerin sayis1 ise 162 olarak belirlenmistir. Calismanin evrenini, toplamda 483 otel
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olusturmaktadir. Biitiin bilgiler ¢ercevesinde ¢alisma evreni, hedef evreni %17,80 oraninda

temsil etmektedir.

Evrenin farkli yapida oldugu boyle durumlarda, olasilikli 6rnekleme yontemlerinden
tabakali ornekleme yontemi kullanilmasi, arastirma i¢in dnemli olabilecek gruplarin evren
icinde yeteri kadar temsil edilebilmesini saglamaktadir (Ural ve Kilig, 2006, s. 40). Bu
sebeple, her bir otel isletmesi smifi ve bulundugu bolgesine gore gruplandirilarak 6rneklem
sayilar1 belirlenmistir. Ayrica web sayfalarinin analizi yapilacak olan otel isletmelerini
belirlemek i¢in Ornek sayilarna ulasincaya kadar basit tesadiifi Ornekleme yOntemi
kullanilmistir. Ancak, arama motorunda bazi bolgeler de 6rneklem icin yeterli sayida otel
olmamas1 sebebiyle mevcut olan biitiin oteller incelenmistir. Evreni ve Orneklemi

belirtebilmek i¢in gerekli olan ¢erceve Tablo 1°de belirtilmistir.

Tablo 1: Evren ve Orneklem Cercevesi

TESIS TURU | SINIFI | EVREN | ORNEKLEM | ORNEKLEME ORANI
5 Yildiz 162 48 %29,6

Oteller 4Yildiz | 196 76 %38,7
3Yiddiz | 125 71 %56,8

Genel Toplam 483 195 %40,3

Bu c¢alismanin kisitlar1 ise Oncelikle zincir otel isletmeleri web sayfalarina ana bir
meniiden ulasilabilmesi sonucu, bir¢ok otelin tek bir web sayfasindan incelenmesi sebebiyle
arastrma kapsami diginda tutulmustur. 1 ve 2 yildizli otel isletmesi web sayfalarinin genel
olarak ulagilamamas1 ve baz alinan arama motorunda yer almamasi sebebiyle s6z konusu otel
siniflar1 arastirma kapsami disinda tutulmustur. Zaman kisitli§1 sebebiyle otel isletmesi web
sayfalarinin bir defa ziyaret edilmis olmas1 vebaz alinan arama motoruna yeni eklenen ya da
silinen otel isletmeleri web sayfalarinin yeniden degerlendirilememesi aragtirmanin bagka bir

kisitin1 olusturmaktadir.
Veri Toplama ve Veri Analizi Teknikleri

Verilerin toplanmasinda nitel yaklasimlar kullanilmistir. Nitel veriler, web sayfasi
degerlendirme formu kullanilarak elde edilmistir. Arastirmada veri toplama araci olarak

kullanilan form, arastirmaci tarafindan, ‘Istanbul’da Faaliyet Gosteren Otel Isletmelerinin
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Web Sitelerinin Degerlendirilmesine Yonelik Bir Calisma’ adli bildiri referans alinarak
gelistirilmistir (Ozkul vd., 2010). Veri toplama formu iki ana bdliimden olusmaktadir. Birinci
kisim, otel igletmelerinin hangi bolgede bulunduklarmi ve hangi smnifta hizmet verdiklerini
belirlemeye yoneliktir. Calismanin ikinci kisminda ise otel isletmeleri web sayfalarinin yedi
temel Ozelligini (kullanilabilirlik, igerik, kurumsal bilgi, bilgi giivenligi, pazarlama,
yonlendirme ve tiiketici hizmetleri) belirlemeye yonelik 59 farkli kriter acisindan

incelenmistir.

Elde edilen veriler sosyal bilimlerde veri analizi yapmak i¢in kullanilan SPSS
programi ile analiz edilmistir. Elde edilen verilerin analizi siirecinde betimsel analiz
kullanilmistir. Bu ¢aligmada, otel isletmelerinin bulundugu bdlge, otel isletmelerinin sinifi
veotel igletmeleri web sitelerinin 6zellikleri; otel igletmelerinin bulundugu bdlgeye gore
pazarlama oOzelliklerini ve otel isletmelerinin smifina goére web sitelerinin 6zelliklerini
belirleye bilmek amaciyla frekans ve dagilim agisindan incelenmistir. Otel isletmelerinin
smifina gore web sitelerinin pazarlama 06zellikleri agisindan anlamli bir farklilik olup

olmadigini degerlendirebilmek amaciyla ki-kare bagimsizlik analiz teknigi kullanilmustir.

Ayrica caligmanin Tiirkiye’de faaliyet gOsteren otel isletmelerinin web sayfalarmin
mevcut durumunu tespit etmeye yonelik olmasi sebebiyle betimleyici nitelikte bir arastirma

oldugu sdylenebilir.

BULGULAR VE DEGERLENDIRME

Uygulamas1 gerceklestirilen anketler ile yapilan bazi analizler sonucunda elde edilen
cesitli bulgular asagida belirtilmektedir. Oncelikle arastrma kapsamma dahil edilen otel
isletmelerinin genel profili incelenecektir. Daha sonra veri toplama formunda bulunan, Ozkul
ve digerlerinin caligmalarinda belirttikleri 7 temel konuyla iligkilendirilmis 59 farkli kriter,
otel isletmeleri web sayfalarinda degerlendirilecektir. Ayrica otel isletmeleri web sayfalarinin,
bulunduklar1 bdlge ve pazarlama oOzelliklerindeki degiskenler karsilastirilacaktir. Otel
isletmelerinin siifina gére web sayfalarinin 6zellikleri degerlendirilecektir. Son olarak, otel
isletmelerinin sinifina gore web sitelerinin pazarlama ozellikleri agisindan farklilik olup

olmadig1 incelenecektir.
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Tablo 2’de ‘Hotel & Travel Guide’ otel ve seyahat acentesi arama motorunda bulunan
bolgeler gosterilmektedir. Ad1 gecen web site, Tiirkiye’yi turistik agcidan 9 farkli bolge olarak

degerlendirmeye almistir.

Tablo 2: Otel Isletmelerinin Bulundugu Bolge Ve Tesis Smifina Gore Dagilimi

TESISIN BULUNDUGU BOLGE | SINIFI | DAGILIM (N) | ORAN (%)
3 Yildiz 10 %33.3
Akdeniz 4 Yildiz 10 %33.3
5 Yildiz 10 %33.3
3 Yildiz 10 %33.3
istanbul 4 Yildiz 10 %33.3
5 Yildiz 10 %33.3
3 Yildiz 10 %33.3
Giiney Ege 4 Yidiz 10 %33.3
5 Yildiz 10 %33.3
3 Yildiz 4 %26.7
Dogu ve Giiney Dogu 4 Yidiz 7 %46.7
5 Yildiz 4 %26.7
3 Yildiz 9 %45.0
Kuzey Ege 4 Yidiz 10 %50.0
5 Yildiz 1 %5.0
3 Yildiz 10 %50.0
Karadeniz 4 Yildiz 8 %40.0
5 Yildiz 2 %10.0
3 Yildiz 10 %41.7
i¢c Anadolu 4 Yildiz 10 %41.7
5 Yildiz 4 %16.7
3 Yildiz 7 %41.2
Marmara-Trakya 4 Yidiz 5 %29.4
5 Yildiz 5 %29.4
3 Yildiz 1 %11.1
Kapadokya 4 Yidiz 6 %66.7
5 Yildiz 2 %22.2
3 Yildiz 71 %36.,4
Toplam 4 Yidiz 76 %39,0
5 Yildiz 48 %24,6
Genel Toplam 195 %100,0
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Tablo 3°de degerlendirmeye tabi tutulan otel isletmeleri web sayfalarmin
kullanilabilirlik 6zellikleri: %95,9 oraninda kullanigh bir meniiye sahip olduklari, siteye kolay
ulagimin %99,5 oraninda saglandig, sistemin %95,4 oraninda hizli agilmasinin saglanmasi ve
ana sayfaya %94,4 oraninda kolay ulasim saglandigi1 s6ylenebilmektedir. Otel isletmelerinin
web sayfalarmin kullanilabilirlik 6zelliklerinin yliksek oranda olmasi, kullanici i¢in web sitesi
hakkinda 1y1 bir izlenim biraktig1 sdylenebilmektedir. Buna iliskin olarak kullaniciya, otel

isletmesi web sayfasinda daha fazla zaman ge¢irmesine olanak taniyabilmektedir.

Tablo 3’de degerlendirmeye tabi tutulan otel isletmeleri web sayfasmin igerik
ozellikleri: %81,0 oraninda farkli dil segceneklerinin bulundugu, %62,1 oraninda otelin harita
gosterimine yer ayrildigi ve otel isletmelerinin bulundugu yerel bdlge hakkinda %46,7
oraninda bilgiye yer verildigi sdylenebilmektedir. Ancak, web sayfalarinin %95,9 oraninda
aktivite takvimi, %91,8 oraninda site haritasi, %97,9 oraninda giincelleme tarihi, %91,8
oraninda liyelik imkani, %92,3 oraninda e-brosiir, %72,8 oraninda fiyat bilgisi gibi 6zellikler
bulunmamaktadir. Bu sebeple degerlendirmeye tabi tutulan otel isletmeleri web sayfalarinin

icerik bakimindan yeterli olmadig1 sdylenebilmektedir.

Tablo 3’de degerlendirmeye tabi tutulan otel isletmeleri web sayfasmin kurumsal bilgi
ozellikleri: %28,7 oraninda firma hakkinda bilgi veriyor olmasina ragmen s6z konusu oranin
yeterli olmadig1 sdylenebilmektedir. Ayrica % 7,7 oraninda Vizyon/Misyon belirtmekte, %5,6
oraninda kariyer bilgisi vermekte ve %6,7 oraninda ISO belgesini bulundurdugu
anlasilmaktadir. Yukarida verilen oranlara dayanarak otel isletmeleri web sitelerinde
gosterilen kurumsal bilgilerin kullanici iizerinde giiven olusturabilmesi i¢in ¢ok yetersiz

oldugu sdylenebilmektedir.

Tablo 3°’de degerlendirmeye tabi tutulan otel isletmeleri web sayfasmnin bilgi
gilivenligi ozellikleri: %16,9 oraninda kullanim kosullari, %12,8 oraninda giivenlik/gizlilik
bilgisi ve %19,5 oraninda farkli 6deme metotlar1 hakkinda bilgi bulunmaktadir. Ancak otel
isletmeleri web sitelerinden hizmet satin almak isteyen miisterileri tatmin edecek seviyede
bilgi bulunmamasi, miisterilerin direkt olarak hizmeti satin almasini engelleyen bir unsur

oldugu soylenebilmektedir.
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Tablo 3’de degerlendirmeye tabi tutulan otel isletmeleri web sayfasinin pazarlama
ozellikleri: %79,5 oraninda online rezervasyon, %71,8 oraninda otel, %88,7 oraninda oda ve
%388,2 oraninda hareketsiz resimler oldugu sdylenebilmektedir. Ancak, % 89,7 oraninda e-
posta ile rezervasyon, %86,2 oraninda e-posta biilteni, %83,1 oraninda online rezervasyon
0deme olanagi, %55,9 oraninda hareketli resim, %80,0 oraninda otel videosu olanagi, %62,1
oraninda yenilik duyurusu, %72,8 oraninda promosyon bilgisi, %82,6 oraninda online misafir
defteri ve %74,9 oraninda sanal tur bulunmamaktadir. Otel isletmeleri web sayfalarinda fiyat
bilgisine yer verilmeyen otellerde, online rezervasyon Odeme olanagmin bulunmadigi
gozlenmektedir. Online rezervasyon olanagi olmasma ragmen, online rezervasyon 0deme

imkani genel olarak otel isletmeleri web siteleri kullanicilarina saglanmamaktadir.

Tablo 3’de degerlendirmeye tabi tutulan otel isletmeleri web sayfasinin yonlendirme
ozellikleri: %2,1 oraninda ara¢ kiralama, %17,9 oraninda bagli kurum, %5,1 oraninda
havayolu, %6,2 oraninda kiiltiir ve sanat, %10,8 oraninda sosyal sitelere baghh ve %1,5
oraninda yiyecek ve igecek linkleri bulunmaktadir. Son zamanlarda sosyal sitelerin popiiler

hale gelmesini otel isletmeleri kendi faydalari i¢in kullanabilirler.

Tablo 3’de degerlendirmeye tabi tutulan otel isletmeleri web sayfasinin tiiketici
hizmetleri 6zellikleri: %97,4 oraninda iletisim bilgisi, %35,6 oraninda yardim meniisii, %2,6
oraninda sik sorulan sorular (SSS), %4,1 oraninda geri bildirim formu, %13,8 oraninda
rezervasyon hatti, %2,1 oraninda birimlerin e-postalar1 ve %1,0 oraninda online destek
verdikleri gozlenmektedir. Otel isletmeleri web sitelerinde kullanicilarima daha fazla ulasim

olanagi saglamalari, miisterilerinin isletmeye daha rahat ulagmasina imkan olusturabilecektir.

Tablo 3: Otel Isletmeleri Web Sitelerinin Ozellikleri

Var Yok Toplam
Ozellikler gsg‘l““ 82;‘“ Dagihm (n) 82;‘“ gsg‘l““ 82;‘“
Kullamilabilirlik
Kullanigl menti 187 95,9 7 3,6 195 100,0
Hizli Download 152 77,9 43 22,1 195 100,0
Siteye Kolay Ulagim 194 99,5 1 .5 195 100,0
Ekran kisisellestirme 1 ,5 194 99,5 195 100,0
Ana  Sayfamn - Ekram 4 2,1 191 97,0 195 100,0
Kaplamasi
Sistemin Hizl1 A¢ilmasi 186 95,4 9 4,6 195 100,0
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Ana Sayfaya Kolay Ulagim 184 | 94,4 | 11 | 56 195 100,0
Icerik

Site Haritas1 16 8,2 179 91,8 195 100,0
Dil Secenegi 158 81,0 37 19,0 195 100,0
Ulasim Bilgisi 114 58,5 81 41,5 195 100,0
Otelin Harita Gosterimi 121 62,1 74 37,9 195 100,0
Hava Durumu Bilgisi 35 17,9 160 82,1 195 100,0
Doviz Bilgisi 8 4,1 187 95,9 195 100,0
Doviz Cevirici 10 5,1 185 94,9 195 100,0
Fiyat Bilgisi 53 27,2 142 72,8 195 100,0
Farkli Dillerde Fiyat Bilgisi 13 6,7 182 93,3 195 100,0
Yerel Bolge Bilgisi 91 46,7 104 53,3 195 100,0
Arama Motoru 12 6,2 183 93,8 195 100,0
Aktivite Takvimi 8 4,1 187 95,9 195 100,0
Giincelleme Tarihi 4 2,1 191 97,9 195 100,0
Banner 1 5 194 99,5 195 100,0
Hareketli Banner 1 ,5 194 99,5 195 100,0
Uyelik Imkan1 16 8,2 179 91,8 195 100,0
RSS 9 4,6 186 95,4 195 100,0
e-brosiir 15 7,7 180 92,3 195 100,0
Kurumsal Bilgi

Hakkimizda 56 28,7 139 71,3 195 100,0
Vizyon / Misyon 15 7,7 180 92,3 195 100,0
Kariyer Bilgisi 11 5,6 184 94,4 195 100,0
I1SO 13 6,7 182 93,3 195 100,0
Bilgi Giivenligi

Kullanim Kosullar1 33 16,9 162 83,1 195 100,0
Gilivenlik/Gizlilik Bilgisi 25 12,8 170 87,2 195 100,0
Farkli Odeme Metotlari 38 19,5 157 80,5 195 100,0
Pazarlama

E-posta ile Rezervasyon 20 10,3 175 89,7 195 100,0
Online Rezervasyon 155 79,5 40 20,5 195 100,0
Online Rezervasyon Odeme 33 16,9 162 83,1 195 100,0
E-posta biilteni 27 13,8 168 86,2 195 100,0
Otel resimleri 140 71,8 55 28,2 195 100,0
Oda Resimleri 173 88,7 22 11,3 195 100,0
Hareketli resimler 86 441 109 55,9 195 100,0
Hareketsiz resimler 172 88,2 23 11,8 195 100,0
Otel Videosu 39 20,0 156 80,0 195 100,0
Yenilik Duyurusu 74 37,9 121 62,1 195 100,0
Promosyon Bilgisi 53 27,2 142 72,8 195 100,0
Online Misafir Defteri 34 17,4 161 82,6 195 100,0
Eglence 2 1,0 193 99,0 195 100,0
360 -Sanal Tur 49 25,1 146 74,9 195 100,0
Yonlendirme

Arag Kir. Linkleri 4 2,1 191 97,9 195 100,0
Bagli Kur. Linkleri 35 17,9 160 82,1 195 100,0
Havayolu Linkleri 10 5,1 185 94,9 195 100,0
Kiiltiir ve Sanat Linkleri 12 6,2 183 93,8 195 100,0
Sosyal Sitelere Bagli Linkler 21 10,8 174 89,2 195 100,0
Yiyecek ve Icecek Linkleri 3 1,5 192 98,5 195 100,0
Tiiketici Hizmetleri

Iletisim Bilgisi 190 97,4 5 2,6 195 100,0
Yardim Meniisii 11 5,6 184 94.4 195 100,0
SSS 5 2,6 190 97,4 195 100,0
Geri Bildirim Formu 8 4,1 187 95,9 195 100,0
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Rezervasyon Hatti 27 13,8 168 86,2 195 100,0
Birimlerim E-postalari 4 2,1 191 97,9 195 100,0
Online Destek 2 1,0 193 99,0 195 100,0

Tablo 4’de degerlendirmeye tabi tutulan Antalya bolgesi otel isletmeleri web
sitelerinin pazarlama Ozelliklerine bakildiginda %80,0 online rezervasyon yapildigi, %93,3
oranlarinda otel, oda ve hareketsiz 9%353,3 oraninda hareketli resim bulundurdugu
gozlenmektedir. Ancak %83,3 e-posta rezervasyon, %=83,3 oraninda online rezervasyon
O0deme yapabilme, %83,3 oraninda e-posta biilteni yollama 6zelligi, %66,7 oraninda otel
videosu, %73,3 oraninda yenilik duyurusu, %93,3 oraninda promosyon bilgisi, %66,7
oraninda online misafir defteri ve %66,7 oraninda sanal tur bulunmadig1 sdylenebilmektedir.
Antalya bolgesinde bulunan otel isletmeleri web sitelerinin olmasi1 gerekenden ve

beklenenden daha az pazarlama faaliyeti gosterdigi anlasilmaktadir.

Tablo 4: Antalya Bolgesi Otel isletmeleri Web Sitelerinin Pazarlama Ozellikleri

Var Yok Toplam

Ozellikler Dagilim (n) | Oran (%) | Dagihm (n) | Oran (%) | Dagihm (n) | Oran (%)
Pazarlama

E-posta ile Rezervasyon 5 16,7 25 83,3 30 100,0
Online Rezervasyon 24 80,0 6 20,0 30 100,0
Online Rezervasyon Odeme 5 16,7 25 83,3 30 100,0
E-posta biilteni 5 16,7 25 83,3 30 100,0
Otel resimleri 28 93,3 2 6,7 30 100,0
Oda Resimleri 28 93,3 2 6,7 30 100,0
Hareketli resimler 16 53,3 14 46,7 30 100,0
Hareketsiz resimler 28 93,3 2 6,7 30 100,0
Otel Videosu 10 33,3 20 66,7 30 100,0
Yenilik Duyurusu 8 26,7 22 73,3 30 100,0
Promosyon Bilgisi 2 6,7 28 93,3 30 100,0
Online Misafir Defteri 10 333 20 66,7 30 100,0
Eglence 1 3,3 29 96,7 30 100,0
360 -Sanal Tur 10 33,3 20 66,7 30 100,0

Tablo5’de degerlendirmeye tabi tutulan Istanbul bdlgesi otel isletmeleri web

sitelerinin pazarlama 6zellikleri incelendiginde %90,0 oraninda online rezervasyon, %50,0

oraninda online rezervasyon odeme, %56,7 oraninda otel, %96,7oraninda oda ve
%96, 7oraninda hareketsiz resimler, %43,3 otel videosu, %60,0 oraninda yenilik duyurusu ve
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%63,3 oraninda promosyon bilgisi bulundugu sdylenebilmektedir. Ancak %83,3 oraninda e-

posta ile rezervasyon, %73,3 oraninda e-posta biilteni, %60,0 oraninda hareketli resim, %93,3

oraninda online misafir defteri ve %73,3 oraninda sanal tur bulunmadigi gozlenmektedir.

Tablo 5: istanbul Bolgesi Otel isletmeleri Web Sitelerinin Pazarlama Ozellikleri

Var Yok Toplam

Ozellikler Dagilim (n) | Oran (%) | Dagihm (n) | Oran (%) | Dagihm (n) | Oran (%)
Pazarlama

E-posta ile Rezervasyon 5 16,7 25 83,3 30 100,0
Online Rezervasyon 27 90,0 3 10,0 30 100,0
Online Rezervasyon Odeme 15 50,0 15 50,0 30 100,0
E-posta biilteni 8 26,7 22 73,3 30 100,0
Otel resimleri 17 56,7 13 43,3 30 100,0
Oda Resimleri 29 96,7 1 3,3 30 100,0
Hareketli resimler 12 40,0 18 60,0 30 100,0
Hareketsiz resimler 29 96,7 1 33 30 100,0
Otel Videosu 13 43,3 17 56,7 30 100,0
Yenilik Duyurusu 18 60,0 12 40,0 30 100,0
Promosyon Bilgisi 19 63,3 11 36,7 30 100,0
Online Misafir Defteri 2 6,7 28 93,3 30 100,0
Eglence 30 100,0 30 100,0
360 -Sanal Tur 8 26,7 22 73,3 30 100,0

Tablo 6’da degerlendirmeye tabi tutulan Giliney Ege bolgesi otel isletmeleri web
sitelerinin pazarlama 6zellikleri incelendiginde %86,7 oraninda online rezervasyon, %93,3
oraninda otel, %96,7 oraninda oda ve %96,7 oraninda hareketsiz resimlerin bulundugu
sOylenebilmektedir. Ancak %93,3 oraninda e-posta ile rezervasyon, %96,7 oraninda online
rezervasyon O0deme, %93,3 oraninda e-posta biilteni, %73,3 oraninda hareketli resimler,
%90,0 oraninda otel videosu, %60,0 oraninda yenilik duyurusu, %56,7 oraninda promosyon
bilgisi, %86,7 online misafir defteri ve %383,3 oraninda ise sanal tur ozellikleri
bulunmamaktadir. Giliney Ege otel isletmeleri web sayfalarmin pazarlama 6zelliklerinin

yeterli olmadig1 sdylenebilmektedir.

Tablo 6: Giiney Ege Bolgesi Otel Isletmeleri Web Sitelerinin Pazarlama Ozellikleri

Var Yok Toplam

Ozellikler Dagilim (n) | Oran (%) | Dagihm (n) | Oran (%) | Dagihm (n) | Oran (%)
Pazarlama

E-posta ile Rezervasyon 2 6,7 28 93,3 30 100,0
Online Rezervasyon 26 86,7 4 13,3 30 100,0
Online Rezervasyon Odeme 1 3,3 29 96,7 30 100,0
E-posta biilteni 2 6,7 28 93,3 30 100,0
Otel resimleri 28 93,3 2 6,7 30 100,0
Oda Resimleri 29 96,7 1 33 30 100,0
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Hareketli resimler 8 26,7 22 73,3 30 100,0
Hareketsiz resimler 29 96,7 1 33 30 100,0
Otel Videosu 3 10,0 27 90,0 30 100,0
Yenilik Duyurusu 12 40,0 18 60,0 30 100,0
Promosyon Bilgisi 13 433 17 56,7 30 100,0
Online Misafir Defteri 4 13,3 26 86,7 30 100,0
Eglence 30 100,0 30 100,0
360 -Sanal Tur 5 16,7 25 83,3 30 100,0

Tablo 7°de Kuzey Ege bolgesi otel isletmeleri web sitelerinin pazarlama o6zellikleri
incelendiginde %75,0 oraninda online rezervasyon, %70,0 oraninda otel, %95,0 oraninda oda
ve %70,0 oraninda hareketsiz resimlerin bulundugu sdylenebilmektedir. Ancak %100,0
oraninda e-posta ile rezervasyon, %85,0 oraninda online rezervasyon 6deme, %90,0 oraninda
e-posta biilteni, %60,0 oraninda hareketli resim, %90,0 otel videosu, %75,0 oraninda yenilik
duyurusu, %80,0 oraninda promosyon bilgisi, %80,0 oraninda online misafir defteri ve %80,0

oraninda sanal tur 6zellikleri bulunmadig1 gbzlenmektedir.

Tablo 7: Kuzey Ege Bolgesi Otel isletmeleri Web Sitelerinin Pazarlama Ozellikleri

Var Yok Toplam

Ozellikler Dagilim (n) | Oran (%) | Dagihm (n) | Oran (%) | Dagihm (n) | Oran (%)
Pazarlama

E-posta ile Rezervasyon 20 100,0 20 100,0
Online Rezervasyon 15 75,0 5 25,0 20 100,0
Online Rezervasyon Odeme 3 15,0 17 85,0 20 100,0
E-posta biilteni 2 10,0 18 90,0 20 100,0
Otel resimleri 14 70,0 6 30,0 20 100,0
Oda Resimleri 19 95,0 1 5,0 20 100,0
Hareketli resimler 8 40,0 12 60,0 20 100,0
Hareketsiz resimler 14 70,0 6 30,0 20 100,0
Otel Videosu 2 10,0 18 90,0 20 100,0
Yenilik Duyurusu 5 25,0 15 75,0 20 100,0
Promosyon Bilgisi 4 20,0 16 80,0 20 100,0
Online Misafir Defteri 4 20,0 16 80,0 20 100,0
Eglence 1 5,0 19 95,0 20 100,0
360 -Sanal Tur 4 20,0 16 80,0 20 100,0

Tablo 8’de Dogu ve Giiney Dogu bolgesi otel isletmeleri web sitelerinin pazarlama

ozellikleri incelendiginde %66,7 oraninda online rezervasyon, %60,0 oraninda otel, %73,3
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oraninda oda, %60,0 hareketli ve %380,0 oraninda hareketsiz resimlerin bulundugu
sOylenebilmektedir. Ancak % 100,0 oraninda e-posta ile rezervasyon, %86,7 oraninda online
rezervasyon 6deme, %100,0 oraninda e-posta biilteni, %86,7 oraninda otel videosu, %60,0
oraninda yenilik duyurusu, %93,3 oraninda promosyon bilgisi, %80,0 online misafir defteri ve

%86,7 oraninda sanal tur 6zelliginin bulunmadig1 gdzlenmektedir.

Tablo 8: Dogu ve Giiney Dogu Bélgesi Otel isletmeleri Web Sitelerinin Pazarlama

Ozellikleri
Var Yok Toplam

Ozellikler Dagilim (n) | Oran (%) | Dagihm (n) | Oran (%) | Dagihm (n) | Oran (%)
Pazarlama

E-posta ile Rezervasyon 15 100,0 15 100,0
Online Rezervasyon 10 66,7 5 333 15 100,0
Online Rezervasyon Odeme 2 13,3 13 86,7 15 100,0
E-posta biilteni 15 100,0 15 100,0
Otel resimleri 9 60,0 6 40,0 15 100,0
Oda Resimleri 11 73,3 4 26,7 15 100,0
Hareketli resimler 9 60,0 6 40,0 15 100,0
Hareketsiz resimler 12 80,0 3 20,0 15 100,0
Otel Videosu 2 13,3 13 86,7 15 100,0
Yenilik Duyurusu 6 40,0 9 60,0 15 100,0
Promosyon Bilgisi 1 6,7 14 93,3 15 100,0
Online Misafir Defteri 3 20,0 12 80,0 15 100,0
Eglence 15 100,0 15 100,0
360 -Sanal Tur 2 13,3 13 86,7 15 100,0

Tablo 9°da degerlendirilmeye tabi tutulan Karadeniz Bdlgesi otel isletmeleri web
sitelerinin pazarlama 6zellikleri incelendiginde %70,0 oraninda online rezervasyon, %65,0
oraninda otel, %95 oraninda oda ve %90,0 oraninda hareketsiz resimlerin bulundugu
sOylenebilmektedir. Ancak %90,0 oraninda e-posta ile rezervasyon, %100,0 oraninda online
rezervasyon odeme, %95,0 oraninda e-posta biilteni, %60,0 oraninda hareketli resim, %75,0
oraninda otel videosu, %75,0 oraninda yenilik duyurusu, %90,0 promosyon bilgisi, %80,0
oraninda online misafir defteri ve %75,0 oraninda sanal tur ozelliklerinin bulunmadigi

gozlenmektedir.

Tablo 9: Karadeniz Bolgesi Otel isletmeleri Web Sitelerinin Pazarlama Ozellikleri

Var Yok Toplam

Ozellikler Dagilim (n) | Oran (%) | Dagihm (n) | Oran (%) | Dagihm (n) | Oran (%)
Pazarlama

E-posta ile Rezervasyon 2 10,0 18 90,0 20 100,0
Online Rezervasyon 14 70,0 6 30,0 20 100,0
Online Rezervasyon Odeme 20 100,0 20 100,0
E-posta biilteni 1 5,0 19 95,0 20 100,0
Otel resimleri 13 65,0 7 35,0 20 100,0

Turizm&Arastirma Dergisi, S. 2, C. 1, 2012

14




Oda Resimleri 19 95,0 1 5,0 20 100,0
Hareketli resimler 8 40,0 12 60,0 20 100,0
Hareketsiz resimler 18 90,0 2 10,0 20 100,0
Otel Videosu 5 25,0 15 75,0 20 100,0
Yenilik Duyurusu 5 25,0 15 75,0 20 100,0
Promosyon Bilgisi 2 10,0 18 90,0 20 100,0
Online Misafir Defteri 4 20,0 16 80,0 20 100,0
Eglence 20 100,0 20 100,0
360 -Sanal Tur 5 25,0 15 75,0 20 100,0

Tablo 10°da degerlendirilmeye tabi tutulan I¢ Anadolu Bolgesi otel isletmeleri web

sitelerinin pazarlama 6zellikleri incelendiginde %75,0 oraninda online rezervasyon, %54,2

oraninda otel, %79,2 oraninda oda, %58,3 oraninda hareketli ve %83,3 oraninda hareketsiz

resimler, %41,7 oraninda sanal tur bulundugu séylenebilmektedir. Ancak %383,3 oraninda e-

posta rezervasyonu, %91,7 online rezervasyon ddeme, %75,0 oraninda e-posta biilteni, %95,8

oraninda otel videosu, %70,8 oraninda yenilik duyurusu, %83,3 oraninda promosyon bilgisi

ve %95,8 oraninda online misafir defteri 6zelliklerinin bulunmadig1 gozlenmektedir.

Tablo 10: i¢c Anadolu Bélgesi Otel isletmeleri Web Sitelerinin Pazarlama

Ozellikleri
Var Yok Toplam

Ozellikler Dagilim (n) | Oran (%) | Dagihm (n) | Oran (%) | Dagihm (n) | Oran (%)
Pazarlama

E-posta ile Rezervasyon 4 16,7 20 83,3 24 100,0
Online Rezervasyon 18 75,0 6 25,0 24 100,0
Online Rezervasyon Odeme 2 8,3 22 91,7 24 100,0
E-posta biilteni 6 25,0 18 75,0 24 100,0
Otel resimleri 13 54,2 11 45,8 24 100,0
Oda Resimleri 19 79,2 5 20,8 24 100,0
Hareketli resimler 14 58,3 10 41,7 24 100,0
Hareketsiz resimler 20 83,3 4 16,7 24 100,0
Otel Videosu 1 4,2 23 95,8 24 100,0
Yenilik Duyurusu 7 29,2 17 70,8 24 100,0
Promosyon Bilgisi 4 16,7 20 83,3 24 100,0
Online Misafir Defteri 1 4,2 23 95,8 24 100,0
Eglence 24 100,0 24 100,0
360 -Sanal Tur 10 41,7 14 58,3 24 100,0

Tablo 11°de degerlendirmeye tabi tutulan Marmara-Trakyabdlgesi otel isletmeleri web

sitelerinin pazarlama 6zellikleri incelendiginde %76,5 oraninda online rezervasyon, %70,6

oraninda otel, %76,5 oraninda oda, %52,9 oraninda hareketli ve %94,1 oraninda hareketsiz

resimler, % 58,8 oraninda yenilik duyurusu ve %41,2 oraninda promosyon bilgisinin
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bulundugu sdylenebilmektedir. Ancak %94,1 e-posta ile rezervasyon, %82,4 oraninda online
rezervasyon odeme, %88,2 oraninda e-posta biilteni, %88,2 oraninda otel videosu, %82,4
oraninda online misafir defteri ve %76,5 oraninda sanal tur Ozelligi bulunmadigi

gozlenmektedir.

Tablo 11: Marmara-Trakya Bolgesi Otel isletmeleri Web Sitelerinin Pazarlama

Ozellikleri
Var Yok Toplam

Ozellikler Dagilim (n) | Oran (%) | Dagihm (n) | Oran (%) | Dagihm (n) | Oran (%)
Pazarlama

E-posta ile Rezervasyon 1 5,9 16 94,1 17 100,0
Online Rezervasyon 13 76,5 4 23,5 17 100,0
Online Rezervasyon Odeme 3 17,6 14 82,4 17 100,0
E-posta biilteni 2 11,8 15 88,2 17 100,0
Otel resimleri 12 70,6 5 29,4 17 100,0
Oda Resimleri 13 76,5 4 23,5 17 100,0
Hareketli resimler 9 52,9 8 47,1 17 100,0
Hareketsiz resimler 16 94,1 1 5,9 17 100,0
Otel Videosu 2 11,8 15 88,2 17 100,0
Yenilik Duyurusu 10 58,8 7 41,2 17 100,0
Promosyon Bilgisi 7 41,2 10 58,8 17 100,0
Online Misafir Defteri 3 17,6 14 82,4 17 100,0
Eglence 17 100,0 17 100,0
360 -Sanal Tur 4 23,5 13 76,5 17 100,0

Tablo 12’de degerlendirilmeye tabi tutulan Kapadokya bdlgesi otel isletmeleri web
sitelerinin pazarlama 6zellikleri incelendiginde %88,9 oraninda online rezervasyon, %66,7
oraninda otel resmi, %66,7 oraninda oda resmi ve %66,7 oraninda hareketsiz resim bulundugu
sOylenebilmektedir. Ancak %88,9oraninda e-posta ile rezervasyon, %77,8 oraninda hareketli
resim%88,9 oraninda otel videosu, %066,7 oraninda yenilik duyurusu, %88,9 oraninda
promosyon bilgisi, %66,7 oraninda online misafir defteri ve %88,9 oraninda sanal tur

ozelliklerinden faydalanilmadigi gozlenmektedir.

Tablo 12: Kapadokya Bolgesi Otel isletmeleri Web Sitelerinin Pazarlama Ozellikleri

Var Yok Toplam

Ozellikler Dagilim (n) | Oran (%) | Dagihm (n) | Oran (%) | Dagihm (n) | Oran (%)
Pazarlama

E-posta ile Rezervasyon 1 11,1 8 88,9 9 100,0
Online Rezervasyon 8 88,9 1 11,1 9 100,0
Online Rezervasyon Odeme | 2 22,2 7 77,8 9 100,0
E-posta biilteni 1 11,1 8 88,9 9 100,0
Otel resimleri 6 66,7 3 33,3 9 100,0
Oda Resimleri 6 66,7 3 33,3 9 100,0
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Hareketli resimler 2 22,2 7 77,8 9 100,0
Hareketsiz resimler 6 66,7 3 33,3 9 100,0
Otel Videosu 1 11,1 8 88.9 9 100,0
Yenilik Duyurusu 3 33,3 6 66,7 9 100,0
Promosyon Bilgisi 1 11,1 8 88,9 9 100,0
Online Misafir Defteri 3 33,3 6 66,7 9 100,0
Eglence 9 100,0 9 100,0
360 -Sanal Tur 1 11,1 8 88.9 9 100,0

Tablo 13’de otel isletmelerinin smifina gore web sitelerinin  6zellikleri
degerlendirildiginde 3,4 ve 5 yildizli otel isletmeleri web sayfalar1 arasinda genel olarak
farkliliklarin bulunmadig1 gézlenmektedir. En 6nemli farklilik ise 5 yildizli otel isletmelerinin
web sayfalarinda pazarlama faaliyetlerine belirgin  bir sekilde ©Onem verdikleri

gozlenmektedir.

Tablo 13’de 3 yildizli otel isletmeleri web sayfalarinda %93,0 oraninda kullanisl
menti, %81,7 oraninda hizli downloadimkani, %97,2 oraninda sistemin hizli ¢calisma durumu,
%95,8 oraninda ana sayfaya kolay ulasim, %74,6 oraninda farkli dil secenegi, %54,9 oraninda
s0z konusu otel isletmelerine ulagim bilgisi, %62,0 oraninda otelin harita gdsteriminin
bulundugu tespit edilmistir. Ayn1 zamanda %70,4 oraninda online rezervasyon imkani, %69,0
oraninda otel, %91,5 oraninda oda ve %90,1 oraninda hareketsiz resimlerin, %97,2 oraninda

iletisim bilgisinin bulundugu sdylenebilmektedir.

Tablo 13°de 4 yildizli otel isletmeleri web saytfasinda %97,4 oraninda kullanisli menti,
%71,1 oraninda hizli download imkani, %93,4 oraninda sistemin hizli ¢alismas1 6zelligi,
%94,7 oraninda ana sayfaya kolay ulagim imkani, %80,3 oraninda farkli segeneklerinin
bulunmasi, %53,9 oraninda ilgili otele ulasim bilgisi, %59,2 oraninda ilgili otelin harita
gosterimi, %78,9 oraninda online rezervasyon imkani1 bulunmaktadir. Ayn1 zamanda, %65,8
oraninda otel, %82,9 oraninda oda ve %81,6 oraninda hareketsiz resimler, %98,7 oraninda

iletisim bilgisi 6zelliklerinin oldugu sdylenebilmektedir.

Tablo 13’de 5 yildizli otel isletmelerinde %97,9 oraninda kullanisli ment, %83,3
oraninda hizli download imkani, %97,9 oraninda siteye kolay ulasim imkani, %95,8 oraninda
sistemin hizli ¢alismasi, %91,7 oraninda ana sayfaya kolay ulasim imkani, %91,7 oraninda
farkli dil segenekleri, %70,8 oraninda otelin bulundugu yere ulasim imkani, %66,7 oraninda
otelin haritada gosterimi, %93,8 oraninda online rezervasyon imkani bulunmaktadir. Ayni
zamanda %85,4 oraninda otel, %93,8 oraninda oda ve %95,8 oraninda hareketsiz resimler,
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%52,1 oraninda promosyon bilgisi ve %95,8 oraninda iletisim bilgisi 6zellikleri oldugu

sOylenebilmektedir.

Tablo 13°de 3,4 ve 5 yildizli otel isletmeleri web sayfalar1 6zellikleri birbirleriyle
kiyaslandiginda; kullanigli bir meniiye 4 ve 5 yildizli oteller arasinda verilen 6nem %0,5
kadar diisiik oldugu gozlenmektedir. Gelisen teknoloji ve ona ulasabilme sans1 4 ve 5 yildizli
oteller icin esit oldugu diisiiniilebildiginden alt yapidaki kalitenin birbirine yakin olmasi
tahmin edilebilir. Hizli download 6zelligi kiyaslandiginda 5 yildizli otellerinen ytiksek
seviyedeimkan sagladiklari, ancak 4 yildizli otellerin ise3 yildizli otellerden %10,6 oraninda
geride kaldig1 goriilmektedir. Sistemin hizli ¢alismasi ve ana sayfaya kolay ulasim 6zellikleri
ise 3 yildizli otellerde, 4 ve 5 wyildizli otellerde oldugundan daha yiiksek seviyede
bulunmaktadir. Farkli dil segenekleri, otelin bulundugu yere cesitli yollardan ulagim bilgisi ve
otelin haritada gosterimi ise 5 yildizli otellerin web sayfalarinda daha fazla yer ayirdiklari
tespit edilmistir. Ayrica 5 yildizli oteller web sayfalarinda fiyat bilgisine, aktivite takvimine,
otelin vizyon/misyon bilgisine, kalite belgelerine (ISO), kullanim kosullarmna, giivenlik/
gizlilik bilgisine 3 ve 4 yildizli otellerden daha fazla 6nem verdigi goriilmektedir. Ayni
zamanda, iiyelik imkani ve bu durumun kullaniciya ve otel isletmesine sagladigi kazanglar
sayesinde 5 yildizli otellerin web sayfalarinda bu 6zelligi 3 ve 4 yildizli otellere gére daha

yiiksek oranlarda bulundurdugu sdylenebilir.

Tablo 13’de 3,4 ve 5 yildizli otel isletmeleri web sayfalarinin pazarlama 6zellikleri
birbirleriyle kiyaslandiginda; 5 yildizli otellerin web sayfalarinin pazarlama faaliyetleri i¢in
daha kullanigh hale getirildigi gozlenmektedir. Yani 3 ve 4 yildizli otellerin web sayfalarinda
pazarlama faaliyetlerini gerceklestirmek icin kullanilan o6zelliklere 5 yildizli otellerde yer
verilmedigi sdylenebilmektedir. Ayrica 4 yildizli oteller web sayfalarinda otel oda, hareketli
ve hareketsiz resim bulundurma orani1 3 ve 5 yildizli otellerin web sayfalarina gére daha

diisiik oldugu gozlenmektedir.

Tablo 13: Otel isletmelerinin Sinifina Gore Web Sitelerinin Ozellikleri

3Yildizh Otel 4Yildizh  Otel S5Yildizhh  Otel
n % n % n %
Toplam 71 | 100,0 76 | 100,0 48 | 100,0
v Var 66 93,0 74 97,4 47 97,9
Kullamish Menii Yok 4 5.6 ) 2.6 1 2.1
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Var 58 81,7 54 711 40| 833
Hizli Download Yok 13| 183 2| 289 s 167
. Var 71| 100,0 76 | 100,0 47 979
Siteye Kolay Ulasim Yok 1 2.1
. ] Var 1 1.3
Ekran Kisisellestirme Yok 71| 100,0 75| 987 48 1 100.0
Ana Sayfanin Ekram Var 2 2,6 2 4,2
Kaplamasi Yok 71 | 100,0 74 97,4 46 95,8
. Var 69 | 972 71| 934 46| 958
Sistemin Hizli Calismasi Yok ) 2.8 5 6.6 > 42
Var 68 | 95,8 72 947 44| 91,7
Ana Sayfaya Kolay Ulasim Yok 3 42 n 53 1 8.3
. . Var 2 2.8 6 7.9 8| 16,7
Site Haritast Yok | 972 70 9.1 20| 833
DIl S . Var 53| 74,6 61| 80.3 44| 91,7
1 segenegl Yok 18| 254 15 197 4 8.3
Ulastm Bileisi Var 39 | 54,9 41| 539 34| 708
astm Brgist Yok 32| 45,1 35| 46,1 14 292
. . Var 44| 62,0 45| 592 32| 66,7
Otelin Harita Gosterimi Yok 27 38.0 3 0.8 16 333
o Var 13| 183 9 118 13| 27.1
Hava Durumu Bilgisi Yok 58| 81,7 67 | 882 35| 72,9
Déviz Bileisi Var 3 42 4 53 1 2.1
oviz Brigist Yok 68 | 95,8 72| 947 47 979
Déviz Cevirici Var 4 5.6 1 1.3 51 104
oviz &evricel Yok 67 | 94,4 75 | 98,7 43| 89,6
Fivat Bileisi Var 12| 169 20| 263 21| 438
tyat Brigisi Yok 59 | 83,1 56 | 73,7 27| 563
. . | Var 3 42 4 53 6| 125
Farkh Dillerde Fiyat Bilgisi Yok 63 95.8 7 94.7 D) 87.5
o Var 31| 437 37| 487 23| 479
Yerel Bolge Bilgisi Yok 40| 563 39 | 51,3 25| 52.1
Var 4 5.6 5 6,6 3 6.3
Arama Motoru Yok 67| 944 71| 934 5] 938
- . Var 2 2.6 61 12.5
Aktivite Takvimi Yok 71 [100,0 74| 974 o 875
. . . Var 3 4,2 1 2,1
Giincelleme Takvimi Yok 68 | 95.8 76 | 100,0 47 979
B Var 1 1,3
anner Yok 71 | 100,0 75 | 98,7 48 | 100,0
Hareketli B Var 1 2,1
areketh Banner Yok 71 | 100,0 76 | 100,0 471 97,9
. Var 4 5.6 3 3.9 9 18,8
Uyelik Imkam Yok 67| 944 31 9.1 39| 813
RSS Var 3 42 2 2.6 4 8.3
Yok 68 | 95,8 74| 974 44| 91,7
brosi Var 3 42 3 3.9 9 18,8
¢-brosur Yok 68 | 95,8 73 96,1 39 | 81,3
Var 19 268 20| 263 17| 35,4
Haklamizda Yok 52| 732 56| 737 31| 646
Vigvon/mi Var 2 2.8 5 6,6 8| 16,7
1zyon/msyon Yok 69| 972 71| 93,4 40 | 833
Kariver Bileisi Var 3 3.9 8| 16,7
ariyer Brigisi Yok 71 | 100,0 73| 96,1 40 | 833
1SO Var 3 3.9 10| 208
Yok 71 | 100,0 73] 96,1 38| 792
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Var 6 8,5 11| 145 16| 333
Kullamm Kosullar Yok 65| 91,5 65| 855 32| 66,7
o Var 4 5.6 8| 105 13| 27.1
Giivenlik/ Gizlilik Bilgisi Yok 67 044 3 89.5 35 72.9
. Var 2] 169 14| 184 12 25,0
Farkh Odeme Metotlar1 Yok 59 83.1 2 81.6 36 75.0
ile R Var 4 5.6 6 7.9 10| 208
¢-posta tie Kezervasyon Yok 67 | 94,4 70 | 92,1 38| 79,2
Online R Var 50 | 704 60 | 78.9 45| 938
nline Rezervasyon Yok 21| 29,6 16| 21.1 3 6,3

. .. Var 7 9.9 2] 158 14| 292
Online Rezervasyon Odeme Yok o 90.1 o4 84.2 En 70.8
. Var 3 42 9 118 15| 313

e-Posta Biilteni Yok 68 | 95.8 67| 882 33| 688
. Var 49| 69.0 50 | 65.8 41| 854

Otel Resimleri Yok 22| 31,0 26| 342 71 146
. Var 65| 91,5 63 | 82.9 45| 938

Oda Resimleri Yok 61 85 3] 17.1 31 63
. Var 30 | 423 29| 382 27| 563
Hareketli Resimler Yok a1 577 47| 618 20| 438
. Var 64 | 90,1 62| 81.6 46| 958
Hareketsiz Resimler Yok 7 9.9 12 18.4 > 42
. Var 11| 155 12| 158 16| 333

Otel Videosu Yok 60| 84.5 64| 842 32| 667
Venilik D Var 21| 296 25| 32,9 28 | 583
eniftic Duyurusu Yok 50 | 704 51 67.1 20| 41,7
P Bileisi Var 14| 197 14| 184 25 | 52,1
romosyon Bgist Yok 57| 803 62 | 81.6 23| 479
o ] Var 7 9.9 11| 145 16| 333
Online Misafir Defteri Yok o4 90.1 65 85.5 0 66.7
Esl Var 2 4,2
glence Yok 71 | 100,0 76 | 100,0 46| 958
Samal T Var 2] 169 18 | 23,7 19 396
anat fur Yok 59 | 83,1 58 | 763 29 | 60,4
. . . Var 1 1,4 3 6,3

Arag Kiralama Linkleri Yok 70 | 98,6 76 | 100,0 45| 938
. i ) Var 10| 14,1 15| 197 10| 208
Bagh Kurum Linkleri Yok 61| 85,9 61| 80.3 38| 792
. ; Var 5 7.0 2 2.6 3 6.3

Havayolu Linkleri Yok 66 | 93,0 74| 974 45| 938
o ] ] Var 7 9.9 4 53 1 2.1
Kiiltiir ve Sanat Linkleri Yok o 90.1 7 94,7 47 97.9
Sosyal Sitelere Bagh Var 10 14,1 5 6,6 6 12,5
Linkleri Yok 61| 859 71| 934 22| 875
. . ] | Var 1 1.4 1 1.3 1 2.1
Yiyecek ve I¢ecek Linkleri Yok 70 98.6 75 08.7 47 97.9
iletisim Bilesi Var 69 | 972 75| 987 46| 958
clistm Brglst Yok 2 2.8 1 1,3 2 42
o Var 6 8,5 3 3.9 2 42

Yardim Meniisii Yok 65| 91,5 73 96,1 46| 958
oSS Var 2 2.8 2 2.6 1 2.1
Yok 69 | 972 74| 974 47 979

o Var 1 1.4 5 6.6 2 42
Geri Bildirim Formu Yok 70 | 98,6 71| 934 46| 958
R Hat Var 5 7.0 10| 132 12 25,0
czervasyon Hatll Yok 66 | 93,0 66 | 86.8 36| 75,0
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Birimlerin E-postal Var e 1538
irimlerin E-postalar: Yok 71 | 100,0 75 98,7 45 93,8

‘ Var 2 4,2
Online Destek Yok 71 | 100,0 76 | 100,0 46 95,8

Tablo 14’de yapilan ki-kare analizi sonuglarma gore otel isletmelerinin smifi web
sayfas1 pazarlama oOzelliklerine gore 0,05 anlamlilik diizeyinde o6nemli bir farklilik
gostermektedir. Tablo 14’deki oransal verilere gore, 5 yildizli oteller web sayfalarinda e-posta
ile rezervasyon (%50,0) yapilmasini tercih ederken, 4 yildizli oteller web sayfalarindan online
rezervasyon (%38,7) yapilmasini tercih etmektedir. 5 yildizli oteller web sayfalarindan online
rezervasyon Odeme (%42,4) yapilmasini ve e-posta biilteni (55,6) gondermeyi tercih
etmektedir. 4 yildizli oteller web sayfalarinda otel resimlerini (%35,7) bulundurmay1 tercih
ederken, 3 yildizli oteller web sayfalarinda oda resimleri (%37,7), hareketli resim (%34,9) ve
hareketsiz resim (%37,2) bulundurmay1 tercih etmektedir. 5 yildizli oteller web sayfalarinda
otel videosu (%41,0), yenilik duyurusu (%37,8), promosyon bilgisi (%47,2), online misafir
defteri (%47,1) ve sanal tur (%38,8) bulunmasini daha ¢ok tercih etmektedir.

Tablo 14: Otel isletmeleri Simfina Gére Web Sayfalarinin Pazarlama Ozelliklerine

fliskin Oranlarin Karsilastirilmasi

3Yildizh Otel | 4Yildizh Otel | S5Yildizh Otel
Gozlenen Gozlenen Gozlenen xX?

n % n % n % degeri
ile R Var 67 | 20,0 6 | 30,0 10| 50,0

¢-posta tie Kezervasyon Yok 4383 70 | 40,0 38| 21,7 | 7.943
Online R Var 50 | 32.3 60 | 38,7 45| 29,0

nline Rezervasyon Yok 21 | 52,5 16 | 40,0 30 75| 9,580
] ) Var 71 21.2 12 | 36,4 14| 424

Online Rezervasyon Odeme <, 1o 64 | 36.4 64 | 39.5 34| 210 7.707
. Var 3 11,1 9333 15| 55.6

e-Posta Biilteni Yok 68 | 36.4 67 | 39.9 33| 19.6 | 17,953
Otel Resimeri Var 49 | 35,0 50 | 35,7 41| 293

¢l Resimien Yok 22 | 40,0 26 | 47,3 71 12,71 17,953
Oda Resimeri Var 65 | 37,6 63 | 36,4 45| 26,0

a Resimien Yok 6| 27.3 13 | 59,1 3 13,6 | 4,358
. Var 30 | 34,9 29 | 33,7 27| 314

Hareketli Resimler Yok 41 | 37,6 47 | 43,1 21| 193] 4,061
o Var 64 | 37,2 62 | 36,0 46 | 26,7

Hareketsiz Resimler Yok 7 30,4 14 | 60,9 21 87| 6,148
i Var 1] 282 12308 16 | 41,0

Otel Videosu Yok 60 | 38,5 64 | 41,0 32| 20,5| 7.077
Venilik D Var 21 | 284 51| 33,8 28 | 37.8

eniik Puyurusu Yok 50 | 41,3 25 | 42,1 20| 16,5 | 11,408
P Bileisi Var 14 | 26,4 14 | 26,4 25| 472

romosyon Brgist Yok 57 | 40,1 62 | 43,7 23 | 16,2 | 19,984
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- . Var 71206 11324 61 47.1
Online Misafir Defteri Yok 64 | 39.8 65 | 40.4 32| 199 11,721
Eglence Var ol .0 ol .0 2 1100.0

Yok 711 36.8 76 | 30.4 16| 23.8| 6,188
Samal Tur Var 12| 245 18 [ 36.7 19 38.8
Yok 59| 404 58 [ 39.7 20 19.9] 7.969
SONUC

Otel isletmelerine ait web sitelerinin daha profesyonel ve amacina uygun hazirlanmasi
gerektigi tespit edilmistir.Ozellikle fiyat bilgisine yer verilmeyen otellerde, online
rezervasyon Odeme imkaninin bulunmadigi goézlenmektedir. Ayrica online rezervasyon
imkan1 saglanmasima ragmen, online rezervasyon 6deme imkani web sayfasi kullanicilarma

saglanmamaktadir.

Bolgeler bazindan genel bir degerlendirme yapildiginda, 3 yildizli otel isletmelerinin

web siteleri iizerinden daha fazla pazarlama yapma gayreti i¢cinde olduklarigézlenmektedir.

Online misafir defteri tiiketiciler i¢in iyi bir referans kaynagidir vebu 6zellik Antalya
ve Kapadokya bdlgelerinde konumlanan otel isletmeleri web sitelerinde siklikla kullanilirken,

en az I¢ Anadolu bolgesinde kullanilmaktadir.

Oda resimleri, hareketli resimler ve hareketsiz resimler en fazla 3 yildizli otel
isletmelerinin web sitelerinde bulunurken, otel resimleri en fazla 4 yildizli otel isletmelerinin
web sitelerinde kullanilmaktadir. Elektronik posta ile rezervasyon, online rezervasyon ve
online rezervasyon odeme imkanlar1 en fazla 5 yildizli otel isletmeleri web sitelerinde

ziyaretgilere sunulmaktadir.

Otel isletmesi web sitesinde, gorselligi arttirarak miisteri tatminini saglamak amaciyla
otel videosu imkanmi en fazla sunan bdlge Istanbul bdlgesi olmaktadir. Ek olarak Istanbul
bolgesinde konumlananotel isletmeleri,online rezervasyon odeme imkanimi kullanicilara

sunma hususunda en gelismis bolgedir.

I¢ Anadolu bélgesinde bulunan otel isletmeleri web siteleri, sanal tur imkanmi
kullanicilara sunarak, satin alinan ya da alinmak istenen mal/hizmetin tiim 6zelliklerine gorsel

olarak ulagsma olanagi tanimaktadir.
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Hareketli resimler en ¢ok Dogu ve Giiney Dogu Anadolu boélgesinde, en az
Kapadokya bolgesinde konumlanan otel isletmeleri web siteleri tarafindan kullanilmaktadir.
Hareketsiz resimler en ¢ok Istanbul bolgesinde, en az Kapadokya bdlgesinde konumlanan otel
isletmeleri web siteleri tarafindan kullanilmaktadir. Oda resimleri en ¢ok Istanbul, Giiney
Ege, Dogu ve Giiney Dogu Anadolu boélgelerinde konumlanan otel isletmeleri web
sitelerindekullanilirken,otel resimleri en fazla Antalya ve Giiney Ege bdlgelerinde

konumlanan otel isletmeleri web siteleri tarafindan kullanilmaktadir.

Online rezervasyon imkanmi en fazla Istanbul bdlgesinde konumlanan otel isletmeleri

tarafindan kullanicilara sunulmaktadir.

Elektronik posta ile rezervasyon 6zelligi en fazla Antalya, Istanbul ve I¢ Anadolu
bolgelerinde konumlanan otel isletmeleri web siteleri tarafindan kullanilirken,s6z konusu
ozellik en az Kuzey Ege ile Dogu ve Giiney Dogu Anadolu bolgelerinde konumlanan otel

isletmeleri web siteleri tarafindan kullanilmaktadir.

Elektronik posta biilteni en fazla Istanbul ve I¢ Anadolu bolgelerinde konumlanan otel
isletmeleri web siteleri tarafindan kullanilirken, Dogu ve Giliney Dogu bdlgelerinde

konumlanan otel isletmeleri web siteleri bu 6zelligi kullanmamaktadir.

Otel isletmeleri web sitelerinden en gokyenilik ve promosyonduyurularmin yapildigi
bolge ise Istanbul bolgesidir. Promosyon bilgisi en az Antalya bdlgesinde bulunan otel

isletmeleri web siteleri kullanmaktadir.

4 ve 5 yildizli otel isletmelerinin hareketli resimler, hareketsiz resimler ve oda
resimlerine web sitelerinde daha fazla yer vermesi isletmenin pazarlama faaliyetleri agisindan

avantaj saglayabilir.

Otel isletmeleri web sitelerinde kurumsal bilgiye daha sik yer verilerek, kullanicilar
iizerinde giiven olusturulabilir. Ayrica web sitelerinin 6deme altyapilarmin daha giivenli hale
getirilmesi ve s6z konusu olandurumun kullanicilara bildirilmesi, kullanicilarin hizmeti giiven

icinde aninda satin almasma olanak saglanabilir.

Bu calismanitel arastirma yontemlerinden goriisme teknigi ile gelistirilerek, otel

isletmelerine ait web sitelerinin hazirlanis asamalar1 detayl bir sekilde gbz 6niine konabilir.
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Ayrica olarak otel isletmelerinin web tabanli pazarlama c¢abalarindaigletmeler i¢in site

tasarimi1 yapan profesyonellere yol gosterici nitelikte olabilir.

Otel isletmeleri web sitelerinin miisteri talebine olan etkisi arastirilabilir. Web tabanli
pazarlama yapan otel isletmelerinin miisteri beklentilerinin ne yonde oldugu tespit edilerek,
otel isletmelerine yiiz ylize ya da sosyal aglar araciligiyla bilgi verilebilir. Sonucunda ise web
tabanli pazarlama yapan otel isletmelerinin dogru bir pazarlama stratejisi takip

ederek,avantajli konuma gegmeleri saglanabilir.
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