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OZET

Bilisim teknolojilerindeki yeni gelismeler ilk olarak turizm endiistrisi tarafindan
benimsenip kullanilmaktadirlar. Bunun en 6nemli sebebi turistik igletmelerin yapisinin yogun
bilgi aligverigine ihtiyag duymasidir. Turizm igletmeleri i¢in once telefon yolu sonra faks ile
gelisen iletisim ihtiyaci bugiinkii teknolojiler ile yerini internete birakmak tlizeredir. Tim
basili ve gorsel medya organlarinin da internete taginmasi ve sosyal medya gibi kisiden kisiye
iletisimi artiran araclarin ortaya c¢ikmasi internet teknolojilerini turizm isletmeleri igin
miilkemmel bir platform haline getirmistir. Bu platformda otelcilik sektdriiniin tanitimin

yapacak en 6nemli ara¢ internet sayfalar1 olacaktir.

Her ne kadar otelcilik sektorii tarafindan ¢ok ilgi goriip kullanimi yaygin olsa da internet
sayfalarmin tasariminda ve isletiminde sorunlar olabilmektedir. Cogu zaman isinin ehli
bilisim firmalar1 tarafindan tasarlanmayan ve teknik bir konu oldugu i¢in isletme yoneticileri
tarafindan fazla elestirilmeyen bu sayfalardan isletmeler yeterince fayda gérememektedirler.
Bir turizm isletmesinin internet sayfasmnin isletme igin Saglayabilecegi bir c¢ok fayda
bulunmaktadir. Bu 6zelliklerini sektdr yoneticilerine ve ilgili bilisim firmalarina tanitmak
gerekmektedir. Turizm isletmelerini yakindan ilgilendiren bu konu iizerine iilkemizde fazla
calisma yapilmamugtir. Stirekli kendini yenileyen bu teknolojiyi takip edebilmek icin daha
fazla bilimsel arastirmaya ihtiya¢ vardir. Bu ¢alismanin amaci turizm isletmeleri ve bu konuda
daha sonra arastirma yapacak akademisyenler i¢in kaynak olusturabilecek bir ¢aligma ortaya
cikarmaktir. Calisma yapilmadan 6nce 6rneklemi olusturacak oteller listesi olusturulmustur.
Daha sonra gecmisteki bilimsel caligmalardan yaralanmak sureti ile bu otellerin sayfalarini
degerlendirip anlamli sonuclar c¢ikarabilecek bir degerlendirme formu hazirlanmistir. Bu
isletmelerin sayfalari internetten bulunarak formdaki degiskenlerin bulunabilirligi test
edilmistir. Ortaya ¢ikan sonuglar otelcilik sektdriiniin internet sayfalarindaki eksiklerini ortaya

cikartmistir. Veriler otellerin siiflarina gére analiz edilerek bazi bulgulara ulasilmistir.

Anahtar Kelimeler: Konaklama Isletmeleri, Internet Sayfalari, Web, Online Rezervasyon,
Sosyal Medya
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ABSTRACT

The tourism industry is the primary user of the newest technologic advancements at
Information Technologies. That is because of the structure of the touristic enterprises needs
and its dense communication transfers. At early stages, telephone and fax technologies solved
the need of communication for those companies but nowadays internet technologies are
preferred. All the printed and visual media presented on the internet and communication tools
like social media are the new trend, making internet technologies the perfect platform for
tourism enterprises. On this platform web pages are going to be the most important tool to

present lodging companies on the internet.

Web pages are easily accepted and used by the lodging industry; however, some problems
may show up at their design and administration issues. Most of the time they are not built by
the information technologies professionals and they are not supervised by managers, as it's a
technical issue. Therefore, the lodging industry can not take advantage of all the benefits web
pages serve. A touristic web page has many benefits for the company. These benefits must be
brought to the attention of both the lodging managers and information technologies
professionals. There is very little research on this subject made in our country. Tourism is an
important part of Turkey's culture and economy, which makes this a highly important issue.
This fast advancing technology need more research to be followed. The main purpose of this
research is to create a resource for the touristic enterprises and for the academic literature. At
the first stage a sample list of hotels is created. And at the next step an evaluation form is
created using the similar researches printed formerly. All hotel web pages are examined using
this form and the results show the discussed benefits of the pages of the lodging industry.

Analyzing the data according to the hotel types, some results are generated.

Keywords: LodgingIndustry, Web Pages Web, Online Reservation, Social Media



GIRIS

Turizm endiistrisi yapist geregi bilisim teknolojilerinden diger sektorlere nispeten daha
fazla faydalanmaktadir. Bunun baslica sebebi turizm sektdriiniin diger sektorlere gore yapisal
farkliliklaridir. Bu arastirmanin  konusunu teskil eden konaklama isletmeleri icin bu
teknolojiler daha da onemlidir. Ozellikle de Alanya bolgesinde faaliyet gdstermekte olan
oteller agirlikli olarak yurt disindan miisterileri misafir etmektedirler. Bu miisteri portfoyiine
hizmet pazarlanmasinda, destinasyonun tanitiminda ve iletisim kurulmasinda agirlikli olarak
internet teknolojisinden faydalanilmaktadir. Bunun yani sira konaklama isletmeleri bu
teknolojinin otelcilik sektdriine sundugu imkanlarin ¢ogundan istifade edememektedir.
2000’11 yillardan bu yana ¢ok hizli bir teknolojik gelisme gosteren web sayfalari bugiin web
2.0 sayesinde kullanici ile ¢ift yonlii iletisim kurulabilmesini miimkiin kilmistir. Gorsel ya da
teknik bir¢ok gelismeyeuyum saglayamayan isletmelerin internet sayfalari basit kalmis ve
potansiyel miisterileri ¢ekmekte basarisiz olmuslardir.Bu arastirmanin yapilmasindaki en
onemli neden bu konudaki bilimsel arastirmalarin azhigidir. Internet sayfalari konaklama
isletmeleri tarafindan kabul gormiis bir bilisim teknolojisi olmakla beraber isletmelere
sundugu imkanlar bilindiginden fazladir. Konaklama isletmelerinin yeni trendlere uyum
saglayacak sekilde internet sayfalarini giincellemeleri internet tizerindeki miisteri portfoyiiniin

ilgisini ¢ekecektir ve karliliklarinin gozle goriliir sekilde artmast miimkiindiir.

Konaklama isletmelerinin internet sayfalarini incelemeye yonelik yapilmis olan bu
calismanin Orneklemi olarak Alanya bolgesi se¢ilmistir. Yapilan bu ¢alismanin sonuglarinin
bolgedeki isletme yoneticileri ile paylasilabilmesi amaci taginmistir. Temel olarak bu
arastirma sonucu elde edilen bulgularla otellerin internet sayfalarindaki eksikleri tespit etmek
ve bu konuda ilgili kisileri bilgilendirmek amaglanmistir. Yapilan analizler sonucu test
edilen 42 farkli degiskenden 5 ayr1 konuda bir ¢ok veri ortaya ¢ikmistir. Bu ¢alismada hem bu
degiskenlerin turizm isletmeleri i¢in 6nemi vurgulanmis hem de halihazirda bulunabilirligi

kontrol edilmistir.



BIiRINCi BOLUM
TURIZM ve INTERNET

1.1 internet Kavram ve Tarihcesi

Internet, Ingilizce kokenli bir birlesik kelimedir. “International Network™ kelimesinin
kisaltilmigidir. Tiirkgeye cevrildiginde “Uluslararast Ag” manasini vermekte ve islevini de
aciklamaktadir. Bugiinkii yayginlig1 goz oniine alindiginda herkes tarafindan kabul goriilmiis
oldugunu ve orijinal Ingilizce ismi ile dilimize yerlestigini sdyleyebiliriz. Onceleri yanyana
birkag bilgisayar1 birbirine baglamak i¢in tasarlanmis bu teknoloji, telefon ag ile birlesince
tiim diinyaya acilan bir iletisim agina doniismiistiir. Internet, bilgisayar ve iletisim diinyasinda
hi¢ olmadig1 kadar biiyiik bir devrime sebep olmustur. Diinya capinda yaymn yapabilme
yetenegi, bilgi yayma mekanizmasi ve cografi konum fark etmeksizin kullanicilar ve

bilgisayarlar1 arasinda interaktif bir bag kurabilen bir arabirimdir. (Leiner, vd.,1997).

Bugiinkii bildigimiz internet kavraminin ilk olarak ortaya c¢ikmasi 1960 yilinda
Massachusetts Teknoloji Enstitiisii’'nde aragtirmact Profesor olan J.C.R Licklider sayesinde
olmustur. “Galactic Network” adini vermis oldugu projesi “Men-computersymbiosis” adli
1960°ta yayimlanan eserinde insan ve bilgisayar arasindaki interaktiviteyi tasarlamistir. Bu
konudaki ikinci eserini ise 1962 yilinda “On-line men-computercommunication” adli eserinde
ortaya ¢ikarmis ve ilk defa bilgisayarin kullanimi ile sosyal interaktivite olusturmak fikrini
aciklamistir. 1968 yilinda aragtirmaci Robert Taylor’un da yardimi ile Amerikan ordusu i¢in
teknoloji  treten =~ ARPANET  (Advanced  ResearchProjectsAgency  Network)’i
olusturmuglardir. Taylor ve Licklider devletin maddi destegini alarak projelerini burada

faaliyete ge¢irmislerdir. (Leiner vd., 1997)

Licklider ve Taylor proje icin gerekli maddi destegi saglar saglamaz calismaya baglamig
ve enstitiilerden ¢alisma gruplarmi bir araya getirmislerdir. Teoride miimkiin olan “Galactic
Network” projesini hayata gecirmeyi basarmislardir. LeonardKleinrock adli matematikei
bilim adammin 1961 yilinda yaymladigi bir makalede iletisimde kullanilabilecek
matematiksel bir formiilden bahsedilmektedir. Bu formiil ile iki bilgisayar arasi iletisimin
saglanilabilecegini savunan Kleinrock, 1965 yilinda ARPANET projesinde ilk kez telefon

hatt1 iizerinden iki bilgisayar arasi iletisimi ger¢eklestirmistir. (LeonardKleinrock, 2013)



1969 yilinda Taylor’un gorevini devralan Lawrence G. Roberts, Licklider’in projesini
hayata geciren kisi olmustur. Projesini derhal uygulamaya koymus ve 1972’de halka agik
yaptig1 sunumunda ilk elektronik postayr gondermis ve ilk ag uygulamasi olan “Hotun (ilk e-
posta uygulamasi) tanitimim1 yapmistir. Bugilinkii kullandigimiz internet teknolojisinin
temelini bu galismalar olusturmaktadir. Internet, ilk olarak kullanima gectigi yillardan itibaren
cok hizli biiylimiistiir. 1996°da internet hakkinda yayimlanan bilimsel makalelerin sayis1 bini
gecmistir. (Lawrence ve Giles, 1998, 5.98). internet teknolojisi bilim adamlar tarafindan her
zaman ilgi ile takip edilmis ve giincelligini korumakta olan bir teknolojidir. Neredeyse her

bilimsel ¢aligsmanin internet iizerinde uygulamalar1 ve kaynaklari bulunmaktadir.

1.2 Internetin Turizm Ve Konaklama isletmeleri i¢in Onemi

Bilginin gilinlimiizde yogunlukla bulundugu ortamlar Internet ve Internet’in en Snemli
pargasi olan web siteleridir. Giin gegtikce cesitlenen web siteleri sayesinde Internet’te yer alan
bilginin artigikatlanarak devam etmekte ve bunun sonucunda da bu ortamlarda yer alan
bilginin takibi zorlasmaktadir. Bu artig internette yer alan bilgilere erismek isteyen
kullanicilarin, web sitelerinde yer alan icerige nasil erisecekleri ve web sitelerini nasil daha
etkin kullanacaklarina yonelik sorularin ortaya ¢ikmasina neden olmaktadir. Bu nedenle web
sitelerinin nasil diizenlendigi, kullanilabilir olup olmadigigiderek daha fazla 6nem tasir bir
hale gelmektedir (Ugak ve Cakmak, 2009) Turizm giiniimiizde hem ekonomik hem de sosyal
acidan onemlidir. Endiistrilesmis {ilkelerin cogunda son yillarda en ¢ok gelisme gdsteren
sektor hizmet sektoriidiir. Bu sektoriin de biiyiik bir kismini turizm ve seyahat hizmetleri
karsilamaktadir (Theobald, 2004, s.5). Konaklama endiistrisi i¢in internet 90’11 yillardan bu
yana gelisimini hizla siirdiirerek yiiksek hizli bilgi aligverisine altyapi saglamasi, diisiik
maliyetleri gibi 0Ozellikleri sayesinde sektdr yoneticilerinin kisa zamanda begenisini
kazanmistir (Leung, Lee ve Law, 2011). Internet, yayilmaya baslamasindan beri seyahat
planlamacilarinin en ¢ok faydalandiklar1 kaynak olmustur. Turizm, bilgi teknolojilerine 30
yildan fazla bagli kalmistir. 70°li yillarda bilgisayarli rezervasyon sistemlerinin
(ComputerReservationSystems:C.R.S.) 80’li yillarda ise global dagitim sistemlerinin (Global
DistrubutionSystems: G.D.S.) ve 90’li yillardan itibaren gelismeye baslayan internet
tizerinden gerceklesen stratejik calismalarinin siirekli takipgisi olmustur. Bu sistemler once
bilgi dagilimin1 hizlandirmak ic¢in insa edilmistir. Ancak giinlimiizde mal ve hizmet
saglayicilar1 miisterilere baglayan global bir kanal haline gelmistir.Internet giiniimiiziin en
Oonemli iletisim teknolojilerinden biridir. Giiniimiizde reklam amagli kullanilan araglar
arasinda birinci sirada gelmektedir. Hedef kitleye kolay ve hizli erisim saglamasi sayesinde

her sektorde oldugu gibi turizm alaninda da bir medya araci olarak Gnemini artirmistir



(Uniivar, 2012, s. 346). Bilisim teknolojileri stratejik ve operasyonel yonetimin her dalinda
kendini gostermektedir. Turizm i¢in hayati 6nem tasiyan bilgilendirme ihtiyac1 konusunda bu
teknolojiler ¢esitli imkanlarve yeni rekabet alanlar1 saglamaktadirlar. Bilisim teknolojilerinin
gelisimindeki belirsizlige ragmen kesinlik kazanan tek sey degisimin slirmesi olacaktir.
Rekabet giiclinii artirmak isteyen organizasyonlar ve destinasyonlar bilisim teknolojilerine
adapte olmak zorundadirlar. Bilisim teknolojileri hem daha giiglii ve komplike bir hale
gelmekte hem de daha kullanimi kolay ve diisiik maliyetli olmaktadirlar. Bilisim teknolojileri
iiretici ve tiliketici arasinda iletisimi saglarken organizasyonun sundugu iiriine ya da hizmete
deger katmaktadir. Bunu da isletmenin bulundugu sektor, bolge ya da biyilikligi fark
etmeksizin yapmaktadir (Buhalis, 1998, s. 409). Turizm {irlinliniin satin alinmadan 6nce
incelenilmesi miimkiin degildir. Miisteri tiriinii satin almadan 6nce tam olarak istedigi kalitede
olup olmadigim1 bilemez. Pazarlama asamasinda otel tanitici brosiirlerde giizel goriinebilir,
ancak servislerin istenildigi gibi ¢ikmama ihtimali yiiksektir. Odemesini haftalar &nceden
yaptiginiz bir hizmetin kalitesini orada bulunana kadar anlayamamaniz miimkiindiir. (Beech
ve Chadwick, 2006, s.118). Iste bu asamada internet sayfalar1 turizm i¢in en 6nemli hizmeti
saglamaktadir. Oteli detayl1 olarak tanitan sayfalar, sanal gezinti ve video goriintiileri ve hatta
anlik kamera goriintiileri gibi miisteriyi gorsel acidan tatmin edecek bir ¢cok 6geyi igerirler. Bu
sayede basarili bir internet sayfasi sayesinde miisteri olmasi gerektigi gibi bilgilendirilerek
beklentileri bu dogrultuda olusturulabilir. Bu sayede isletmeye dogru bilgilendirilmis ve
otelden memnun miisteriler saglanabilir. Internetin biiyiik dlgiide ¢oziim getirdigi bir bagka
konu da turizmdeki belirsizlikler konusudur. Bu belirsizlikler Beech ve Chadwick’in

calismasinda (2006) asagidaki gibi belirtilmislerdir:

- Satin alma asamasindaki yiiksek risk diizeyi
- Rekabet eden servisler arasinda se¢im yapma zorlugu
- Ugiincii sahislarin sdzlerini arayis ve bunlara inanma

- Fiyatin performansi yansittig1 yanilgisi

Internet teknolojisi sayesinde turizm miisterisinin satin alacagi hizmeti daha iyi
incelemesi miimkiindiir. Bu sayede risk diizeyi de minimum diizeyde kalmaktadir. Internetin
globalligi sayesinde rakip hizmetleri inceleyerek kendisi icin daha 1iyi olan ({irlini
secebilmektedir. Kullanicilar kolayca otellerde daha dnce kalmig miisterilerin yorumlarina ve
fikirlerine ulasabilmekte ve bunlar sayesinde satin alma kararlarin1 verebilmektedirler. Bir
otelden konaklama hizmeti almadan O6nce ayni segmentteki diger otellerin fiyatlarin1 da

inceleyebilmekte ve dogru tiriinii dogru fiyata alabilmektedirler.



Internetin 1960’11 yillardaki kesfi ile bilgisayarin bir iletisim araci olarak kullanilabilecegi
ortaya ¢ikmistir. Oncelikle sadece kablo iizerinden saglanilabilen bu iletisim giiniimiizde
kablosuz hatta cep telefonu hatti ve uydu lizerinden bile yapilabilen bir teknoloji ile
donatilmis, giinlimiizde bilgisayar ve cep telefonu olan herkesi birbirine baglamistir. Ortaya
¢ikan bu kullanicilar ise yillardir tiim ticari sektorler i¢in potansiyel bir miisteri olarak
goriilmiis ve internet teknolojisi lizerinden pazarlama imkanlar1 aragtirilmis ve gelistirilmistir.
Yapilan bilimsel arastirmalara gore internet teknolojisinin baslica tiiketicisi turizm ve seyahat
sektorii olmustur. Bunun en 6nemli nedeni internetin farkli bolgeler arasi iletisim kurmanin en
ucuz ve hizli yolu olmasidir. Turizm sektoriiniin seyahat ve konaklama isletmeleri bu
teknolojiden azami fayda saglamakta ve miimkiin olan son teknolojiye kaynak
ayirmaktadirlar.Konaklama isletmeleri yogun bir sekilde brosiir ve kataloglara yatirim
yapmaktadirlar ancak internet hem ¢ok daha ucuza mal olmakta hem de bir¢ok islevi de
beraberinde getirmektedir (Avcikurt, Giritlioglu ve Sahin, 2011). Ancak site dizaynina dikkat
edilmemesi, arama motoru optimizasyonu hatalar1 iyi diisiiniilmiis bir sayfanin degerini

diistirebilmektedir. (Morrison, Taylor ve Douglas, 2004)

Internet, reklam, pazarlama, dagitim servisleri ve bilgi aligverisi acisindan etkinligini
kanitlamis bir teknolojidir (Avcikurt, Giritlioglu ve Sahin, 2011, s. 2817). Turizm ve seyahat
endiistrisi internetin uygulama alanlarmin en biiyiiklerinden biridir.internet teknolojisinin is
diinyasina ilk tanitildigi zamandan beri web sayfalar1 otel isletmelerinin is ve promosyon
caligmalarinda 6nemli bir rol oynamiglardir. (Rong, Li, ve Law, 2009, s.466). Konaklama
isletmeleri bu teknolojiyi isleyis yapilarina ¢ok uygun bulmus ve hemen benimsemislerdir.
Internet, 6nemli bir dagitim kanalidir. Miisteriler internet {izerinden seyahat planlarmi
yapabilir, online rezervasyon yapabilirler. Bu ylizden esnek, uzmanlagmis, ulasilabilir ve
interaktif {iriinleri tercih ederler. Internet ayn1 zamanda miisterinin turizm organizasyonlari ile
iletisimini  saglamaktadir (Avcikurt, Giritlioglu ve Sahin, 2011, s. 2818) Bilisim
teknolojilerinin hiz1 ve kapasitesi arttik¢a turizm organizasyonlarinin bu yeni organize araglari

kullanimlar1 da giderek artacaktir (Beech ve Chadwick, 2006, sf.258).

Xiaoqiu, Buhalis ve Song’un 2003’te yapmisolduklar1 arastirmada Cin’deki e-turizm
uygulamalarina gecis asamasindaki turizm isletmelerinin karsilagtigi sorunlar ele alinmistir.

Bu sorunlar asagidaki gibi belirtilmistir:



e Giiven sorunu: Internet kullanicilar1 e-ticaret uygulamalarini kullanirken Kkisisel
bilgilerinin giivenliginden endise duymaktadirlar. Bu ylizden e-turizm sayfalar

tasarlanirken kullanicilarin giivenligini garanti eden sertifikalar kullanilmas1 gereklidir.

e Geleneksel ticaret kiiltiirii: Isletmelerin yillardir alisilagelmis ticaret kiiltiirlerini ve
isleyis yapilarin1 bir anda elektronik ortama aktarmalari miimkiin olmamaktadir. Bu

ylizden sisteme ge¢is asamalar1 cogu zaman uzun siirmektedir.

e Araci firmalarin ortaya c¢ikmasi: Elini c¢abuk tutan bilisim firmalari, e-ticaret
alanindaki eksiklikleri tespit ederek piyasay: ele gecirebilmektedirler. Ornegin, Ctrip.com
sayfasi Cin firmasi olmamasina ragmen Cin’deki otel ve uguslar i¢in bir satig platformu
olusturmustur. Bu sayfa yaptigi bildiride gelirlerinin (%80)’ini otel satislarindan elde

ettigini agiklamistir.

Bu bilgiler 1s18inda konaklama isletmeleri i¢in bu teknolojinin 6nemi daha da iyi
anlasilmaktadir. Web sayfalarinda miisteriye giiven verecek gelismeler yapilmali, isletmeler
isleyis yapilarinda internet uygulamalarina uygun kalic1 degisimlerden ge¢cmeli ve her seyden
once erken davranmalidirlar. Ornekte verildigi gibi gec kalindig: takdirde bagimsiz isletmeler
e-ticaretteki a¢ig1 doldurabilmektedirler. Bu yiizden konaklama isletmeleri bu konuya kaynak

ay1rip bir an 6nce bu pazardaki yerlerini kendileri almalidirlar.

E-ticaret uygulamalarinin da gelismesi ile konaklama isletmeleri iiriinlerini internet
pazarinda sergileme imkani bulmuglardir. Otel odalarinin internet iizerinden pazarlanmasi
yurt disindan gelecek potansiyel miisterilerin saat farki ve uluslararasi telefon goriismeleri
endisesi tasimadan {irtinleri satin alabilmesi i¢in faydali olmustur. Bu sayede otelcilik sektorii
kendisine cografi kosullar engel olmadan her giin her saat galisabilecek bir pazarlama araci
kesfetmis ve bu teknolojiye oldukca ilgi géstermistir. Uzun zamandir ugak biletlerini internet
izerinden satin almaya aligmis olan kullanicilar miimkiin oldugunda otel odalarini satin almak
icin de e-ticaret imkanlarindan faydalanmaktadirlar. E-ticaret uygulamalar1 arasinda turizm
harcamalar1 hacmi oldukc¢a fazladir. E-ticaretin avantajlarindan faydalanmak isteyen
konaklama isletmeleri web sayfalarini gelistirmeye ve imkanlarindan faydalanmaya olumlu
bakmiglardir. (Kim ve Kim, 2004, s. 382). Otel pazarinda teknolojik yenilikleri takip etmek
isletmenin gelecekteki satislarini artirma yoniinde atilmis pozitif bir adimdir (Nicolau ve

Santa-Maria, 2012).



Turizm ve konaklama endiistrisi i¢in internet uygulamalari sayisiz avantaj saglar. Internet
tizerinden tiiketici ve hizmet saglayici arasinda yazili, s6zIii hatta goriintiilii olarak birebir ya
da konferans seklinde iletisim kurulabilmesi ve cografi sinirlara bagimli kalinmaksizin tercih
ettikleri triinleri bulabilecekleri bir ortam olusturabilmesi miimkiindiir. Turizm ve konaklama
isletmeleri internetin olanaklarin1 kullanarak diinyanin her yerindeki birgok miisteriye aninda
ulagabilirler. Bu olanaklar onlara miisteri ihtiyaglarin1 belirlerken ¢ok yardimci olmaktadir.
Bu iletisim kanalinin kullaniminin ¢ok ucuz olmasi ise degerlendirilmesi gereken bir diger
avantajidir. (Law ve Cathy, 2006, s. 296). Bir web sayfasi olusturmak igin gerekli maliyet
oldukga azdir. Bir kere olusturuldugunda 24 saat 365 giin yayin yapar. Bu yayinin da diinya
capinda potansiyel alicist vardir. Hangi bdlgede, hangi saat diliminde olursa olsun interneti
olan herkes bu sayfaya baglanabilir. Bu da otelin bu yeni pazara erisimini saglar. (Gilbert,
Perry, ve Widijoso, 1999, s. 22)internet teknolojisi, konaklama endiistrisindeki rekabet
dinamiklerini ciddi bir sekilde etkilemistir. Miisteriler seyahat kararlarin1 vermek i¢in gerekli
tim bilgiyi internet tizerinden kolayca elde edebilmektedirler. (Jeong ve Lambert, 2001, s.
130) Uretici ve tiiketici arasindaki interaktivitenin artmasi {iriin ve hizmetlerin dagitimi
giiclendirmistir. Hiz ve interaktivite diinya capindaki sirketler tarafindan merkez strateji
haline gelmistir. Isletmeler bundan sonra bu faktdrlerde rekabet edeceklerdir. (Buhalis ve
Kaldis, 2008). Bu yeni iiriin ve hizmetlere nasil ulasacagini ve kiyaslayacagini bilen bilingli
miisteri portfoyii kullandig1 sayfalardan kolay memnun kalmayacaktir. Bu yiizden konaklama
isletmeleri sayfalarin  olusumunda uzmanlarin fikirlerini almali ve yapilmis olan

arastirmalardan faydalanmalidirlar.

Bilisim teknolojileri turizm igletmelerinin diigiik maliyetler ile global pazara agilmasina
ve diinya ¢apinda firmalarla iletisim kurmalarina imkan saglar. (Beech ve Chadwick, 2006,
sf.245). Internet ve web teknolojilerinin kullanilmasmnin yayginlasmaya basladigi 1995
yilindan bu yana meydana gelen devrim niteligindeki gelismeler sayesinde her yil giderek
daha fazla kullanic1 seyahat planlamasi yapmak i¢in internete bagvurmaktadir. Hem resmi
hem de sivil web sayfalarini seyahat planlama, aragtirma ve satin alma asamalarinda
kullanmaktadirlar (Buhalis, 1998, s. 411). Seyahat harcamalar1 e-turizm sektoriiniin bir
numarali biiyiime sebebidir. (Law ve Cathy, 2006, s. 295). Internetteki ucuz ugak bileti
satiglarinin miisteri tarafindan kesfedilmesi miisterilerin e-turizm uygulamalarina adaptasyonu
ve gliven duymast agisindan olumlu bir gelisme olmustur. Biiyiik bir kullanici kesimi internet

tizerinden turizm {riinlerini satin almaya olumlu bakmaktadir.



Telekominikasyonlu bilgisayar teknolojileri ve mikro elektronik alanindaki hizl
gelismeler giiniimiiziin rekabet arenasindaki iletisim alaninda ciddi degisikliklere sebep
olmustur. Bilisim teknolojileri bilginin {iretilmesini, depolanmasini, dogrulanmasini ve
iletimini saglar. Bu islemlerin her bir asamasi turizm sektorii i¢in ¢ok Snemlidir. Turizm
endistrisindeki kurumlar bilisim teknolojilerini organizasyonlar, gelistirilecek taktikler,
rakipler, cevre hakkinda bilgi toplamak i¢in kullanmaktalardir. Ayn1 zamanda bu teknolojileri
toplanilan bu bilgileri ¢alisanlara iletmek ve giinliik operasyonlar1 daha efektif ve verimli hale
getirmek ayn1 zamanda global pazarlama uygulamalarini uygulamak amacgli kullanilabilirler.
Bilisim teknolojilerini en ¢ok benimseyip kaynak ayiran sektorlerden biri olan turizm sektorii

bu teknolojinin sundugu olanaklar1 kullanmakta ve kolayca adapte olabilmektedir.

Internetin yayginlagsmaya basladigi 90’li yillardan beri internet sayfalar1 is igin
kullanilmaktadirlar. Daha once brosiir ya da fotograf albiimleri iizerinden satig yapan turizm
pazarlamacilari internet altyapisini kendileri i¢in faydali bulmuslardir. E-ticaret imkanlarinin
da gelismesi ve internet altyapisinin hizlanmasi ile birlikte bu web sayfalar1 brosiir niteligi
tasimaktan daha ileri gitmislerdir. Artik web iizerinden {iriin tanittminin yani sira
pazarlanmasi ve satig1 asamalari da yapilabilmekte, miisteri ile birebir iletisim kurulabilecegi
interaktif ortamlar olusturulabilmektedir. Oldukga erisilebilir fiyatlara edinilebilecek bir web
sayfas1 sayesinde genis bir kitleye hitap etmek miimkiin hale gelmekte, diinyanin neresinde
olursa olsun internet erisimi olan bir kullanicinin bu bilgilere erisebilmesine yani kisaca bu

olusmakta olan yeni ticaret alanina erisimine imkan saglamaktadir. (Yeung ve Law, 2004)

Bilisim teknolojileri turizm endiistrisine bir¢cok fayda saglamistir. Giizel ve Demir
tarafindan yapilip 2008 yilinda yaymnlanan arastirmada bilisim teknolojilerinin turizme

faydalar1 asagidaki gibi siralanmistir:

e Isletmenin satislarinda artis saglarlar

e Uriin ve servislerin tanzimini saglarlar

e Pazarlama kosullarindaki degisikliklere hizli tepkiler verilmesinde gereklidirler

e Servis kalitesine artis getirirler

e Uretimde verimlilik ve kayitli islemlerde artisa sebep olurlar bu da isletme i¢i kontrolii
artirir

¢ Bilgi edinilmesi i¢in 6nemli bir aractir

e Miisterilerden geri bildirim alinabilmesi i¢cin 6nemli bir kaynaktir



Giizel ve Demir, (2008) Istanbul ve Antalya’da 5 yildizli otellerde yaptiklar1 arastirmada
otelcilik sektoriiniin bilisim teknolojilerine sicak bakmakta ve kullanmakta oldugunu tespit
etmislerdir. Arastirma sonucuna gore Istanbul’daki otellerin bu teknolojileri daha aktif
kullandiklar1 ortaya ¢ikmistir. Teknoloji kullaniminin bolgesel degisiklik gosterebildigi bu

calismadan anlasilabilmektedir.

Konaklama isletmeleri uzun zamandir web {izerinde internet sayfasi olusumunu
benimsemis ve kullanmislardir. Bunun sebebi internet ortaminin oteller i¢in bir ¢cok fayda
saglamasidir. Karamustafa, Bigkes ve Ulama tarafindan 2002’de yapilan ¢alismada otellerin
web sayfasi acarak sahip olabilecekleri avantajlardan bahsedilmistir. Bu avantajlar asagidaki

sekilde sayilmistir:

e Mevcut ve potansiyel miisteriler ile kiiresel alanda etkin pazarlama saglanir.

e Uriiniin etkin ve siirekli olarak sunumu saglanur.

e Pazarlama ve satis maliyetlerinden tasarruf edilir.

e Uzun vadede iiriin ve gelisimi ile ilgili bilgilendirme, hatirlatma, ikna etme etkisine
sahiptir.

e (evrimigi satig, reklam gelirleri gibi gelir olanaklar1 saglar

e Pazar arastirmasi yapilabilmesini saglar

Konaklama isletmeleri igin internet ¢ok faydali bir reklam araci olmustur. Isletmenin
stirekli tanitimin1 yapan ve internet baglantisi olan herkesin her an erisebilecegi bir kaynaktir.
Otel isletmeleri web sayfalarinin faydalarinin  farkina varmis ve bu teknolojiden
faydalanabilmek icin kaynak ayirmuglardir. Internetteki en popiiler sayfalar arasinda
konaklama ve turizm sayfalar1 bulunmaktadir. Otel isletmeleri bu yiizden triinlerini internet
izerinden tanitmaya sicak bakmaktadirlar (Ab Hamid ve Cheng, 2012, s. 143).Bilisim
teknolojilerinin dezavantaji donanimlarimin ¢ok uzun Omiirlii olmamasidir. Siirekli ortaya
cikan teknolojik gelismeler teknolojik donanimlarin zamanla yetersiz kalmasi ile
sonu¢lanmaktadir. Her yi1l daha giiclii ve hizli donanimlarla ortaya c¢ikan bu gelismeleri
isletmeler takip etmelidirler. Is ortaklarinin ihtiyaglarina hizl ve etkili sekilde cevap verebilen
dinamik organizasyonlar rakiplerini devre dis1 birakabilerek uzun zaman ayakta
kalabilmektedirler. Bunu saglamanin yolu da teknolojik donanim ve yazilimlarini stirekli
olarak yenilemekten geger. Bilisim Teknolojileri ne kadar giiclii ve kompleks olursa o kadar
kullanici dostu ve avantajli hale gelmektedirler. (Buhalis ve Law, 2008, s. 614). Daha hizli ve

daha kaliteli teknik donanim ve yazilima sahip olan isletmeler piyasada 6ne cikacaklardir.
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Internet teknolojisi yeni kurulan isletmeler icin de hizli tanitim ve rekabet olanag
saglamaktadir. Internet iizerinden miisteri potansiyeli hazir olan bir pazara hizli bir sekilde
giris yapilabilmesi ve basarili bir e-turizm stratejisi ile kolayca iirlinlerin pazarlanabilmesi
miimkiindiir. Internet, organizasyonlara ekonomik ve pratik bir yoldan isini genisletme
imkanlar1 sunmaktadir. Internet, pazar arastirmasi, yeni pazar arayislari, daha iyi miisteri
hizmetleri, iirinlerin hizli dagitimi, miisteri sorunlarinin ¢oziilmesi, is ortaklari ile daha etkili

goriisiilmesi i¢in kullanilabilir. (Avcikurt, Giritlioglu ve Sahin, 2011, s. 2818)

Glinlimiizde internetin hizli gelisimi ile birlikte otellerin ¢alisma alanit da degisiklik
gostermistir (Shuai ve Wu, 2011, s. 8763). Oteller internet teknolojisinin turizme adaptasyonu
ile birlikte satis yapabilecekleri yeni bir miisteri kitlesi bulmuslardir. Bu portfoy hem diinya
capina yayili hem de ne istedigini bilen internet kullanicilarindan olusmaktadir. O’Connor ve
Murphy tarafindan 2004 yilinda yapilan arastirmada turistlerin tatillerini gegirmek istedikleri
yer hakkinda bilgi edinmek icin kullandiklar1 bilgi kaynaklari incelenmistir. Sonugta en sik
kullanilan bilgi kaynaklar1 arasinda seyahat acentalari, tanitici brosiirler, seyahat rehberleri,
gazete ve dergiler, internet, televizyon ve radyo sayillmistir. Giiniimiiz kosullarinda bu
kaynaklarmn tiimiiniin internet lizerinden yayin yapiyor olmasi internetin turizm iizerindeki
etkisini ¢ok acik bir sekilde ortaya koymaktadir. Internet haricindeki medyalar bu teknolojinin
rakipsizliginin farkina erken varmis ve kendi altyapilarint da hizli bir sekilde internet
teknolojisi  lizerine kurmuglardir. Bugiin gazete ve dergiler internet iizerinden
okunabilmektedir. Televizyon ve radyo internet tiizerinden izlenilebilmektedir. Turizm
acenteleri internetten yogun bir sekilde satis yapmakta ve web iizerindeki internet sayfalar

otel brosiirlerinin vazifesini tistlenmektedir.

Turizm isletmeleri yeni araclar1 kullanarak ve servislerini yeniden yapilandirarak rekabet
kosullarin1 giiclendirmelidirler. Turizm isletmeleri esnek, etkili ve hizli olmak zorundadir.
Isletmelere ihtiyaclar1 olan bu &zellikleri bilisim teknolojisi araclar1 saglamaktadir. Yenilikgi
isletmelerin kendilerine rekabet avantaji saglamasi i¢in bu teknolojiler gereklidir (Beech ve
Chadwick, 2006, sf.248). internet iizerinde 6zellikle turizm sektorii igerisinde oldukga biiyiik
bir rekabet ortami bulunmaktadir. Bu ortamda {riiniin kalitesi ve fiyati ikinci planda
kalmaktadir. Internet kullanicilar satin alacaklari iiriinden 6nce internet sayfasmin kaliteli
olup olmadigma dikkat ekmektedirler. Internet sayfasimin kaliteli goriinmesi ve islevsel
olmast miisterinin iirlinii satin almasinda biiylik etken olmaktadir.Ciinkii miisteriler 6deme

bilgilerini kendisine giliven verebilecek bir sayfaya gireceklerdir, miisterinin giivenini
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kazanmak i¢in de kaliteli bir internet sayfasina ihtiyag¢ vardir. Park, Gretzel ve Sirakaya, 2007
yilinda yayinlanan aragtirmalarinda internet sayfalarmmin kalitesini belirlemek amacgli bir
calisma yapmuglardir. Bu ¢alismada internet sayfasi bulunan isletmelerin sayfalarim
gelistirmelerinde ve internet {izerinde yapilanma asamasinda olanlarin sayfalarim
projelendirmelerinde ¢ok faydali olacak web sayfasi Kkalitesini belirleyen faktorlerden

bahsedilmistir. Bu faktorler ¢alismada asagidaki gibi siralanmaistir:

e Basarim (fullfillment): Sayfada miisteriye verilen sozlerin yerine getirilmesi, eger
varsa internet lizerinde belirtilen fiyatlarda tutarlilik gosterilmesi, tirtinlerin reklamlarinda
belirtilenle ayn1 6zellikleri tagimalari, online islemlerin diizgiin bir sekilde ¢calismasi, satis
islemlerinin takip edilmesi gibi hizmetler sayfanin basarimini etkileyen faktorler arasinda
sayilmislardir.

e Kullanim kolayligi: Fonksiyonellik, erisilebilirlik se¢enekleri, navigasyon kolayligi,
arama ve aradigini kolayca bulabilme, ayrica islemlerde kolaylik sayfanin kullanim
kolayligini artiran 6zellikleri olarak belirtilmistir.

e Giivenlik ve gizlilik: Girilen bilgilerin giivenliginin vurgulanmasi, bilgilerin amag dig1
kullanilmamasi, aligveris, kisisel bilgiler ve 6deme bilgilerinin gizliliginin saglanmasi
sayfanin baslica giivenlik ve gizlilik politikalar1 olarak sayilmiglardir.

e Bilgi, Igerik: Giivenilir bilgi, tam bilgi, konuya iliskin ve giincel bilgi bulunmas: sayfa
iceriginin zengin olmasinin 6nemi belirtilmistir.

e Geri bildirim: Miisteriden gelen iletisime yanit verme hizi olarak gosterilmistir.
Sayfanin kalitesini belirtir.

e Gorsel dizayn: Sayfanin gorsel dizayninda yaraticilik, multimedya araclarinin basaril
kullanimi, renklerin uyumu, grafiklerin kalitesi, resim ve animasyonlarin giizelligi

sayfanin gorselligini artirmakta ve kalitesini oldukca etkilemektedir

Calismada belirtilen bu faktorler isletmelerin kullanict dostu sayfalar olusturmalarinda ve
bu sayfalarin internet iizerindeki performanslarini artirmalarinda oldukga etkili olacaklardir.
Internet kullanict kitlesi genel olarak bilingli bir gruptan olusmaktadir. Begenilerini
saglayacak kaliteli ve kullanim kolayli§1 olan sayfalar, bagli olduklari isletmeye satis ve
karlilik hatta prestij saglayacaklardir. Isletmenin ve iiriiniiniin kalitesi ne kadar yiiksek olursa
olsun internet iizerindeki tanitimi giizel yapilmadikga, sayfayi ziyaret eden kullanicilara giiven
vermedik¢e internet kullanicilari tarafindan satin alinmayacaktir. Bu yiizden isletmeler
sayfalarii dizayn ederlerken miimkiin olan tiim teknolojilerden faydalanmali ve zengin

sayfalar olusturmalidirlar.
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Konaklama igletmeleri misterilerinin sehir ya da iilke disindan gelmesi yiiziinden iletisim
araclarina diger isletmelere gore daha fazla ihtiyac duymaktadirlar. Miisterilerinin isletmeyi
gormeden resim ya da videolardan segtikleri ve satin aldiklari géz Oniine alindiginda
sorabilecekleri bir¢ok soru oldugu ve bir¢ok sorunla karsilasip bunlarin ¢oziilmesi konusunda
aceleci davranacaklar1 karsimiza ¢ikmaktadir. Turizm {iriinlerinin pazarlanmasindaki yogun
bilgi iletisimi ihtiyacim1 en iyi sekilde karsilayan internet, global olmasi ve multimedya
Ozelliklerini biinyesinde bulundurmasi goz Oniine alindiginda bu iriinlerin dagitimi ve
promosyonu igin dnemli bir aractir. internetin diinya ¢apinda yayginlasmasindan faydalanmak
isteyen yoneticiler bu teknolojinin interaktivitesinden ve islevselliginden kendilerine avantaj

saglamalidirlar (Shuai ve Wu, 2011, s. 8763)

T.C. Tiirkiye Istatistik Kurumu Baskanlig1 tarafindan yayinlanan 10925 sayili biiltene
gore lilkemizde konakladiktan sonra ¢ikis yapan 36.151.328 kisiden 23 Milyar dolar turizm
geliri elde edilmistir.Cikisyapanlanlarin  6.281.972’ini yurt i¢i ikametli vatandaslar
olusturmustur (T.C. Tirkiye Istatistik Kurumu Baskanlhig,2012).0lduk¢a Turizm
sektorlimiiziin miisteri portfoyiinii olusturan bu grup konaklayacagi bolge ve tesislerin
seciminde giiniimiiziin kosullarinda en etkili yontem olan web sayfalarini kullanmaktadir.
2004 yilinda Kim ve Kim tarafindan yapilan arastirma sonuglarinda anket ¢alismasina katilan
255 kisiden 135’inin online turizm sayfalarindan satin alma islemi gerceklestirdigi ortaya

¢ikmistir. Gliniimiizde bu oranin ¢ok daha ytiksek oldugu tahmin edilmektedir.

Internetin giinden giine artan kullanici sayis1 ve fonksiyonlari géz 6niine alindiginda
konaklama isletmelerinde bir devrim yaratacagi diistiniilmektedir. (Kim ve Kim, 2004, s. 381)
Internet iizerinde yayinlanilan giivenilir bir kaynak olup bir¢ok arastirmaci tarafindan kaynak
gosterilen “www.internetworldstats.com” internet sayfasi yapilan 2012 yilina ait arastirmada
internet kullanicilarinin bulunduklar1 bolgeye gore popiilasyona orani konusunda asagidaki

tabloyu yaymlamistir:



Tablol.1 — Diinya Niifusu ve internet Kullanicilar1 Tablosu
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Diinyada internet . internet
Diinya . Internet
. Internet Kullaniminin kullamci sayisi
Bolgeler Niifusu Tahmini kullanicisayisi
kullanici sayis1 | Niifusa orani biiyiime orani
(2012) (2000)
(2012) (%) 2000-2012
Afrika 1,073,380,925 167,335,676 15.6 4,514,400 3,606.7 %
Asya 3,922,066,987 1,076,681,059 27.5 114,304,000 841.9%
Avrupa 820,918,446 518,512,109 63.2 105,096,093 393.4 %
Orta Dogu 223,608,203 90,000,455 40.2 3,284,800 2,639.9 %
Kuzey Amerika 348,280,154 273,785,413 78.6 108,096,800 153.3%
Latin Amerika,
. 593,688,638 254,915,745 42.9 18,068,919 1,310.8 %
Karaipler
Okyanusya,
35,903,569 24,287,919 67.6 7,620,480 218.7 %
Avusturalya
Toplam 7,017,846,922 2,405,518,376 34.3 360,985,492 566.4 %

Kaynak: World Internet UsersandPopulation Stats,2013

Tablol.1’de goriildiigii lizere internet kullanimi ¢ok hizli bir sekilde yayilmaya devam
etmektedir. Uzun zamandir bu teknolojiden faydalanmakta olan Avrupa bolgesinde bile son
12 yilda kullanict sayisinda 400% artis meydana gelmistir. Avrupa’daki popiilasyonun
63,2%’sinin internet kullanicis1 olmasi ve yapilan arastirmalara gore seyahat edeceklerin
destinasyon ve konaklama isletmesi seciminde en dnemli kaynak olarak interneti kullanmasi
g6z onilinde bulunduruldugunda destinasyon ve otel pazarlamasinda internetin 6nemi ortaya
cikmaktadir. Turizm agisindan bakildiginda Alanya bolgesindeki otellerin miisteri portféyiinii
genelde Avrupali turistler olusturmaktadir. Ortalama her 8 Avrupalinin 5’inin internet
kullanicis1 oldugu goézlemlendiginde internetin konaklama isletmelerinin tanitiminda ve
pazarlanmasindaki 6nemi hemen 6ne ¢ikmaktadir. Afrika ve Orta Dogu gibi nispeten altyapisi
daha olusmamis bolgelerde ise inanilmaz hizlarla bu teknolojinin yayilmasi saglanmaktadir.
Bu kadar genis bir kitleye aninda iletisim imkan1 saglayacak bagka bir medya
bulunmamaktadir. Bu yiizden internet teknolojisi otelcilik sektorii tarafindan ciddiye alinmali

ve gerekli yatirimlarin yani sira arastirma gelistirme faaliyetleri konusunda da kaynak

ayirilmalidir.

Giliniimiizde mobil internetin de yayillmaya baslamasi ile birlikte artik cep telefonu
kullanan herkesin internet kullanicist olmasi giindeme gelmektedir. Akilli telefonlarin
ucuzlamasi ve yayginlagsmasi sonucunda kullanicilarin internet teknolojisine adaptasyonlari

hizlanacaktir. Bu telefonlardaki giinden giine gelisen uygulamalar bilgiye erisimi daha kolay



http://www.internetworldstats.com/stats1.htm
http://www.internetworldstats.com/stats3.htm
http://www.internetworldstats.com/stats4.htm
http://www.internetworldstats.com/stats5.htm
http://www.internetworldstats.com/stats14.htm
http://www.internetworldstats.com/stats2.htm
http://www.internetworldstats.com/stats2.htm
http://www.internetworldstats.com/stats6.htm
http://www.internetworldstats.com/stats6.htm
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ve hizli bir sekle getirerek e-turizm uygulamalarinin daha genis bir kitleye yayilmasini

saglayabilirler.

Ukrayna
Hollanda
Polonya
ispanya
italya

H|internet Kullanicl Sayisi

Turkiye (x1.000.000) kisi

Fransa

ingiltere

Almanya 67,5

Rusya 68

0 20 40 60 80 100

Sekil 1.1 internet Kullanic1 Sayisina Gore Ulkeler Grafigi
Kaynak: Internet and Facebook Usageln Europe, 2013

Internet kullanic1 sayisia gore iilkeler arasi siralamayr gosteren Sekil 1.1 internetin
Alanya bolgesindeki konaklama isletmeleri agisindan énemini bir kez daha kanitlamaktadir.
T.C. Kiiltir ve Turizm Bakanligi’nin internet sayfasindan yayinladig istatistiklere gore
2012y1linda Avrupa’dan iilkemize konaklamak icin gelen toplam 18.230.104 kisinin
5.028.745’i Almanya’dan, 2.456.519’u ise Ingiltere’den gelmektedir (T.C. Kiiltiir ve Turizm
Bakanlig1,2012). 2012 yilinda Asya’dan iilkemize konaklamak icin gelen toplam 7.236.582
kiginin 3.599.925’i ise Rusya’dan gelmektedir. Bu rakamlar 1s1ginda Sekil 1.1°e tekrar
bakildiginda internet kullanici sayisinin en ¢ok oldugu ¢ iilkenin ililkemize en ¢ok turist
gonderen iilkeler oldugu ortaya ¢ikmaktadir. Bu da bolgeye tatile gelen yabanci turist
portfoyiiniin zaten internet kullanimi1 konusunda hevesli oldugunu ve internette yapilabilecek
dogru  yatinmlarin  kullanici  tarafindan  kabul = goéreceginin  kanit1  olarak
gosterilebilir. Arastirmalara gore konaklama ve turizm pazarlamacilarinin, misterilerinin
internet kullanim oranlarinin giderek artmasi sonucunda bu elektronik diinyada seyahat
hakkinda bilgi veren ve tartismalar iceren bir¢ok sayfaya rastlayacaklarini ve bu sayfalarda
bulunabilmenin ne kadar énemli oldugunu anlamalar1 ¢ok énemlidir. Isletmelerin bu gelisen
teknolojileri anlamak ve kullanmak ig¢in gerekli adimlari atarak pazardaki liderlik igin
yarismalariin gerekliligi belirtilmistir. (Litvin, Goldsmith, ve Pan, 2008, s. 465)
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Internet teknolojisi turizm alaninda kendisini ¢oktan kanitlamis bir gelismedir. Bunun
yant sira kendisini ¢ok hizli yenileyen bu teknolojiyi siirekli takip edip geride kalmamak
gerekmektedir. Bugiinkii kosullarda e-turizm ile ilgili teknolojilerde de bircok yenilik
olmaktadir. Konaklama sektorii bu yenilikleri satiglarini artirmak igin kullanabilmektedir.
Oteller internet iizerindeki yapilanmalarin siirekli giincellemelidirler. Internet iizerinden satis
yapabilmek ig¢in gerekli altyapilarini bir an once olusturmalidirlar. Web teknolojisi, internet
kullaninminin giderek yayginlagsmasi ile birlikte sahip oldugu pazarlama giiclinii gelecekte
daha da artiracaktir. Eger bir orgiit web sitesine sahip degilse interneti yakindan takip eden
potansiyel miisterilerin kaybedilmesi ve web sayfasi bulunan diger miisterilere kaptirilmasi

riski dogacaktir. (Ugurluoglu, 2009)

1.3 E-Ticaret Imkanlarinin Konaklama isletmeleri i¢cin Onemi

Internetin giderek biiyiimesi sonucu konaklama isletmeleri internete genis bir bilgi
kaynag1 ve pazarlama araci olarak bakmaktadirlar (Jeong ve Lambert, 2001, s. 130). Giderek
artan internet kullanict sayisi, diinya c¢apindaki firmalar1 internet teknolojisinin
avantajlarindan faydalanmak i¢in ¢aligmalar yapmaya itmistir. Bir pazarlama araci olarak
internet, interaktivitesi, essizligi ve erisilebilirligi agisindan oldukga etkili bir altyapiya
sahiptir. (Ab Hamid ve Cheng, 2012, s. 143). Internet’in pazarlama iizerindeki etkisinin ortaya
cikmasi ilk yayimlanmig web sayfasi olan “http://info.cern.ch” adresinin 1991 yilinda hizmete

acilmasi ile baslar. Web sayfalarinin hizla cogalmasi ile birlikte kullanicilar iiriinler hakkinda
arama yapmak ya da iirlinleri satin almak amaciyla bu teknolojiyi kullanmaya baslamiglardir.
(Chaffey vd., 2009, s. 3). Turizm tiiketicisinin karar verme agamasini dort ana elementten

olusan bir sistem ile agiklamak miimkiindiir. (Cooper v.d., 2008, sf.44)

- Ihtiyag Tetikleyiciler: Turisti bir tatile ¢tkmaya ya da bir cazibeyi gérmek icin seyahat
etmeye sevk eden nedenlerdir.

- Ihtiya¢ Etkileyiciler: Tiiketici destinasyon, {iriin ve organizasyon hakkinda bilgi
arayisina girer. Bunu ilgili kurumlar ya da reklamlar ile yapar. Bu tiiketicinin {iriin
hakkindaki imajin1 etkileyecektir. Edindigi bilgiler sonucu satin alma kararini verecektir.

- Roller Ve Karar Verme Asamasi: Tatile ¢ikma kararin1 verip bilgi toplayan birey kendisi
ya da birlikte gidecegi aile ya da arkadas grubunun turizm iirliniinii nerede ve ne zaman
tilketecegine karar verir.

- Ihtiya¢ Belirleyiciler: Miisterinin karar verme asamasim asil olarak kendi ihtiyaglar
belirlemektedir ancak bu ihtiya¢ miisterinin ekonomik, sosyolojik ve psikolojik durumuna

gore degisiklik gosterebilir.


http://info.cern.ch/
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Turizm tiiketicisinin karar verme asamalar1 e-turizm ag¢isindan incelendiginde bahsedilen
asamalarin internet lizerine tasindigini gérmemiz miimkiindiir. Bugiinkii kosullarda kisiler
seyahat etme kararlarin1 verirken televizyon ve dergiler kadar internet lizerindeki bilgilerden
de etkilenmektedirler. Tatil kararlarin1 verdikten sonra destinasyon ve konaklama imkanlarini
arastirirken yine internetten faydalanmakta, satin alirken en iyi fiyat-performans oranini elde
edebilmek icin farkl isletmelerden teklif almaktadirlar. internetin bir pazarlama kanali olarak
gelisimi firmalar arasi1 rekabet kosullarint degistirmistir. Bugiinkii kosullarda Pazar erigimi
kiiresellesmis, internet gibi uygun fiyathh bir hizmet sayesinde firmalar hizli karliliga
eskisinden ¢ok daha kolay ulasmaktadirlar. (Ab Hamid ve Cheng, 2012, s. 143). Internet
teknolojisi sayesinde firmalar kendi tanitimlarin1 yapmak ic¢in yeni bir medya aracina sahip
olmuglardir. Bu medya hem rakiplerine gore daha genis bir kitleye hitap etmektedir hem de
neredeyse anlik iletisim hizina sahiptir. Gelistirilen yeni teknolojiler ise bu medyayi ¢ift yonlii
bir iletisim ve aligveris araci haline getirmistir. Bu da e-ticaret uygulamalarinin da gelismesi
ile ticaretin gelecegini belirleyecek ¢cok 6nemli bir gelisme seklinde kendini gostermistir. Bu
yeni ticaret anlayist miisteri odakli servis vererek kullaniciya en kaliteli hizmeti en ucuza
sunmak {izere tasarlanmistir. Bu sayede kullanici tarafindan ¢ok ¢abuk kabul gorecek ve en
kisa zamanda miimkiin olan en genis kullanici kitlesine ulasacaktir. Bu pazarda ise sadece en

giiclii ve giivenilir isletmeler kendilerini kanitlayabileceklerdir.

Artitk web sayfalarmin islevselligi {iriin tanitimi ve satis asamalarinin da ilerisine
geemistir. (Kim ve Kim, 2004, s. 382). Pazarlama kavrami gelir elde etme amagl olarak
misteri ihtiyaglarinin tespiti, ongoriilmesi ve karsilanmasi faaliyetlerini kapsamaktadir. E-
pazarlama ise bu saydigimiz faaliyetlerin internet teknolojisi kullanilarak gerceklestirilmesine
verilen isimdir. (Chaffey vd., 2009, s. 4). Web 2.0 uygulamalarinin faaliyete gegmesi ile artik
sadece isletmeden kullaniciya degil, ayn1 zamanda kullanicidan isletmeye iletisim
kurulabilmesi miimkiin olmaktadir. Bunun sonucu olarak internet ortaminda sanal aligveris
magazalar1 yayginlasacak ve biiylik ihtimalle ticaret anlayiginin gelecegini olusturacaktir.
Gelecegin internet iizerindeki magazalarinda, {irlinler hakkinda iiriinii daha 6nce satin almis
miisteriler yorum yapabilmekte ve {iriinii alma niyeti olan kullanicilara tavsiye niteliginde
yorumlar birakabilmektedirler. Bunun yani sira firmalar miisterilere aldiklari tirliniin mahiyeti
fark etmeksizin iade etme ya da degistirme imkani saglamaktadir. Bu tiir miisteri odakli
politikalar hem bu isletmelerin yeni miisteriler edinmesinde faydali olmakta hem de {iirlinii
gormeden satin almay1 kabul eden sanal miisteriler i¢in riski en aza indirmektedir. Bir¢ok

sanal magazada miisteriler ile siirekli internet iizerinden iletisim kurabilecek miisteri
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temsilcileri bulunmaktadir. Bu da sorun olusmasi ya da iiriin hakkinda sorular sorulmasi
gerektiginde miisterinin hizli ve icretsiz bir sekilde bilgiye erisebilmesini ve yetkili ile sohbet
edebilmesini saglamaktadir. Bilingli miisteriler artik bilgi aligverisi i¢in telefonu degil de
yazili ve kayith bir sistem olan e-posta yolunu tercih etmektedirler. Bu sekilde gonderilerini
daha resmi bir sekilde ulastirabilmekte ve gerektiginde bu e-postalara soru ya da sorunlari ile
ilgili resim ya da dosyalar ekleyebilmektedirler. Gelecegin internet iizerindeki sanal
magazalar1 bilingli internet kullanicilarin1  kendilerine ¢ekerek hizla kiiresel alanda
bliyiiyeceklerdir. Basarili olacak firmalar bu alanda internet sayfalarimi en efektif
kullanabilenler olacaktir. Bunu saglamanin yolu da misteri isteklerine cevap vermek ve

uzman kisilerden yardim almak olacaktir.

Internet {izerindeki turizm uygulamalarinin isletmeler acisindan hem avantajlari hem de
dezavantajlart vardir. Geleneksel yontemlerden e-ticaret kosullarina gecis her zaman kolay
olmayabilmektedir. Her yenilige gecis siirecinde oldugu gibi internet iizerinden e-turizm
uygulamalarina gegerken de isletmeler bir¢ok sorunla karsilagsmaktadirlar. Otel endiistrisinde
e-turizm uygulamalarimin kullanimi ile ilgili Ekiz ve Babacan (2012) tarafindan yapilan
arastirmada internet pazarlamasinin avantajlari ve dezavantajlarindan bahsedilmistir. Bunlar

asagidaki tablo1.2’de gosterilmektedir:

Tablo 1.2 internet Pazarlamasinin Avantajlari ve Dezavantajlari

Avantajlar

Dezavantajlar

+ Cok sayida miisteriye erigim

+ Isletmenin disartya acilimi

+ Reklam ve tutundurma

+ Dabha iyi iletisim

+ Online rezervasyon olanagi
+Miisterileri kolaylikla tanimlama ve
hedeflemesi

+ Bir bilgi kaynagi olmasi

+ Maliyet ve zaman kazanci

+ Simurlardan bagimsiz olmasi

+ Ucuz olmasi

+ Esnek ve ulagilmasi kolay olmasi

+ Uriinlerin kiiresellesmesi

+ Miisteri etkilesimini artirmasi

+ Birebir pazarlamaya olanak saglamasi
+ 24 saat 365 giin erisime acik olmasi

-Yapilandirma, siirdiirme ve
giincellemeyi igeren maliyetler

- Giivenlik gizlilik ve giivenilirlik

- Kiiltiirel farkliliklar

- Egitim ve bilgi eksikligi, cahillik

- Yogun rekabet

- Kisisel temasin kaybi

- Potansiyel miisterilerin yabancilagmasi
- Telekominikasyon altyapisi

Kaynak: Ekiz ve Babacan , 2012, s.48
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Akdeniz bolgesindeki konaklama isletmeleri ele alindiginda miisteri portfoylerinin
Avrupa agirlikli oldugu gézlemlenmektedir. Bu miisteri portfoyiine satis yapilirken isletmenin
tanitimi, tesis ve imkanlarin anlatilmasi otel pazarlamasinda ¢ok 6nemli bir adimdir. Bunun
sebebi miisterinin ¢ogu zaman oteli gormeden satin almasi ve muhtemelen ilerideki bir tarihte
ziyaret etmek iizere planlanmasindan kaynaklanmaktadir. Iste bu asamalarda aradaki dil
farkliliklari, para birimi farkliliklar1, zaman dilimi farkliliklar1 sorun olabilmektedir. Internet
tizerinde gelistirilen sayisiz uygulamalar aradaki ¢ikmasi muhtemel sorunlar1 halletmek i¢in
miikemmel ¢dziimler sunmaktadirlar. Internet sayfalar1 e-ticaret amagl kurulduklarinda her
gin ve her saat hizmet verebilmektedirler ve c¢ogu zaman birebir iletisime gerek
duyulmamaktadir. internetten pazarlama imkani tantyan bu dijital medya, firmalara iiriinlerini
pazarlama konusunda farkli faydalar saglamaktadir. Bu wuygulamalar asagidaki gibi

siniflandirilabilmektedir:

e lsyeri icin genis bir kitleye yayilan bir reklam araci niteligini tasir. Bu reklam araci
ilgili kitleye aninda ulagabilme hizina sahiptir. Ayn1 zamanda herhangi bir kullanicinin da
isletmeye ulagabilmesini saglamaktadir. Bu da isletme ve misteri arasindaki direkt
iletisimi kolaylastirmaktadir.

e Miisteri i¢in aninda geri doniis alabilecegi interaktif bir alandir. Ugak ve otobiis
biletleri gibi iriinleri aninda rezerve edebilme ve satin alabilme avantaji saglar. Online
rezervasyon sayfasi olan konaklama isletmeleri sayfalarinda otelin miisait oldugu giinleri
aninda Ogrenebilir, rezervasyon yaptirabilir hatta kredi karti ile satin alabilirler.

e Satis islemlerinde bir platform olusturur. Alic1 ve satict arasinda mali islemi kolay ve
giivenilir bir hale getirir. Internet {izerindeki araci firmalar yardimi ile elde edinilen
sertifikalar alic1 ve satic1 arasindaki ticareti giivenli hale getirerek taraflarin haklarini
koruyabilmektedirler.

e Tiiketici ihtiyaglarini tespit etmek iizere uygulamalar gelistirilebilir. Bu uygulamalar
satis stratejisi olarak kullanilabilir.

e Internet iizerinden dagitim kanallari kurulmasma olanak saglar. Is asamalarmi
internete tasiyabilir.

e Miisteri iligkileri uygulamalar1 hizmet saglayiciya soru ve sikayetlerin iletilmesini
saglar. Bu sayede miisteri sikayetlerinin ve sorularinin dogru kisiler tarafindan incelenip
cevaplanilmasi miimkiin olur.

e Miisteri iligkilerinin gelistirilmesini saglar. Miisterilere indirimli iirlinler ve firsatlar
konusunda bilgi ulastirir. Anketler gonderilerek geri bildirimler alinabilmesini saglar.

(Chaffey vd., 2009, s. 17)
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Giiniimiizde internet {izerinden satin alimlarin ¢ogalmasi ile birlikte e-ticaret
uygulamalarinin turizm sektoriindeki 6nemi de artmistir. Daha 6nce miisterinin sadece ugak
rezervasyonu amaglh kullandigi sistemler artik konaklama hizmetlerini satin alirken de
kullanilabilmektedir. Bu sistemleri giderek daha fazla kisi kullanmaya baslamistir bunun
sebebi de sadece isletmeler i¢in degil miisteriler i¢in de bir¢ok imkan saglamasidir. E-ticaret
sistemleri miisteriler agisindan bir¢cok fayda igermektedir. Bunlardan bazilar1 asagidaki
gibidir:

- Uriin cesitliligi

- Farkli saticilardan farkli fiyatlar sunumu

- Bu iirlinlerin kolaylikla satin alinabilmesi (Chaffey vd., 2009, s. 1)

Internet teknolojisi genel manada pazarlama acisindan da birgok yenilik getirmistir. Bu
yenilikler ticaretin her alaninda kolayca kabul goérmiis, internetin kiireselligi ve yiiksek hiz1 ile
altyapisini olusturmus bircok uygulama yapilmistir. Internetin pazarlamaya sagladigi faydalar

asagidaki gibidir (Chaffey vd., 2009, s. 31):

e interaktivite: Internet iizerinde gelistirilen uygulamalar ¢ift tarafli iletisime olanak
saglamaktadirlar.

e Istihbarat: Market arastirmasi yapilirken internet kullanilabilmektedir.

e Bireysellestirme: Sayfaya abone olan miisterilerin daha ©nce yapmis oldugu
aligverigler ya da ilgi alanlar1 dikkate alinarak kendisine 6zgii bildirimlerde bulunulmasi
miimkiindiir.

e Entegrasyon: Internet uygulamalarinin birbirleri ile entegre edilmesi ile farkli faydalar
saglanilabilmesi = miimkiindiir. = Mesela internetten aligveris i¢in  tavsiyeler
yoneltilebilmekte ve bilgi veri tabanlari olusturularak raporlama yapilabilmektedir.

e Endiistriyel yapilanma: Sirketin internet {lizerinde kendisini temsil edebilmesi i¢in
uygulanan stratejilerden biridir. Internetin genis kitleye yayilmasi sayesinde isyerinin
markasini ve itibarini kiiresel markette yaymasinda faydali olacaktir.

e Konum bagimsizlig1: internet, satislari kiiresel markete tasir. Konum fark etmeksizin

satislar genisletilebilir, miisteri portfoyii artirilabilir.

Chaffey vd. tarafindan 2009°da yapilan ¢alismada dijital pazarlama hakkinda bir¢ok bilgi
verilmistir. Bu ¢alismada dijital pazarlamanin 5 “S” ‘si agagidaki gibi anlatilmistir:

Sell (Satis): Dijital ortam satislari artirir
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Serve (Servis): Dijital ortam internetin interaktif 6zelligi sayesinde diyalog ve geri
bildirimler aractyla miisteri iligkilerinin gii¢clendirilmesinde 6nemli bir aragtir.

Speak (Diyalog): Forumlar ve sohbet odalar1 kurularak miisterilerin hizmet saglayici ile
ve birbirleri arasinda iletisim kurmasi saglanilabilir.

Save (Tasarruf): Iletisimde telefon ve faks yerine internetin kullanilmas: iletisim
giderlerinde ciddi bir azalmaya sebep olacaktir.

Sizzle (Itibar): Yeni fikirler, yeni deneyimler gelistirilerek internet {izerinden marka

itibar1 ve yayginligi saglanabilir. (Chaffey vd., 2009, s. 17)

Internet iizerinde yer alan firmalarin biiyiik bir kismi satislarim artirmada bu teknolojiden
cok faydalanamamaktadirlar. Bunun bircok sebebi olabilecegi gibi akla gelen en mantikli
yorum sayfalarin ya satis odakli tasarlanmamis olmalar1 ya da gereken kaynagin ayrilmamis
olmasi olmaktadir. Konaklama isletmeleri internet sayfalarini tasarlarken daha dnce basarili
olmus sayfalar1 6rnek almalidirlar. Daha Once basarili olmus olan web sayfalarinin ortak

ozellikleri asagidaki gibi sayilabilir:

e Miisteri ihtiyaclar1 dogrultusunda hizmet sunmalari

e Yiiksek gelir elde etme amaci tagimalari

e Hatirlanabilir bir markay1 ya da deneyimi temsil etmeleri
e Anlasilmasi kolay bir hizmeti sunmalari

e Genellikle alanlarinda ilk olmalari

¢ Genele yayilip kullanilmaya baglamalarinin uzun siirmesi. (Chaffey vd., 2009, s. 4)

Konaklama sektoriinde elektronik dagitim kanallarina katilmayan destinasyonlar etkili
rekabet edemeyeceklerdir 90’1 yillarda yayginlasmaya baslayan internet teknolojisinin en
hizli biiyiiyen kism1 web olmustur. Bunu da bilginin dagitimini saglarken grafik, resim, video,
ses ile kolayca destekleyebilmesi sayesinde basarmistir. Web {iriin ve hizmet tanitimlari i¢in
en giincel ve etkili alt yapiy1 olusturmustur. (Buhalis, 1998, s. 413). Bu yiizden oteller bu
gelecek vadeden yeni teknolojinin dagitim kanallarinda kendilerine yer edinmenin yollarini
aramalidirlar. Internet ileriki dénemlerde pazarlama araglarmin en 6nemli medyas: haline

gelecektir.
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IKINCi BOLUM
INTERNET SAYFALARININ DEGERLENDIRILMESI

Internet sayfalarinin etkinliginin belirlenmesi ile ilgili daha dnce yapilmis bircok calisma
mevcuttur. Bu ¢aligmalarda sayfalarin etkinligi ile ilgili hem uzmanlar hem de kullanicilar
tarafindan belirli baz1 faktorlere ulasilmistir. Turizm sektOriiniin internet sayfalarinin
basariminda etkili bu 6geler farkli arastirmacilar tarafindan gesitli arastirma yontemleri ile
ortaya c¢ikarilmig ve bazi standartlar ortaya ¢ikarilmaya calisilmistir. Halen slirmekte olan bu
calismalar glinlimiizde turizm igerikli internet sayfasi olusturmak isteyen isletmelere ve bu
sayfalar1 olusturan teknik personele kaynak olusturmaktadirlar. Yapilan aragtirmada internet

sayfalarinin degerlendirilmesinde 6nemli etkenler asagidaki gibi siralanmaistir:

2.1 Internet Sayfalarinda Giivenlik

Ticari amagli internet sayfalarinin kullanici tarafindan benimsenmesi ve kullanilmasi i¢in
en gerekli unsurlardan biri glivenliktir. Web 2.0 teknolojilerinin ortaya ¢ikmasi ile birlikte
internet sayfalari iki yonlii iletisim saglamaya baslamislardir. Bu sayede kullanicilar sayfalara
kendi bilgilerini yilikleyebilmisler hatta kredi kartt bilgilerinin kullanarak 6deme
yapabilmislerdir. Bu yeni teknolojiler bazi giivenlik agiklarin1 da beraberinde getirmistir.
Uzunca bir siire kullanicilar sayfalardan aligverise sicak bakmamislar ve kisisel bilgilerinin
giivenliginden siiphe duyarak kredi karti bilgilerini internet iizerinde kullanmaktan

kacinmiglardir.

Internet iizerinde alisveris yapan kullanicilar igin giivenlik bir sorundur. Salisbury vd.
tarafindan 2001°de yapilan arastirmaya gore internet sayfalarindaki kullanicilar tarafindan
algilanmis giivenlik duygusu satin alma kararlarini almalarinda biiylik etken olmaktadir.
Salisbury vd. ‘ne gdre miisteriler sadece kisisel bilgilerinin ve kredi karti bilgilerinin giivende
oldugundan emin olduktan sonra internet sayfalarindan aligveris yapacaklardir. Bunu da

arastirmalarindaki 6rneklerle kanitlamiglardir.

Turizm isletmeleri e-turizm uygulamalarim1 kullanmaya baslamadan 6nce sayfalarini
giivenli bir hale getirmelidirler. Bunu saglamanin da birgok yolu vardir. Stephens 2004
yilinda yayinlanmis olan arastirmasinda internet sayfalarinda kullaniciya giliven veren 6geleri

tanimlamistir. Bu 6geler arastirmada asagidaki gibi siralanmislardir:
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e Sayfa Diizeni: Tasarlanan sayfalarda birbirine uygun renk kombinasyonlar
kullanilmas1 ¢ok O©nemlidir. Yazilarin puntolari dilizgiin ayarlanmali, resimler ile
birlestiklerinde iyi tasarlanarak gorsel agidan birbirlerini tamamlamalar1 saglanilmalidir.

e Navigasyon: Bir web sayfasinin hem kullanicinin o anda bulundugu yeri ve de gitmek
istedigi ya da gegcmesi miimkiin olan diger sayfalarin linkini gostermesi gerekliligidir.

e Web kilitleri: Baz1 bagimsiz kuruluslar internet sayfanizi inceleyerek giivenlik agiklari
olmadiginin garantisini vermektedirler. Bu sertifikalar miisterinin kisisel bilgilerinin
giivende oldugunun giivencesini verdiginden kullanicinin sayfaya olan giivenini de
artirmaktadir.

e Profesyonel Stil: C.S.S. (Cascading Style Sheet) denilen sayfanin diizgiin gériinmesini
saglayan ve otomatik olarak belirgin kurallara gbre diizenleyen yazilimlar mevcuttur.
Biiyiik sayfalarda verileri otomatik olarak diizenleyerek insan yapimi hatalardan sayfay1
korur.

o Grafikler: Kullanicilar web sayfalarini incelerken gorsellere ¢ok dikkat etmektedirler.
Sayfada kullanilan gorsellerin kaliteli ve etkileyici olmasi, tercihen uzman Kkisiler
tarafindan islendikten sonra sayfada yayinlanmasi sayfanin gorsel itibarini artiracaktir.
Kullanicilar gorseller kullanilarak kolayca etkilenilebilir ve dikkatleri ¢ekilebilir.

e Bilgi: Kullanicilar web sayfalarini belirli bir konuda bilgilenmek igin ziyaret
etmektedirler. Bu ylizden sayfada bulunan igerigin zenginligi olduk¢a dnem tasir. Her
iriin ve konu hakkinda miimkiin oldugunca detayli bilginin sayfada bulundurulmasi
gereklidir. Igerik hakkinda sik sik bilgilendirmeler yapilmali, kullaniciya takildigi anda

yardimci olabilecek destek notlar1 ve yardimcei olabilecek uyarilar konulmalidir

Para transferleri s6z konusu oldugunda sayfanin giivenliligi miisteri iliskileri i¢in ¢ok
onemli bir yere sahiptir. (Stephens, 2004, s. 307). Internet kullanicilarmi miisterisi haline
getirmek isteyen turizm igletmeleri online satig imkanlarindan faydalanmalidirlar. Online satig
islemlerinin en biiylik dezavantaji kullanicilarin kredi karti ve isim bilgilerini internet
tizerinde paylasmak istememeleridir. Bu bilgilerin giivenle muhafaza edilecegi ve amaci
disinda kullanilmayacagina dair kullaniciya garanti verilebilmesi icin internet sayfasinin
giivenli olduguna dair kullanic1 bilgilendirmelidir.Efektif bir turizm web sayfasinda sirket
hakkinda detayli bilgi verilmesi kullanicilarin sayfaya olan giivenini artirmaktadir. Eger
sayfada kredi kart1 ile 6deme secenegi bulunmakta ise bunun kullanim kosullar1 ve giivenlik
onlemleri hakkinda miisterilerin bilgilendirilmesi sarttir. (Aziz, Sulaiman ve Musa, 2008, s.
120) Miisteriler 6deme yaptiklari isletme hakkinda ne kadar detayli bilgiye sahip olurlarsa
duyduklar1 giiven de o kadar artmaktadir.
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Turizm sektoriindeki online satis sistemleri kullanicilar tarafindan  oldukca
benimsenmistir. Kim ve Kim tarafindan 2004°te yapilan bir aragtirmada Kore’deki sekiz farkli
otelde miisteriler anket ¢alismasina tabi tutulmus ve anket calismasina katilan 255 kisiden
135’inin online turizm sayfalarindan satin alma islemi gergeklestirdigi ortaya c¢ikmustir.
Oldukga yiiksek olan bu internetten satin alma orani turizm pazarlamasinin gelecegi hakkinda
onemli bir sonucu ortaya koymaktadir. Internet kullanicilar1 daha da bilinglendikge iilkemizde
de turizm iriinlerini online satin alma oranlar artacaktir. Kim ve Kim tarafindan yapilan
calismanin sonucunda elde edilen verilere gore online satis yapilan konaklama isletmesi
sayfalarinda giliven, fiyat ve giivenlik unsurlarinin 6n planda tutulmasi gerekliligi ortaya
konmustur. (Kim ve Kim, 2004). Jeong, Oh ve Gregoire tarafindan 2003 yilinda yapilmis olan
arastirmada ise internet kullanicilarinin internet sayfalarini tercih etmelerindeki sebepler
arastirilmis, kullanicilarin sayfa igerigini degerlendirmelerinde bilgi dogrulugu, giivenilirligi,
renklerin kullanimi gibi sayfayr olusturan bilesenlerin etkisi ortaya konulmustur. Bu
faktorlerin hepsi miisterinin giivenini saglamakta ¢ok Onemli sayilmaktadir.Law ve Wong
tarafindan 2003 yilinda yapilan arastirmada internet sayfalarinin basarili olabilmesi i¢in
gerekli faktorler incelenmistir. Yapilan ¢aligmanin sonucunda gilivenli 6deme yontemleri, iiriin
ve hizmetler i¢in farkli fiyat secenekleri, kullanict dostu arabirim en 6nemli faktorler olarak
belirlenmistir.Avcikurt, Giritlioglu ve Sahin tarafindan 2011°de yapilan c¢alisma sonucuna
gbre miisteriler internet {izerinden satin alma yollarmi pek kullanmamaktadirlar. Buna sebep
olarak ta giivensizliklerini belirtmektedirler. Bu yiizden miisteriye kisisel bilgilerinin
giivenligini garanti edecek yOntemler lizerine c¢alisilmast gerektigi iizerinde durulmustur.
Arastirmadaki internet lizerinden satin alim yapmak istemeyen miisteriler aslinda kagirilan
miisterilerdir. Internet sayfalar1 gesitli web kilitleri ve sifreleme yontemleri ile ve giivenlik
sertifikalar1 hatta sigortalar ile korunabilmektedir. Bu hizmetlerin kullanilmas1 ve sayfada
bulundugunun miisteriye bildirilmesi internet kullanicilart arasindaki potansiyel miisterilerin

satin alma karar1 vermelerinde etkili olacaktir.

2.2 internet Sayfalarinda E-Posta

Giintimiizde her giin 210 milyar e-posta gonderilmektedir (A FewReasonsWhySocial
Media Is FreakingAmazing, 2013). iletisimde simdiki trend olan internet oteller tarafindan
daha ¢ok benimsenmektedir. (Eliott ve Meng, 2011) internet, kullanic1 sayisindaki gozle
gortlebilir artis ve fonksiyonlar1 sayesinde konaklama isletmelerine miisterileri ile interaktif
iletisim kurmalar1 i¢in gerekli altyapiy1 saglamaktadir (Kim ve Kim, 2004, s. 382). Oteller
miisterilerinin internet lizerinden kendileri ile iletisim kurabilecekleri e-posta teknolojisinden

oldukga etkin bir sekilde faydalanmaktadirlar. Eliott ve Meng tarafindan 2011°de yayimnlanan



25

arastirmada otel isletmelerinin miisteriye ulasmakta kullandiklar1 yollar asagidaki

gibibelirtilmislerdir :

e Yazili medya
e Gorsel ve isitsel medya

e Elektronik medya (internet)

Internetin bir rezervasyon araci olarak kullanilmasinin ve dneminin artmasi ile birlikte
oteller tarafindan efektif kullaninminin O6nemi artmustir. Otelin e-mail sistemi miisteri
acisindan iki sebeple kritik 6nem tagimaktadir. Satin alma kararini ve miisteri tatminini direkt
etkilemektedir. Bu yiizden internet lizerinden gerceklestirilen yazismalara 6zen gosterilmesi

sarttir (Matzler, vd. , 2005)

Avcikurt, Giritlioglu ve Sahin’in  2011°de yaptiklar1 baska bir ¢alismanin
sonuglariinternetin bir iletisim arac1 olarak ta oldukca yaygin bir sekilde kullanildigini
gostermistir.Bilisim teknolojileri miisteriler ile uzun siireli iliskiler kurmanin, sadakat
saglamanin ve karliligin anahtar1 haline gelmistir. Gelisen bilisim teknolojilerinin bir sonucu
olan e-posta kullanimi isletme ve miisteri iliskilerine yeni bir boyut kazandirmistir. Her gegen
giin internet kullanicist sayisi artmaktadir. Web siteleri kullanilarak bilgi dagitimi
saglanilmaktadir. (Aksarayli ve Ozgen, 2010, s.728)Online rezervasyon sistemi sayesinde
oteller kolayca miisteri listesi olusturabilirler. Satislardan olusan veri taban1 sayesinde kolayca
miisterilerini promosyonlar hakkinda bilgilendirebilirler. Miisterilere tanitici kataloglar
gonderebilirler. Miisterilerin rezervasyonlar1 yapilirken posta ve e-posta adresleri bilgisayara

girilmektedir. Ayn1 veri tabanindan faydalanilmasi miimkiindiir. (Kim ve Kim, 2004, s. 382).

Acar, Giillii, ve Karamustafa’nin 2012 yilinda yayinladiklar1 arastirmada promosyon
araclart incelenmis ve internetteki sayfalara reklam verme fikri ve e-posta yolu ile reklam
caligmalart otellerin mutlaka kullanmasi gereken promosyon araglari arasinda sayilmistir. Bu
sayede internetin otelcilik sektorii icin 6nemi bir kez daha bilimsel olarak ortaya konmustur.
Otel endiistrisi internet kullaniminda en énde giden endiistrilerden olmustur. Internet, otelcilik
sektoriine daha genis bir kitleye ulasma ve karsilikli etkilesim imkani tanimistir. Bunu
saglarken de kullanicilarin yer ve zaman kisitliliklarini ortadan kaldirmistir. (Eliott ve Meng,
2011) Sanal ortamda servis kalitesi, miisteri tatmini, uzun vadeli miisteri iliskileri i¢in miisteri
sadakati saglanilmasi1 gereklidir (Baia, vd. , 2008). Sirketler i¢in web sayfalari hem iletisim

hem de is iligkileri i¢in kullanilabilecek faydali bir aractir. Sirketin kataloglari her yil
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yenilenirken web sayfalariin siirekli yenilenmesinde fayda vardir. (Llopis, Gonzales, ve
Gasco, 2010)

Wei, Ruys, Hoof, ve Combrink tarafindan 2001 yilinda yapilan bir arastirma sonucunda
otel biiyiikliigiiniin internet kullanim yogunlugunda 6nemli bir etkisi oldugu ileri siiriilmiistiir.
E-mail kullanimi1 goze alindiginda bes ve dort yildizli otellerin digerlerine gore ¢ok daha
yogun kullanimi gozlenilmistir.Otel isletmeleri e-posta ile gelen bilgi taleplerini, miisteri
portfoyii, miisterinin hangi hedef kitleye girdigi, satin alabilecegi iirlinler, satin alma
zamanlar1 ve fiyat duyarlili@i acisindan incelemelidir. E-posta gonderen miisterilerinin
gecmiste otelde ya da otelin bagli oldugu pazarlama zincirinde bir satin alma ge¢misinin olup
olmadigint belirleyebilmektedir. Bunun yani sira otele e-posta gonderen potansiyel
miisterilerin ne kadarmin reel miisteri haline geldigini inceleyebilirler (Aksarayli ve Ozgen,
2010, s. 729)Karamustafa, Bickes ve Ulama tarafindan yapilan arastirmada (2002) 908 otele
bilgi amagli e-posta gonderilmis, sadece 271’inden cevap alinabilmistir. E-posta yOnetimi
acisindan daha biiylik otellerin daha ciddi davrandiklar1 gozlemlenmistir.Gereksiz iletisim
trafigini Onlemek icin sayfalara sik¢a sorulan sorular kismi konulmasi gerekliliginden
bahsedilmistir. Arastirma sonuglarindan otellerin e-posta yolu ile iletisime yeterince 6nem
vermedigi ortaya konmustur. Gitgide daha ¢ok popiiler hale gelen e-posta teknolojisi artik cep
telefonlarindan bile yonlendirilebilmektedir. Bu yilizden ileride kullanim oranimnin daha da
artacagl tahmin edilmektedir. Otelcilik sektoriinde e-posta yonetimi ile ilgili ciddi
davranilmali, stk sik posta kutularinin kontrol edilmesi ve miimkiin olan en kisa siirede

miisteri postalarina cevap yazilmasi isletme itibarin1 6nemli 6l¢tlide artiracaktir.

2.3 Online Rezervasyon

Internet, bir kitle iletisim araci olmanin yani sira konaklama isletmelerinin pazarlama
faaliyetlerine bir takim yeni olanaklar sunmaktadir. Gilinlimiizde internet kullanimi ile
gerceklestirilebilen e-is (e-business) ve e-ticaret (e-commerce) faaliyetleri ile konaklama
isletmeleri daha az maliyet ile hizli bir sekilde daha fazla miisteriye ulasma olanagini elde
etmektedirler. (Karamustafa, Bickes ve Ulama, 2002, s. 52). Giiniimiizde en ¢ok goze batan
teknolojik gelismelerden biri olan internet pazarlama alaninda basarili olabilmek i¢in en ¢ok
gerekli bilesenlerden biri olarak karsimiza ¢ikmaktadir. (Buhalis ve Neuhofer, 2012, s. 1266).
Diinya capinda internet kullanicilarinin giderek artmas ile birlikte internetin otelcilik sektorii
i¢in bir dagitim kanali olma potansiyeli de giderek artmaktadir. (Ho, 2002). Internet bir

pazarlama araci olarak kullamlmaktadir. (Avecikurt, Giritlioglu ve Sahin, 2011) Internet
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stratejilerini  benimsemeye hazir olan otelciler, medyalarini {riinlerinin  dagitimini
destekleyecek sekilde olusturmaktadirlar (Buhalis, Kaldis, 2008)

Miisteriler birgok iirlinii satin alirken e-ticaret sayfalarimi giderek daha fazla tercih
etmektedirler. Internet servisleri pek ¢ok endiistri igin tercih edilen satis kanali olmustur.
Seyahat endiistrisi de internet servislerini uygulamaya gecen ilk ve en basarili sektorlerden
biri olmustur. (Ogiit ve Cezar, 2012, s.980). Turizm sektorii internet iizerinden satis
uygulamalarmi uzun zamandir kullanmaktadir.Internetin  ortaya ¢ikmasi ve ticaret
uygulamalar ile zenginlestirilmesi sonucunda otel yoneticileri bu teknolojilerin kendilerine
saglayabilecegi potansiyel faydalardan etkilenmislerdir. (Yeung ve Law, 2004, s. 308).
Konaklama sektorii yoneticileri teknoloji tabanli dagitim sistemi kullanmanin potansiyel
faydalarin1 anlamislardir. Bu anlayisin sonucu olarak dagitim trendi elektronik kanallara
yonlenmistir. Internetin hem dagitim hem de pazarlama araci oldugu ortaya ¢ikmustir
(Buhalis, Kaldis, 2008, s.13)Diger sektorlerde de oldugu gibi turizm sektorii miisterisine
biiylik bir pazarlik giicli saglamistir. Diinya ¢apinda her miisteri turizm iiriinlerini arastirip
fiyat belirleyerek, karsilastirmalar yaparak satin alabilmektedir. (Ab Hamid ve Cheng, 2012,
s. 143)

Internet teknolojisindeki gelismeler, turizm endiistrisinin yapisinda degisikliklere sebep
olmustur. Bu sayede sirketler miisteriye direkt olarak satis yapabilme imkani bulmuslardir.
(Xiaogiu, Buhalis ve Song, 2003, s.452). Oteller pazarlama aract olarak internet
teknolojisinden giderek daha fazla faydalanmaktadirlar (Schmidt, 2008, 504). Internet
tizerinde tiim sirketler globaldir. Birgok sirket te e-ticaret seceneklerini degerlendirmektedir.
(Lituchy ve Barra, 2008) Artik otelcilik sektoriiniin internet teknolojisinin getirdigi birgok
imkanlardan faydalanmasi ve web sayfalarii online promosyon ve satiglar i¢in hazir hale
getirmeleri gerekmektedir (Wong ve Law, 2005, s. 316)Bir¢ok otelin web sayfasi limitli
Ozellikle sahiptir. Pek az1 web sayfalarinin miisteri iliskileri gibi konularda kullanilmasina
imkan tamimaktadir. Internet iizerindeki yogun promosyona ragmen oteller internetin ticari
imkanlarindan yeteri kadar faydalanamamaktadirlar. (Schmidt, 2008, 514) Internetin
kullaniminin artmasi ile birlikte kullanicilarin otel web ve sayfalarini nasil algiladiklar
arastirilmas1 gereken bir konudur. Bu sayede online rezervasyonlar artirilabilir ve otelin

karlilig1 da bu 6l¢iide artacaktir. (Wong ve Law, 2005, s. 317)

Internet, hizmet saglayici ve tiiketiciler i¢in degerli bir aragtir. Bilgi dagitimi, iletisim ve

online satig yapilabilmesi acisindan online kullanici ve online islemler sayisindaki hizli artis
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bu teknolojinin popiilerligini agik¢a kanitlamaktadir. Miisteri hedefli ve bilgi yogunluklu
turizm isletmeleri agirliklt olmak {izere tiim isletmeler e-is modellerine giderek adapte
olmakta ve hedeflerine ulasmaktadirlar. Etkin bir web sayfasina sahip olmak miisteri
iliskilerini gelistirmek isteyen ve daha genis bir pazara hitap etmek isteyen her isletme igin
onemli bir hale gelmistir. (Law, QI ve Buhalis, 2010, s. 247).Pazarlama agisindan
diisiiniildiiglinde ise lriin ve hizmetlere internet iizerinden erisim olanagi arttikga miisteri
tarafindan satin alinma orani1 da artacaktir. Sonug¢ olarak satislarin artmasi kacinilmazdir.
Pazarlama statik bir aktivite degildir. Cevre, tiiketici gibi etkenler degisiklik gosterdikge

sayfanin da buna gore yeniden diizenlenilmesi sarttir. (Taylor ve England, 2006, s. 84)

Sayica az konaklama isletmeleri Mobil Otel Rezervasyon (M.O.R.) sistemlerini kullanima
sunmuslardir. Akilli telefon kullaniminin artmasi ile bu sistemin ragbet gorebilecegi
diistiniilmektedir. Mobil telefonlarin bir 6zelligi olan yer bildirme fonksiyonunu kullanan bu
uygulamalar kullaniciya bulundugu yere yakin konaklama isletmelerine erisim, bos oda
durumu sorgulama ve rezervasyon yapip odayr satin alma olanagi tanimaktadir. Internet
teknolojisindeki yenilikleri takip etmek ve bu gelismelerden faydalanmak gereklidir (Wang ve
Wang, 2010).

Wong ve Law tarafindan 2005 yilinda yapilmis olan arastirmada online satis sisteminin
maliyetinin telefonla rezervasyona gore ne kadar daha ucuz oldugundan ve 24 saat 7 giin
hizmet verip miisterilere her zaman satis yapilabilmesine imkan verdiginden
bahsedilmistir. Ab Hamid ve Cheng’in 2012°de yaptiklar1 ¢alismada otel sayfalarini
tasarlarken rezervasyon islemi konularma 6zen gosterilmesi gerekliliginden bahsedilmistir.
Online rezervasyon sistemi sayfalarda mutlaka bulundurulmali ve mutlaka misterinin
giivenligini garanti eden sertifikalar kullanilmalidirRong, Li ve Law tarafindan 2009 yilinda
yapilmis olan aragtirmada gegerli sayillan 304 anketi cevaplayan 238 kisinin son 1 yil
igerisinde bir otel web sayfasi {lizerinden en az 1 kez rezervasyon yaptig1 ortaya ¢ikmistir.
Geriye kalan 66 kisinin ise internetteki otel sayfalarini ziyaret ettiklerini belirtmislerdir.

Arastirma Hong Kong Uluslararas1 Havaalaninda yapilmistir.

E-ticaret asamasinda dil farkliliklari ve saat dilimi farkliliklar1 bir problem olarak
karsimiza ¢ikabilmektedir. Ayrica e-ticaret uygulamalarimin kullaniminin kolay olarak
tasarlanmas1 gereklidir. (Lituchy ve Barra, 2008)Wei, Ruys, Hoof, ve Combrink tarafindan
2001°de yapilmis olan aragtirmada internet kullaniminin ¢ok yogun olmasina ragmen internet

tizerinden rezervasyonun cok sik kullanilmadigi ortaya ¢ikarilmistir. Bunun sebebi olarak ta
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finansal islemlerle ilgili miisterilerin giivensizlikleri ve otel sistemi ile senkronizasyonundan

tatmin olamamalar1 gosterilmistir(Wei, vd., 2001, s. 240).

Avcikurt, Giritlioglu, ve Sahin tarafindan 2011 yilinda yapilan arastirmaya gore otel
internet sayfalarinda rezervasyon bilgileri, online rezervasyon, 6deme yapma bilgileri, iletisim
bilgileri mutlaka bulundurulmalidir. Bu arastirma sonucglar1 miisterilerin sayfalardan
beklentileri Olgiilerek ortaya c¢ikarilmistir. Buradan c¢ikarilabilecek bir sonug¢ miisterilerin
sayfalarda online rezervasyon bilgileri gérmek istedikleri olmustur. Miisteri tatminini

artirarak satin alma kararin1 etkiledigi diistiniilmektedir.

Otel sayfalarinda anlik bilgi veren tek uygulama online rezervasyon kismidir ancak o da
aragtirma sonuglarma gore seyrek olarak kullanilmaktadir. (Zafiropoulos, Vrana ve
Karystinaioi, 2007). Internet sayfalarinda miisteri ile interaktif ve anlik iletisim kurabilen tek
uygulama online rezervasyon bolimiidiir. Bu sayede kullanici seyahat etmek istedigi
tarihlerde isletmenin miisait olup olmadigini1 kontrol edebilmektedir. Bunun yanisira kendi
bilgilerini girerek rezervasyonunu yapabilmekte hatta konaklama {icretini aninda
Odeyebilmektedir. Bunlar1 yaparken de mesai saatleri ya da uzun siiren telefon goriismelerine
bagl kalmak zorunda degildir. Giiniin her saati ve yilin her giinii bu uygulamalar aktif olarak
calismaktadirlar. Buna ragmen pek az otel isletmesinin internet sayfasinda online satin alma

kismi bulunmaktadir.

2.4 Internet Sayfalarinda Kaliteli ve Zengin Icerik

Bilisim teknolojileri turizm sektorii icin bilgi akisinin en hizli ve etkin sekilde
gergeklestirilmesinde alt yapiyr saglarlar. (Buhalis, 1998, s. 410).Turizm endiistrisinde
pazarlanan {iriiniin hizmet olmasi diger sektorlerdeki gibi satis noktalarinda sergilenebilmesini
imkansiz kilmaktadir. Ayrica konaklama hizmeti ¢ogu zaman bagka bir destinasyondan ve
ileriki bir tarihte kullanilmak tizere satin alinmaktadir. Bu da kaliteli sunum ve zengin
aciklamalar ile miisterinin ikna edilmesini gerektirmektedir. internet sayfalar1 bu yiizden
otelcilik sektoriiniin  s6z konusu ihtiyaclarin1 karsilamasi acgisindan oldukg¢a popiiler
olmuslardir. Buna ragmen pek ¢ok isletme internet sayfalarmin tasariminda ¢ok Ozenli
davranmamaktadir. Oteller i¢in bir¢ok faydali yenilik getiren bu sayfalarin kaliteli goriinmesi
isletmenin internet iizerindeki itibarin1 da artiracaktir. Sayfada miisteri ihtiyaglarini tatmin
edebilecek dogru ve giincel bilgilerin sunulmasi ¢ok 6nemlidir. Sayfa icerigi zenginlestikce

isletmenin potansiyel miisteriler tarafindan daha cok tercih edilmesi s6z konusu olacaktir.
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Online rezervasyon yapanlarin, satin aldiklar1 hizmetin fiyat diizeyinin, girdikleri sayfanin
giivenlik unsurlarinin ve doyurucu ve zengin igerikli sayfalarin satin alma kararlarini
etkiledigi ortaya ¢ikmistir. (Wong ve Law, 2005, s. 317). Konuya bu agidan bakilacak olursa,
iriinlin fiyati fark etmeksizin sayfada kaliteli yapilacak bir iirlin sunumu satigla
sonuglanabilir. Onemli olan sunum yapilirken kaliteli unsurlar kullanilarak ve eksiksiz bilgi
verilerek miisterinin giiveninin kazanilmasidir. Park, Gretzel, Sirakaya’nin 2007°de
yayinlanmis Calismalarinda web sayfasi kalitesinin artmasi ile miisteri memnuniyeti ve
karliligin artirilabilecegi ortaya c¢ikmistir. Miisteri memnuniyetinin artmasi, miisterinin
isletme hakkinda aradig1 her bilgiye internet iizerinden erigebilmesi ile artacaktir. Eksik bilgi
verilmesi durumunda ¢ogu zaman miisteri telefonla iletisim kurmak zorunda kalmaktadir ve
bu da ¢ogu zaman uluslar aras1 telefon goriismeleri yapilmasi anlamina gelmektedir.
Miisteriler, isletmenin internet sayfasindaki {iriinii begendiklerinde bu onlarin satin alma
kararlarim biiyiik 6lgiide etkilemektedir. Internet iizerinden basarili sunum yapilmasi

sayesinde satislar ve karlilik artirilabilmektedir.

Internet sayfalar1 {iriin ve hizmet tanitimi yapilmasinda olduk¢a basarili reklam
araclaridir. Ancak bu sayfalarda bulunan bilgilerin siirekli giincellenmesi efektifligini
artiracaktir. (Ugurluoglu, 2009). Internet sayfalarinin giincel olmasi ¢cok énemlidir. Bu sayede
sayfalarin aktif oldugu anlasilmaktadir. Internetteki cogu sayfa teknik personel eksikliginden
stirekli giincellenememektedir. Giincellenmeyen sayfalar da miisteriler tarafindan ciddiye
alinmama riski ile kars1 karsiya kalmaktadirlar. Ugurluoglu tarafindan 2009’da yapilmis olan
caligmada hastanelerin web sayfalari incelenmeye alinmis, incelenen sayfalarin sadece
%62’sinde son giincellenme tarihi belirtildigi goriilmiistiir. Bu tarithin bulunmamasi
misterilerin glinli gegmis bilgilere itibar etmesi ya da yanlis bilgilendirmeleri ile
sonuglanabilmektedir. Bu ylizden sayfalar siirekli giincellenmeli ve sayfada giincellendigi
tarith kullanicilara belirtilmelidir. Kullanicilar, web sayfalarinda firsatlar, seyahat paket turlari,
indirimler, gilincel bilgiler gibi kisimlara 6nem vermektedirler. (Kaplanidou ve Vogt, 2006, s.
214). Bu sekilde sayfada verilen reklam ve kampanyalarin gegerliligini korudugu, verilen
bilgilerin ve isletme hakkindaki resimlerin giincelligi kullanictya bildirilip isletme hakkindaki

On izlenimini artirmak mimkiindir.

Ab Hamid ve Cheng’e gore (2012) internet sayfalarinda sanal tur, video gibi sunumlar
kullanilarak miisterinin dikkati cekilebilir, gilizel bir arka plan miizigi kullanicilar lizerinde
pozitif etki yaratabilir. Cogu zaman sadece giizel otel resimleri kullanmak yeterince etkili

olmamaktadir. Bunun sebebi son zamanlarda ortaya ¢ikan bir¢cok teknoloji olmasidir. Bu
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teknolojilerden biri de sanal tur uygulamasidir. Ozellikle oteller tarafindan benimsenen bu
teknoloji 6zel bir kamera tarafindan ¢ekim yapilmak sureti ile kullanicininbu ortamda iig
boyutlu gdzlem yapabilmesini saglamaktadir. Internet bant genisliginin de teknolojik
altyapinin gelismesi ile birlikte artmasi artik kullanicilarin rahat bir sekilde internet {izerinden
video izleyebilmesine imkan tanimaktadir. Bu imkanin otel isletmeleri tarafindan
kullanilabilmesi, oteli tanitici reklam videolar1 yapilip internet iizerinde paylasilabilmesi

mumkinddr.

Ring, Li ve Law tarafindan 2009 yilinda yapilmig olan arastirma sonuglarmna gore
kullanicilar sayfalarda bulunmasi gereken tesis hakkinda bilgiler kisminda, otelin bulundugu
bolgenin haritasinin bulunmasi gerektigini diisinmektedir. Ozellikle yurt digindan gelen
turistlerin gelmeden Once internet iizerinden gelecekleri tesisin yerini ve &zellikle
inceledikleri, tesisin imkanlarini, aktivitelerini, odalarinin resimlerini inceleyip satin alma
kararlarinda bu bilgilerin etkili oldugu ortaya ¢ikmistir. Bazi miisteriler seyahat planlamalarini
yaparken c¢ok detayli bilgiye ihtiya¢ duyabilmektedirler. Kara yolu ile seyahat etmeleri
gerektiginde yol ve bolge haritasini incelemek istemektedirler. Internet sayfalarinda ¢ok fazla
yiik teskil etmeyecek bu haritalarin bulundurulmasi oteli gereksiz telefon goriismelerinden
kurtarabilmektedir. Oteli miisteriye tanitici bilgiler detayli ve yogun olmalidir. (Avcikurt,
Giritlioglu, Sahin, 2011) Eliott ve Meng tarafindan 2011 yilinda yapilmis olan arastirmanin
sonuglarina gore sayfalarda, tesis hakkindaki bilgiler, ¢evre hakkindaki bilgiler ve sayfa
yonetimi bilgilerinin kullanicilar i¢in 6nemli oldugu sonucuna varilmigtir. Bunun yani sira
rezervasyon ve iletisim bilgileri de kullanict i¢in 6nemli diger faktorler olarak belirtilmistir.
Bu degiskenlerin her biri otel sayfalarini ziyaret eden kullanicilarin sayfalarda en ¢ok ziyaret
ettikleri ve onem verdikleri yerler oldugundan mutlaka bulunmasi gereklilikleri ve bu

boliimlerin 6zenle hazirlanmasi gerekliliginden bahsedilmistir.

Law ve Wongtarafindan 2003 yilinda yapilan arastirmada katilimcilarin sayfalarin genel
olarak kalitesine dikkat ettikleri ortaya ¢ikarilmistir. Sayfanin kaliteli olmasinin online satin
alma kararlarin1 etkilediginin lizerinde durulmustur. Kalitenin Sl¢iilmesinde sayfanin igerik
zenginligi ve gorselligi degerlendirilmistir. Bu degerlendirme yapilirken daha ¢ok ve kaliteli
bilgi ve gorsel dgeler igermeleri ele alinmis ve aragtirmadaki ankete cevap veren kullanicilarin
bu Ogelerin kalitesine dikkat ettikleri ortaya cikmistir. 2008 yilinda Schmidt tarafindan
yapilan arastirma sonucunda sayfa etkinliginin artirilmas: gerekliliginden bahsedilmistir.
Detayli bilgi iceren metinler, otel servislerinin resimleri, odalar, destinasyon ve yakindaki

turistik mekanlar hakkinda bilgilendirmeler bu etkinligi 6nemli 6l¢iide artiran bilesenlerdir.
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Bu calisma sonucunda kaliteli ve zengin igerigin ayni zamanda sayfanin etkinligini de

artirdigi gosterilmistir.

Baia vd. tarafindan 2008’de Cin’de yapilan arastirmada online miisterilerin ziyaret
ettikleri sayfalarda otellerin iletisim bilgilerine ve destinasyon ile ilgili bilgiler veren
kisimlarina dikkat ettikleri ortaya ¢ikmistir. Bunun yani sira sayfalardaki dil segenekleri, sayfa
diizeni ve grafiklerin g6z aliciligt 6nem verdikleri diger etkenler olarak kendilerini

gostermislerdir

Vladimirov tarafindan 2012’de yapilan arastirmada otel web sayfalarinda yer alan bazi
faktorlerin miisteri memnuniyetini artirdigi gézlemlenmistir. Miisteri memnuniyetinin artmasi
sonucunda karar verme asamasindaki kullanicilarin satin alma kararlar1 da olumlu yonde
artacaktir. Vladimirov’un misteri memnuniyetini artirdigini ortaya koydugu faktorler

asagidaki gibidir ;

e Navigasyon kolaylig
e Bilgi kalitesi
e QGiliven

e Online islemler

Arastirma sonucunda ortaya konulan bu faktorler, konaklama isletmelerinin sayfalarinda
onem vermek zorunda olduklar1 6gelerdir. Vladimirov’un ayni ¢alismasinda sayfay: ziyaret
eden kullanicilarin memnuniyetinin artmasi sonucu sayfayi tekrar ziyaret etme egilimi

gosterdikleri ve Uiriinii satin alma kararlarini da pozitif yonde etkiledigi ortaya ¢ikmustir.

Aragtirmalar, sayfa kalitesinin miisteri tatmini agisindan direkt ve pozitif bir etki
yaratmas1 sayesinde miisterinin satin alma kararin1 da pozitif etkiledigini kanitlamistir.
Giliniimlizde online satin alimlarda tahmin edilemez bir biiyliime orani gerceklesmistir. Bu
yiizden konaklama ve turizm sektorii yoneticileri bu sanal is diinyasindaki pazarlama
araglarma yatirim yapmay siirdiireceklerdir (Baia, vd. , 2008). Amerika Iowa Universitesi
otel yonetimi bolimii tarafindan yapilmig bir arastirmada Jeong, Oh ve Gregoire (2003) web
sayfalarinin igeriginin doyurucu olmasinin potansiyel miisterilerin satin alma kararlarinm
etkiledigi yoniinde sonuglar almiglardir.Ayn1 zamanda zengin icerigin internet sayfalarinin

kalitesini artirdig1 da ortaya ¢ikmustir.
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Law ve Cheung tarafindan 2005 yilinda yapilmis olan g¢aligmada web sayfalarini
degerlendirmek icin; rezervasyon bilgisi, tesislerle ilgili bilgiler, cevre bolge bilgisi, sayfa
yonetimi ve iletisim bilgisi faktorlerinin basarimi Olgiilmiistiir. Bu faktorlerin basarimi
sayfanin kalitesini degerlendirmede etken olmustur. Rong, Li ve Law tarafindan 2009 yilinda
yapilmis olan arastirmada; rezervasyon bilgileri, bos oda bilgisi, fiyatlar, aninda rezervasyon,
giivenli 6deme metotlar1 gibi 6gelerin bulunmasi gerekliliginden bahsedilmistir. Ayrica
iletisim bilgileri, telefon numarasi, web sayfasi igerisindeki bilgilerin gilincelligi, dil
secenckleri olmasi, sayfa yiikleme hizi, sayfanin haritasi, arama fonksiyonu, ilgili diger
firmalarin web adresleri gibi 0gelerinde de sayfaya eklenmesinin 6nemli oldugundan,
ayricasayfada ulagim bilgilerinin bulunmasi gerekliliginden bahsedilmistir.Turistler ig¢in
diisiiniildiglindemutlaka ucaktan otele bir sekilde karadan ulagim yapilacaktir. Havaalanindan
otele servis olup olmadigi, varsa saatleri, yoksa taksi ulasim telefonlar1 ya da adresleri
belirtilmelidir. Otelin y1ldiz bilgisi de dnemlidir otel sayfalarinda en 6nde otelin yildiz bilgisi

sunulmali, kullanicinin oteli buna gore degerlendirmesi saglaniimalidir.

Jeong, Oh ve Gregoire tarafindan 2003 yilinda yapilmig olan aragtirmada her firmanin
kendi {irlintiniin satilmasinda faydali olacak bilgiyi tespit etmesi ve bu bilgiyi sayfay: ziyaret
etmekte olan kullaniciya iletmesi gerekliligi savunulmustur.Zafiropoulos, Vrana, ve
Paschaloudis tarafindan 2005 yilinda yapilan arastirma sonucunda otel sayfalarinda tesis
bilgisi konusunda olduk¢a zengin icerik bulunabildigi gézlemlenmistir. Miisteri hizmetleri,
rezervasyon, oda fiyatlari, ¢evre bilgisi, sayfa yonetimi, sirket bilgisi ve iletisim bilgileri

kisimlarinin ise 6nem verilerek sayfalarda yer aldig1 ortaya konulmustur.

Yeung ve Law tarafindan 2004 yilinda yapilmig olan arastirma sonucunda sayfalarda

dikkat edilmesi gereken ozellikler asagidaki gibi belirtilmistir:

Dil segenekleri

e Grafik ve diizen

e Bilgi yapist

e Kullanici arabirimi ve navigasyon

e (Genel kullanilabilirlik

Arastirmada yukarida sayilan bu Ozelliklerin sayfalarin  miisteriler tarafindan
begenilmesinde dnemli rol oynadig1 ve isletmenin miisteri goziindeki itibarini yiikseltmekte

etkili oldugu ortaya konulmustur.
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Sanal ortamdaki destinasyon tecriibesi edinme konusunda Tayland en iyi drneklerden
birini olusturmaktadir. Videolar, fotograflar, kullanici tarafindan paylasilan hikayeler,
tecriibeler, sayfay1 ziyaret eden kullanicilarin seyahat Oncesi sanal diinyada destinasyonu
tecriibe etmesini saglamaktadir. Bu da onlar1 Tayland’a gelmeleri i¢in tesvik etmektedir.
Ayrica miisteriden miisteriye iletisimi saglayabilmektedir. Bu sayede daha dnce buray ziyaret
etmis miisterilerin deneyimlerini paylasma imkani saglanilmaktadir. Montreal sehrini tanitan
sayfalarda turistlerde degisik destinasyon deneyimleri yaratan interaktif videolar
bulunmaktadir. Videoyu turistler kendileri yonlendirerek farkli sekilde tecriibe
edebilmektedirler. Interaktivitenin artmas ile kullanicilar aradigmi daha kolay bulabilmekte
ve daha ilham verici bir altyapiyla destinasyon hakkinda bilgilendirilmektedirler.Yeni
Zelanda’y1 tanitict sayfalardan birinde kullanilan interaktif gezi planlamasi1 uygulamasi harita
tizerinde destinasyondaki aktiviteleri gorme ve planlama imkani saglamaktadir. (Neuhofer,
Buhalis, ve Ladkin, 2012). Bu sayilan orneklerdeki gibi kaliteli ve 0zgilin tasarimlar
rakiplerine gore daha basarili olmaktadirlar. Bu yiizden sayfalar tasarlanirken hem ihtiyag

duyulan 6geleri barindirdigina hem de 6zgiinliik tasidigina dikkat edilmesinde fayda vardir.

2.5 Internet Sayfalarinda Miisteri Geri Bildirimleri

Web 2.0, bazi yeni teknolojileri beraberinde getirmistir. Bu teknolojiler kullanicilarin,
yaratma, paylagma, arama ve bilgi toplama yontemlerini degistirmistir. (Chaves, Gomes ve
Pedron, 2011, s. 1286). internet sayfalar1 sadece bilgi verici olmaktan cikip interaktif bilgi
aligverisi yapabilecek hale gelmistir. (Rodriguez ve Trujillo, 2012). Artik web sayfalarinda
sadece isletmeden kullaniciya veri gonderilmesi yerine kullanicilardan geri bildirimler
alinarak fikirlerinin degerlendirilmesi de miimkiindiir. Web 2.0’1n seyahat edenler i¢in gerekli
bilgileri hem iiretim hem de toplama &zelligi tiiketicinin bilgi arayis1 davranigini
degistirmekte ve karar verme siirecini etkilemektedir(Leung, Lee ve Law, 2011). Web
sayfalarinin sundugu interaktivite sayesinde miisteri bilgilerine ulasilir, iletisim kurulur,
miisteri tatmini saglanir ve bu veriler depolanarak ileride bunlardan faydalanilmasi
saglanilabilir. (Zafiropoulos, Vrana, ve Karystinaioi, 2007). Web sayfalarin1 kullanarak
miisteri ile direkt irtibat kurmak otelin araci firmalara verecegi komisyondan kar etmesini
saglayacaktir. (Schmidt, 2008, s.514).

Miisterinin otel yetkililerini direkt uyarmasimi saglayan web uygulamalar1 sayesinde
miisterilerle daha yakin ve kalici iligkiler kurulabilir. (Gilbert, Perry, ve Widijoso, 1999, s. 22)
Neuhofer, Buhalis ve Ladkin’in 2012’de yayinladiklar1 aragtirmada LasVegas ile ilgili
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sayfalarda kullanicilarin yaratict fikirlerini yakalamak amagli fikir dretici uygulamalar
kullanildigindan bahsedilmistir. Bu uygulamalar sayfayr ziyaret eden kullanicilarin kendi
fikirlerini projelerini isteklerini otel isletmesindeki yetkili kisiye ulastirmasini saglamaktadir.
Bu sekilde miisteri odakli ve yenilik¢i bir yonetim tarzi benimsenmis ve agik fikirli olduklar

imajin1 miisteri tizerinde olusturmuslardir.

Ugurluoglu’nun 2009°da yaptigi calismada hastanelerin internet sayfalari incelemeye
almmistir. Ozellikle Istanbul’da hizmet veren kiiciik 6zel ya da kamu hastanelerinin web
siteleri site ziyaretcileri ile bir bag kurmaktan uzak, yalnizca hastane hakkinda bazi tanitici
bilgiler vermek amacl, servisler ve iletisim bilgileri konusunda bilgilendirme yapan
elektronik brosiirler olarak tasarlandiklarindan bahsedilmistir. Oysa internet sayfalari
giinlimiizde miisteriden bilgi toplamak ve {irlin pazarlamak amacl kullanilabilmektedirler. Bu
imkanlarin otellerin isletmeleri hakkinda verecekleri etkili kararlarin alinmasinda
kullanilabilmesi miimkiindiir. internet ortaminda kullanicilar daha diiriist ve agik fikirli
olabilmektedirler. Kullanicilardan gelen bu objektif fikirler mutlaka degerlendirilmeli, isletme

yapisina ve prensiplerine uyan fikirlerin de hayata gecirilmesi degerlendirilmelidir.

2.6 Internet Sayfalarinda Islevsellik ve Kullanilabilirlik

Turizm endiistrisinde miisteri karar verdiginde izledigi hizmeti satin alabilmesi ¢ok
zaman harcamadan ve kolaylikla ulasabilmesine baghidir. (Anckar ve Walden, 2001).
Kullanilabilirlik ve islevsellik bir web sayfasinin performansim1 belirleyecek baslica
unsurlardan ikisidir. (Yeung ve Law, 2004, s. 307) Basarili bir konaklama isletmesi internet
sayfasi, kullanicilara bilgi vermek fonksiyonu yani sira kolay kullanima sahip olmasi ile de
one ¢ikmalidir. Otel yoneticileri, bu sayfalarin goz alici, bilgi yogunluklu ve anlasilmasi ve
kullanilmasi kolay olduklarina dikkat etmelidirler. Sayfay1 yonlendiren diigmeler kolay goze
batmali, sayfanin kullanimi kullanicilarin kafasini karistirmayacak sekilde olmalidir. (Yeung
ve Law, 2006). Bir web sayfasinin kalitesini, kullanilabilirligi ve islevselligi biiyiik 6l¢iide
etkilemektedir. Internet teknolojisi, dzellikle de web tiim endiistriler iizerinde, dzellikle de
otelcilik sektoriinde biiyiik bir etki yaratmistir. Birgok otel kendi web sayfalarini olusturmakta
biiyiik ¢aba sarf etmisler ve hala da bu teknolojiye siirekli yatirim yapmaktadirlar. Bu ¢alisma
sonucu ortaya c¢ikan sayfalar otel ve miisterileri arasinda bilgi akisin1 saglamaktadir. Birgok
isletmenin hedefi internet iizerinden fayda saglamaktir. Miisterinin web sayfasini inceleyerek
verecegi satin alma karar biiyiik 6l¢iide sayfaya karst duyacagi giivene baghdir. (Yeung ve

vd., 2003). Bilginin islevselligi ve motive edici gorseller seyahat hazirligi yapanlart motive
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etmektedir (Kaplanidou Vogt, 2006, s. 213)Kullanici ara yiizii dizayninin basarisi, kullanici

ile bilgisayar arasinda kuracagi kolay dogal iligki ile ortaya ¢ikar.

Internet sayfalarm tasarlayacak uzmanlar ve giincellemekte olan isletmeler icin
belirlenmis sayfa dizayn prensipleri Stone tarafindan 2005°te yayimnlanan eserde asagidaki gibi

stralanmislardir:

e Basitlik: Kullanicr ile en basit ve agik sekilde kendi dilinde iletisim kurabilmesi.

e Yapisal Biitiinlik: Dizayn prensibinin organize edilmesinin onemini ifade eder.
Anlamsal olarak iligkisi bulunan bilesenlerin bir araya getirilmesi ve acik¢a goriilebilecek

sekilde yerlestirilmesi gerekir.

e Tutarlilhik: Sayfa icerisinde goriintiillenen ogelerin belirli bir standarda gore
ayarlanmas1 gerekliligidir. Sekilsel olarak biitiinliik saglayan bir uygulama kullanici ile
interaktivitesini artirmaktadir. Kullanim kolaylig1 acisindan sayfanin kullanimi basit

tutularak farkli 6gelerin ayni1 kolaylikta ulasilabilmesi saglanmalidir.

e Tolerans: Uygulamanin kullanicinin hata yapmasii O6nlemesi i¢in gereklidir.
Kullanicinin dogru sekilde yonlendirilmesi ya da ekrana gonderilecek hata mesajlar1 bunu
saglayabilir. Tarithin yanls girilmesi gibi hatalar1 otomatik olarak diizeltmesi ya da yanlis

girdigini kullaniciya bildirmesi bir ¢6ziim olabilir. (Stone, vd., 2005, s.177)

Bir web sayfasi basitce, sirketin yapisini, verdigi hizmetleri ya da sagladigi iriinleri
tanitacak sekilde olusturulabilmektedir. Ancak sayfa igeriginin gruplara ayrilarak sirali bir
sekilde dizayn edilmesi sayfa kullanicisina ihtiyag duydugu bilgiyi saglamada daha etkili
olmaktadir. Bunun yani sira gruplama ve siralama yontemi ile sayfanin daha giiclii bir yapiya
sahip olmasi saglanilabilir ve gezinme araglar1 ile tiiketicinin sayfayr kullanmasi
kolaylastirilabilir. (Taylor ve England, 2006, s.84). Web sitelerinin arama segenegine sahip
olmasi kullanicinin aradigini kolayca bulabilmesi agisindan ¢ok gereklidir. Bu sayede istedigi
bilgiye ulasamadiginda hemen vazgegip baska sayfaya yonlenmesi Onlenmis olacaktir.
(Ugurluoglu, 2009). Bir web sayfasinin 0zgiinliigli interaktivitesinde yatmaktadir.
(Zafiropoulos, Vrana, ve Karystinaioi, 2007). Kullanici ile interaktif bag kurabilen sayfalar

misteriden geri doniis almada daha basarili olmaktadirlar.Ayrica 6zgiin sayfalar internette
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kendisine daha ¢ok kullanici bulabilmektedir. Birbirine benzeyen sayfalar yerine kullanicinin

ilgisini ve merakini ¢cekebilen sayfalar tasarlamakta fayda oldugu ortaya konulmustur.

Konaklama ve turizm isletmeleri web sayfalarinda islevsellik ve kullanilabilirlik 6gelerine
dikkat edilmesi gereklidir. (Baia, vd. , 2008). Bu o6geler kullanicilarin sayfayi
kullanabilmesini saglamaktadirlar. Kullanim kolaylig1 olmayan sayfalari1 kullanicilar kolayca
terk edebilmektedirler.Park, Gretzel ve Sirakaya’nin 2007°de yaptiklar: arastirmada Kullanici
acisindan sayfanin kullanim kolayliginin ¢ok 6nemli ¢iktig1r bu yiizden de sayfalarin dizayn
edilmesinde kullanict dostu bir arabirim kullanilmasi ve istenilen bilgiye kolayca
erigilebilmesi gerekliliginden bahsedilmistir.Yeung ve Law tarafindan 2003 yilinda yapilan
arastirma sonucunda otel web sayfalar1 tasarlanirken kullanici arabiriminin tasariminda 6zen
gosterilmesi gerekliliginden bahsedilmistir. Incelenen sayfalarda sayfa baglantilar1 ve geri
diigmesinin islevselliginin 6neminden ve sayfanin agilma ve tepkime hizina dikkat edilmesi

gerekliliginden bahsedilmistir.

Karamustafa, Bickes ve Ulama tarafindan 2002’de yapilan arastirmada Tiirkiye’de
faaliyet gosteren konaklama isletmelerinin web sayfalarinin genelde duragan ozellikler
tasidig tespit edilmistir. Ozellikle 4 ve 5 yildizli otellerin sayfalarin etkilesimli olmasi
gerektiginden ve bu sayfalarin pazarlama iletisiminin ti¢ Ozelligi olan;bilgilendirme,
hatirlatma, ikna etmeunsurlarini tagimas: gerektiginden bahsedilmistir. Giiniimiizde ortaya
c¢ikan teknolojik gelismeler internet sayfalarini kullanicilara sadece bilgilendirme yapan degil
ayn1 zamanda giincel promosyonlar1 satmak i¢in nerilerde bulunabilen hatta satis yapabilen
uygulamalarla donatmiglardir. Bu teknolojileri kullanmanin maliyeti de oldukca azdir. Otel
isletmelerinin sayfalarini miimkiin oldugunca yeni teknolojilerle donatmalarinda fayda

goriilmektedir.

Weber tarafindan 2005°te yapilan arastirmanin sonucuna gore kullanici agisindan en ¢ok
navigasyon kolayligi, dizayn ve hiz faktorleri 6nemli ¢ikmislardir. Bu verilerden yola
cikilarak kullanici arabiriminin tasariminda c¢ok dikkat edilmesi gerektigi ve bunun sayfa
kullanicilarinin memnuniyetini artirdig: tespit edilmistir. Kim ve Niehm tarafindan 2009
yilinda yapilmis olan arastirma sonuglarina gore internet kullanicilar ziyaret ettikleri turizm
isletmesi sayfalarindainteraktivite, eglence ve kullanim kolaylig1 6gelerine dikkat etmekte ve
bu sayfalar1 daha cok tercih etmektedirler.Yeung ve Law tarafindan hazirlanip 2003’te
yayinlanan caligmada internet sayfalarinda kullanilabilirligi 6nemli derecede etkileyen

faktorler asagidaki gibi belirlenmistir :
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e Dil se¢imi
e Sayfa diizeni ve grafikler
e Bilgi mimarisi

e Kullanict arabirimi

Internet sayfalarim kullamilabilirliginin artmas1 ile ziyaretgi sayis1 artirilabilir ve
istenilen bilgiye kolay erisim saglanmasi miisteri tatminini artiracaktir.Aziz, Sulaiman, ve
Musa tarafindan 2008’de yapilan arastirma sonucunda statik sayfalar yerine interaktif
sayfalarin tercih edildigi ortaya c¢ikarilmistir. Bu sayfalar, kullaniciya islem yaptig1 sayfanin
sahibi olan firma ile birebir iletisim kurma hissi vermekte ve edinilen bilginin kullanigh ve

eglenceli olmasini saglamaktadir.

Konaklama isletmesi web sayfalarinda dil secenegi bulundurulmas: gereklidir (Avcikurt,
Giritlioglu ve Sahin, 2011). Internet sayfalarinin en biiyiik avantaji isletmelere kiiresel erigim
imkani tanimasidir. Buna ragmen bir¢ok isletme coklu dil segenegi konusuna Onem
gostermemektedir. Sayfalar tasarlanirken herkesin erisimine agik oldugu unutulmamali ve

kullaniciya sayfayi farkli dillerde goérebilme imkani saglanmalidir. (Ugurluoglu, 2009)

Jeong, Oh ve Gregoire tarafindan 2003 yilinda yapilmis olan arastirmada ortaya ¢ikan
sonuglar dogrultusunda kullanim kolayliginin da internet sayfasini ziyaret eden miisteriler
tizerinde olumlu satin alma egilimi yarattig1 goriilmiistiir. Arastirmada ayrica sayfay1 kullanan
kisilerin sayfada daha iyi ve detayli bilgilendirilmelerinin satin alma kararlarint olumlu olarak
etkiledigi, ayrica basit ve anlasilir bir sekilde miisterinin dogru yonlendirilmesinin satin alma

kararini, satin alma eylemine ¢evirmesinde etkili oldugu sonucuna varilmistir.

Internetin gelismesi ile teknolojide gerceklesen evrim, turizm organizasyonlari igin
pazarlama kosullarmi degistirmistir. Bilisim teknolojileri, turizm, pazarlama ve yonetim
alaninda siirekli yeni araglar gelistirmektedirler. Turizm isletmeleri ve miisteri arasindaki
interaktivitenin gelistirilmesi ile turizm triinlerinin gelistirilmesi, yonetimi ve pazarlanmasi

asamalarinin yeniden programlanmasini saglamislardir. (Buhalis ve Law, 2008, s. 619)
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2.7 Internet Sayfalarinda Online Elestiri Boliimii

Web, diger tiim medyalardan daha biiyiik bir pazara ev sahipligi yapmaktadir. Neyi
istedigini bilerek kendine uygun tirlinleri segen bir tiiketici grubuna sahiptir. (Gilbert, Perry ve
Widijoso, 1999, s. 22). internet uygulamalarindaki hizli biiyiimenin sonucu olarak farkli web
sayfalarinda ve bir¢cok konaklama isletmesi hakkinda pek ¢ok online elestiri bulunmaktadir.
(Ye, Law, ve Gu, 2009, s.180). Internette giderek artan kullanici goriisleri seyahat edenlerin
otel segimi kararlarim1  etkilemektedir. Bu  kullanici  goriisleri  e-wom  olarak
nitelendirilmektedir. (Ogiit ve Cezar, 2012, s.981). W.O.M. (Word Of Mouth) konaklama
sektoriinde kendisine direkt yer edinmistir. Internet {izerinden paylasilan kisisel tecriibeler ve
elestiriler seyahat edenler icin ¢ok ciddi bir bilgi kaynagi olusturmaktadir. Bu elestirilerin
giincel, eglenceli, giivenilir olarak algilaniyor olmasinin etkisi biiyiiktiir ve bagimsiz
kaynaklardan geliyor olmasi hizmet saglayicilarin sunduklar1 bilgilere gore daha giivenilir
olmalarin1 saglamaktadir. (Ye, Law, ve Gu, 2009). Word of mouth giiniimiizde kullanicilarin
otel segimi yaparken oldukea etkilendikleri bir gelismedir. letisim olduk¢a hizl1 bir sekilde
gelismektedir. Teknolojik gelismelere paralel olarak iletisim sekillerinde farkliliklar
olmaktadir. Artik kullanicilar birbirleri ile sadece e-mail yolu ile degil, blog, forum gibi
birgok diger uygulama vasitas: ile de haberlesebilmektedirler. Ayrica bu konusmalar ¢cogu
zaman tiim internet kullanicilarinin ziyaretine agik olmaktadirlar. Bu ylizden bu yorumlar ve
elestiriler kullanicilarin satin alacaklari oteli se¢gmelerinde etken olabilmektedir. Bu mesajlarin
direkt kullanicidan geliyor olmasi tarafsizhigini saglamakta ve giivenilirligini artirmaktadr.
En hizli biiyiiyen endiistrilerden biri olan turizm bircok yeni imkanlar ve miicadeleler
icermektedir. Efektif planlama ve karar alma turizm endiistrisine bir¢ok fayda saglamaktadir.
Yoneticilerin kisitli kaynaklarini spesifik gruplara yonlendirmesi sayesinde yatirim riskinin
azaltilabilmesi miimkiindiir. Tiiketici davraniglarin1 sadece pazarlama aktiviteleri degil ayni
zamanda diger seyahat eden kisilerin fikirlerinin yani e-wom’un etkisi altinda kaldigi

sOylenilebilir. (Rong, Li ve Law, 2009)

Otel sayfalarinda diger miisterilerle iletisim kurulabildigi ve fikir paylasimi yapilabildigi
bir platform olusturmak olumlu bir etki yaratacaktir. (Zafiropoulos, Vrana, Karystinaioi,
2007). Gegmiste turizm acenteleri miisteriye giivenli bilgi kaynagi olarak bilgi vermistir
ancak bunun sonucunda bazi oteller acentelerle iliskilerini gelistirerek miisterinin kendilerine
yonlendirilmesini saglamiglardir. Yeni teknolojiler ise bu bilginin internet ortaminda
bagimsizca yaymlanmalarini saglamistir. Internetteki acentelerin bircogu sayfalarinda miisteri
fikirlerinin ve yorumlarinin paylasilmasina altyapi olusturmaktadirlar. Bu sayfalar ilk elden

yorumlar ve degerlendirmeler igermektedirler (Litvin, Goldsmith, ve Pan, 2008, s. 466)
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Web 2.0 uygulamalarinin artmasi sayisiz online kullanici elestirisinin ortaya ¢ikmasina
sebep olmustur. Turizm {iiriinleri sezonsal ve zamani1 gegme riski olan Uriinlerdir. Bu yiizden
bu lriinlerin pazarlanmasinda efektif olmak gerekir. E-ticaret, turizm sektorii yoneticilerine
bu efektifligi saglamistir. Online kullanic1 elestirileri sadece internet kullanicilarinin
davraniglarin1 ve karar verme agamalarini kontrol etmeyip internette ticaret yapmak isteyen
organizasyonlarin e-ticaret modellerini de sekillendirmektedir. (Qiang vd. , 2011, s.634). Ye,
Law ve Gu tarafindan 2009 yilinda yapilan arastirmada elde edilen sonuglara gore pozitif
online elestiriler bir otelin rezervasyon hacmini artirma potansiyeline sahiptir. Yapilan
calismada pozitif elestirilerdeki %10’luk artigin igletme satiglarina %4,4’liikk artig getirdigi
gozlemlenmistir. E-wom’un isletme satiglarina etkisi kanitlanmistir.Qiang ve digerileri
tarafindan yapilan ¢alisma (2011) sonucuna gore kullanici goriislerindeki %10°luk pozitif
artis satiglarda %5’°lik bir artisa sebep olmaktadir. Turizm yoneticileri giderek daha fazla
misterinin online rezervasyon yolunu izledigini ve buradan rezervasyon yapan miisterilerin
satin alma kararlarmi  da bu elestirilerin  biliyilk 0Olglide etkileyecegini  dikkate
almalidirlar.Vermeulen ve Seegers tarafindan 2009 yilinda yapilmis olan bir arastirmada
online otel elestirilerinin karar verme asamasinda olan miisterilerin satin alma kararini
etkiledigi ortaya c¢ikarilmistir. Ayrica iyi ya da kotii tiim elestirilerin otelin varligindan
miisterilerin daha ¢ok haberdar olmasin1 saglamak acisindan faydasi olmaktadir. Az bilinen

oteller i¢in bu online goriiglerin 6nemi daha fazla olmaktadir.

Sparks ve Browning tarafindan 2011°de yapilan arastirmada, internetin bir bilgi kaynagi
olarak kullaniminin artmasindan literatiirde “Word of Mouth” adi verilen miisterinin
internette oteller hakkinda goriislerini belirtebildigi ve diger kullanicilarla sohbet edebildigi
sayfalar ortaya ¢ikmis, tarafsiz bilgi dagitimi saglamalarindan 6tiirii kullanicilarin otel se¢imi
yapmalarinda olduk¢a 6nemli bir rol oynamaya baslamistir. internet {izerinde oteller hakkinda
yapilan yorumlarin kullanici iizerine etkisi pazarlama birimlerinin ilgisini ¢ekmektedir.
Ilerleyen teknoloji, miisterilerin kolayca internete baglanip fikirlerini paylagmalarina imkan
tanimaktadir. Bu sayede hizmeti daha 6nce satin almis kisilerle iletisim kurmalart miimkiin
olmaktadir. Bunun da {iriinlerin pazarlanmasinda pozitif ya da negatif etkileri bulunmaktadir.
Yapilan arastirmada turizm tiiketicisinin sosyal medyay1 aktif olarak kullandig1 ve seyahat
planlamas1 yaparken bu bilgileri géz Oniine aldigi ortaya g¢ikmustir. Cogu kullanicinin
internette ziyaret ettidi otel hakkinda bilgi paylasimi yaptigi, bu yorumlari yapan

kullanicilarin fikirlerine internet ortaminda saygi duyuldugu ortaya ¢ikmistir.
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2.8 Internet Sayfalarinda Gorsellik

Direkt pazarlama agisindan, {irlinlin son kullaniciya tanitiminin yapilabilmesi ve
miisterinin cezbedilmesinin miimkiin olmasi, ayrica satin alma karar1 almaya tesvik edildigi
internet ortami otellerin kullanmasi1 gereken promosyon araglarinin en basindadir. (Acar,
Gulli, ve Karamustafa, 2012). Seyahat icerikli web sayfasi igerigi estetik ve islevsel
olmalidir. Bunu da gorsel agirlikli, basit kullanimli ve aranilan bilgiye kolay ulasilabilecek
sekilde tasarlanmasi1 saglamaktadir (Aziz, Sulaiman, ve Musa, 2008, s. 121). Internet
teknolojisi dijital goriintiiler, sesler hatta videolarin paylasilmasii saglar. (Gilbert, Perry ve
Widijoso, 1999, s. 22). Bu o0geler otelcilik sektoriinde iiriin tamitimi icin ¢ok Onem
tasimaktadirlar. Ticari bir sayfanin basarili olup olmadigini belirleyen O6nemli bir faktor
arabirim dizaynidir. Web sayfalarinda gorsellerin  artirllmasit miisteri memnuniyeti ile
karsilanmaktadir. (Zafiropoulos, Vrana ve Karystinaioi, 2007). Kullanicilar ziyaret ettikleri
sayfalarda gorsel 6gelerin kalitesine ve zenginligine 6nem vermektedirler. Sayfadaki resimler,
grafikler ve haritalar kullanicilar i¢in 6nemlidir. Seyahat igerikli sayfalar kullaniciya daha
detayli bilgi vermeye odaklanmalidir. Kalacak yer, aktiviteler, oda resimleri, yemekler,
tesisleri temsil eden resimler mutlaka sayfada bulunmalidir. Gergekgi, kaliteli ve motive edici
gorseller kullanicilarin site hakkindaki algilarini olumlu etkileyecektir. (Kaplanidou ve Vogt,
2006, s. 214)

Daha onceleri iiretilen bilgisayarlar sadece spesifik amaglar i¢in ve teknisyenler
tarafindan kullanilmak iizere tretilmekte idi, bu ylizden kullanan kisinin egitimli olmasi
gerekmekteydi. Giiniimiizde bilgisayar sistemlerinin fiyatlarinin diismesi ile birlikte kullanim
alani da genislemistir. Bunun sonucunda sistemlerin miimkiin oldugunca ¢ok kullaniciya hitap
etmesini saglayan gorsel dizayn ortaya c¢ikmistir. Kullanicilar, kullanmasi ve anlagilmasi
kolay olan uygulamalara daha ¢ok ragbet etmektedirler. Amacladiklari isleme en az zamanda
ve kolaylikla erigebilecekleri ara yiizleri tercih etmektedirler. (Stone, Jarett, Woodroffe, ve
Minocha, 2003, s. 6) Halihazirdaki web sayfalarinda gorselligin énemi anlasilip 6n plana
alimmistir ancak internet erisim hizlarinin da artmasi ile tanitim ve pazarlamada daha etkili
olabilecek video goriintiilerinin de bu sayfalarda bulundurulmasi isletmenin yararina
olacaktir. Video goriintiileri miisterilerin otelin atmosferini algilamasinda resimlerden daha
etkili olmaktadirlar. Miisterinin ¢ogu zaman oteli gormeden satin aldigi ve satin aldig1r anda
uzakta oldugu diisliniilerek konaklama isletmelerinin web sayfalari ile ilgili gelismelere daha
fazla onem gostermesi ve bu bilgi ihtiyacini olabildigince karsilamalar1 gerekmektedir. (Kim

ve Matilla, 2011). Video goriintiileri resimlere gore tesislerin reklaminin yapilmasinda daha
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etkili olabilmektedirler. Otel islemeleri igin daha canli ve samimi bir hava yaratabilecek

videolarin sayfalarda kullaniminin mutlaka degerlendirilmesi tavsiye edilmektedir.

Web sayfalarinin biiyiik bir boliimiinii miimkiin olan en fazla kullaniciya ulasmak amacl
bilgilendirme araglar1 olarak adlandirmamiz miimkiindiir. Bu yiizden bilgi icerigi ve arabirim
uyum igerisinde olmalidir. Web sayfasi analiz edilirken bilginin organize olmasi ve
prezantasyonda uygulanan tipik faktorler ele alinmalidir. Bir web sayfasi konsepti ile uyum
icerisinde olmalidir. Fonksiyonel ayn1 zamanda estetik olmalidir. Bu 6zelliklerin yani sira
hem cekici bir arabirime sahip olup ayni zamanda tiim kullanicilarin beklentilerine cevap
verebilen kolay kullanimli bir yapiya sahip olmalidir. (De Marsico ve Levialdi, 2004, s. 382)
Sayfadaki bilgilerin diizenli bir sekilde dizilmis olmas1 da dnemlidir. Cok karisik gbrseli olan
sayfalarda kullanicilar aradiklarini bulmakta zorluk ¢ekmektedirler. Sayfanin tasariminda
kullanilan gorseller isletmenin faaliyet alanini yansitmalidir. Gorsel o6geler birbiri ile

baglantili ve birbirini tamamlayacak sekilde planlanmalidir.

Oteli ilk defa =ziyaret edilecek isletmeler i¢in miisterinin endiseli olabildigi
gozlemlenmistir. Bir ¢ok miisteri oteli satin almadan once bir¢ok kez iyice incelemek
istemektedir. Otelcilik sektoriinde de giderek artan rekabet kosullart miisterinin beklentilerini
artirmigtir. Sanal gerceklik uygulamalari sayesinde miisteri bilgisayarindan sanki orada
bulunmus hissi ile destinasyonu gérebilmektedir. Ornegin ii¢ boyutlu uygulamalar ve dzel
kamera lensleri sayesinde odalarin igerisinde geziniyormus hissi verilmesi miimkiindiir. (Lee
ve Ahn, 2012). Bu sayede kullanicilarin destinasyona ve otele 6zendirilmesi ve satin alma
kararlarini etkilemesi saglanilabilir. Bu tip yeni teknolojiler isletmelerin miisteriye tanitiminda

resim ya da videolardan daha ¢ok ilgi ¢ekebilmektedir.

2.9 Sayfalarda Sosyal Medya

Internet kullanimi giderek daha popiiler hale gelmekte, bu da insanlarn iletisim
yontemlerinde kokli degisikliklere yol agmaktadir. (Rong, Li, ve Law, 2009) Web 2.0 ile
birlikte internet tek yonli bir bilgi kaynagi olmaktan ¢ikmis, kullanicidan kullaniciya bilgi
iletebilme 6zelligine kavusmustur. (Ayeh, Au ve Law, 2012, s. 132) Bu 6zellige kavusmasi ile
birlikte internet iizerinde kullanicilarin birbiri ile sohbet edebilecekleri ve fotograf ve
videolarin1 paylasabilecekleri ¢esitli sayfalar olusmustur. Web 2.0 Facebook, Twitter,
R.S.S.,Tripadvisor, Blog, Flickr, GuestBook, Bookmark, gibi teknolojilere altyap1 saglar.
(Leung, Lee, ve Law, 2011) Bu sayfalar internet kullanici sayisi artig oranindan ¢ok daha hizl

kullanici sayilarini artirmig ve kolayca kabul géormiislerdir. Sosyal medya sayfalarindaki bu



43

kullanict potansiyeli de pazarlama imkanlarini1 beraberinde getirmistir. Kullanicilarin stirekli
vakit gecirdikleri bu sayfalarda reklamlar yayinlanmasi miimkiindiir. Ayrica seyahat eden
kullanicilarin ziyaret ettikleri destinasyon ve isletme hakkinda resimlerini paylasmalari,
bunlar1 arkadaglar tarafindan izlenilip yorum yapilabilecek sekilde yayinlamalari miimkiin
olmaktadir. Bu da milyonlarca kisi tizerinde biiyiik bir reklam etkisi yaratmaktadir. Sosyal
medyanin giiniimiizdeki popiilerligi tartisilmazdir. Internetteki sadece facebook sayfasinin
618.000.000 aktif kullanicis1 vardir ve bu kullanicilarin %231 glinde en az bes kez sayfalarini
ziyaret etmektedirler. Twitter sayfasinda simdiye kadar 163 milyar gonderi yayinlanmistir.
Instagram’da ise her dakika 3480 resim yiiklenilmektedir. (A few reasons why social media is
freaking amazing, 2013). Sosyal medya internet kullanicilari i¢in ¢ok popiiler olmustur.

Konaklama ve turizm endiistrisi bundan belli bashi ti¢ sekilde etkilenmistir :

1. Gezi sohbetlerinin yapilip fikirlerin paylasildigi turizm sayfalar1 ortaya c¢ikmistir
(virtualtourist, igo, ugo, independenttraveler, tripadvisor). Sosyal medya sayfalar1 bile

(Facebook, Myspace vb.) seyahat tartigmalari icerikli uygulamalar gelistirmislerdir.

2. Seyahat edenlerin bilgi arayisinda degisiklikler yaratmistir. Gezi planlamasi yapanlar
artik sadece otel web sayfalarini ya da seyahat acentesi sayfalarini degil bu yeni sayfalari
da takip etmektedirler. Bu sayede destinasyonu daha Once ziyaret etmis olan
kullanicilardan anlik ve giivenilir bilgi edinmelerinin miimkiin oldugunun farkina

varmiglardir.

3. Konaklama ve turizm isletmelerinin pazarlama stratejilerinin sosyal medya ile
entegrasyonunu saglamistir. Bu sayede turizm isletmeleri de kendilerine sosyal medya
icerisinde yer edinmis, bu sayfalardan miisterilerine cesitli reklam ve promosyonlari

duyurma imkani edinmislerdir. (Ayeh, Au ve Law, 2012, s. 132)

Bircok otelin web sayfalar1 sosyal medya gibi bir¢ok ara¢ kullanarak miisterileri ve
potansiyel miisterileri ile daha yakin iliskiler kurmak istemektedir. Sosyal medya kullanici
sayist internet kullanicilarin artis hizina gore ¢ok daha hizli artig gostermistir. (Rodriguez ve
Trujillo, 2012)

Lo, Cheung, ve Law tarafindan 2011°de yapilan arastirmada seyahat edenlerin internette
fotograf paylasimi yapip yapmadiklart ve bu kisilerin kullandiklari araglarin destinasyon

promosyonu agisindan degeri arastirllmistir. Seyahat ve fotograflamanin 6neminden
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bahsedilmistir. Internet sayesinde bu fotograflarin nasil hizli dagitildigi ve reklam araci
oldugu anlatilmigtir. Sosyal medyada bu resimlerin nasil yer alip incelendigi yorum yapildigi
bir ortam olustugundan bahsedilmistir. Arastirmada Hong-Kong disina turistik amacli seyahat
edenlerin %89’unun resim g¢ektikleri, bunlarin da %41,4’tiniin ¢ektikleri resimleri sosyal
medyada paylastiklart ortaya ¢ikmistir. En ¢ok kullanilan medya olarak sosyal medya
programlar1 (Facebook, Twitter, vs.) gosterilmis. Ardindan da fotograf paylasim yazilimlar

gosterilmistir.

Ab Hamid ve Cheng tarafindan 2012’de yapilan aragtirma sonuglarina gore, sosyal
medyanin popiilerligi artmaktadir. Giderek daha gen¢ miisteri tabakasinin ¢aligsmalara cevap
verdigi gozlemlenmektedir. Sosyal medya uygulamalarinin g¢esidi ve kullanici sayisinin
giderek artmasi isletmelerin kendilerini ve iiriinlerini tanitabilmesi i¢in imkanlar
saglamaktadir. Bu sayfalar1 kullanicilarin ¢ogu diizenli olarak ziyaret etmektedirler. Bu
kullanicilara da sosyal medya sayfalart lizerinden ulasabilmek ¢ogu zaman miimkiin
olmaktadir. Konaklama sektorii sosyal medya {lizerindeki yerini hizlica edinmeli ve {izerinden

tanitim ve promosyon ¢alismalarini yayinlamalidir.

Glinlimiizde internet ilizerinden iletisimi saglayan en biiylik gelisme sosyal medya
alaninda olmustur. Sosyal medya uygulamalar1 sayesinde kullanicilar bir¢ok kullanici ile anlik
bilgi, resim ve video paylasimi yapabilmektedirler. Kullanimi olduk¢a kolay olan bu
uygulamalar sayesinde en ufak bir bilgi kisa siirede kisiden kisiye yayilabilmektedir. Sosyal
medyanin bu 6zelliginin pazarlama i¢in 6nemini kavrayabilen tiim isletmeler bu kanaldan
reklam verebilmek i¢in yarismaktadirlar. Turizm igletmeleri i¢in ise sosyal medyanin etkisi
katlanarak biiylimektedir. Turizm miisterisi internet iizerinden tatil yaptig1 yerin fotograflarini
yayinlayabilmekte, kendi tatil tecriibelerini arkadas listesi ile paylagabilmektedir. Bu
teknolojinin miisterilere kullandirilmasi i¢in internet altyapisinin saglam kurulmasi ve
isletmenin sosyal medya iizerindeki adreslerinin agilip siirekli giincellenilmesi 1yi bir reklam
olacaktir. Tamamen {icretsiz olan bu servisler giinliik birka¢ dakika sarf edilmesi ile stirekli

canli tutulabilmektedir.
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UCUNCU BOLUM
KONAKLAMA iSLETMELERININ INTERNET SAYFALARINI
INCELEMEYE YONELIK BiR ARASTIRMA: ALANYA UYGULAMASI

3.1 Arastirmanin Amaci ve Onemi

Bilisim teknolojilerindeki gelismeler pek cok endiistride stratejik degisimler getirmistir.
Turizm ve konaklama endiistrisi bilisim teknolojileri ve internetten biiyiik dl¢iide etkilenmis,
online pazarda lider endistri olarak kendisini gostermistir. (Buhalis ve Kaldis, 2008).
Konaklama igletmeleri icin internet teknolojisi rekabette ¢ok Onemli avantajlar tasiyan
teknolojik gelismeler icermektedir. Ticaretin ve iletisimin gelecegi olarak goriilen bu yeni
teknoloji her gecen giin kendisini yenilemekte ve sundugu avantajlara bir yenisini
eklemektedir. Bu hizla gelisen bir teknolojiyi isletmelerin takip etmeleri gli¢ olmaktadir. Bu
yiizden turizm ig¢in internet teknolojisini agiklayan ve arastiran daha ¢ok bilimsel ¢alisma
yayimlanilmasi gerekmektedir. Yurt disinda oldukca popiiler olan bu konunun {iizerine
tilkemizdeki ¢alismalarda fazla gidilmemistir. Halbuki diinya ¢apinda bir turizm kapasitesine
sahip iilkemizin rekabet kosullarinin gelistirilmesi i¢in yeni teknolojilerin arastirilip sektore

kazandirilmasi ¢ok 6nemlidir.

Bir hizmet sektorii olan turizm biinyesinde faaliyet gosteren konaklama igletmeleri
rekabetin giderek arttigi bir ortamda miicadelelerini siirdiirebilmeleri i¢in mevcut ve
potansiyel miisterilerine sunduklar1 {irtinlerini  etkin ve siirekli bicimde tanitmak
zorundadirlar. (Karamustafa, Bickes, ve Ulama, 2002, s.52). internet sayfalari konaklama
isletmelerine bu imkanlar1 en iyi sekilde sunmaktadir. Teknoloji ve internet her endiistriyi
yenilenmeye itmektedir. Kitap diikkanindan bankalara, elektronik bilgi akisindan bilgi
yonetimine kadar her konuda yenilikler getirmektedir. Bu yeni teknolojiler, kiiresel rekabet ve
artan miisteri beklentileri birlestiginde organizasyonlar1 i modellerini ve stratejilerini yeniden
gozden gegirmek zorunda birakmaktadir. (Stephens, 2004, s. 309). Turizm endiistrisi e-
ticaretin sundugu imkanlara kars1 oldukga ilgili goriinmektedir. Turizm sektorii, yapis1 geregi
yogun ve hizli bilgi paylasimina ihtiyag duymaktadir. Bunu da internet altyapisi
saglamaktadir. (Anckar ve Walden, 2001, s. 241). Internet bilgi arayis1 ve seyahat planlamasi
icin 6nemli bir kaynak haline gelmistir (Kaplanidou ve Vogt, 2006). Internet, hem hizmet
saglayicilar hem de miisteriler agisindan bilgi paylasimi, iletisim ve online satin alma hizmeti
saglayan degerli bir teknolojidir. Hem online kullanici sayisinda hem de online satin alma

oranlar1 iizerindeki hizli biliyime s6z konusu teknolojinin popiilerligini agikca
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kanitlamaktadir. Miisteri odakli ve bilgi yogunluklu isyerleri hedeflerine ulagmak iizere hizla
e-ticaret modellerini benimsemeye baslamiglardir.Daha genis bir pazarlama segmentine
ulagsmak ve miisteri iliskilerini gliclendirmek isteyen her isyeri i¢in etkili bir web sayfasina
sahip olmak hayati bir 6nem tasimaktadir. (Law, QI, ve Buhalis , 2010, s. 297). Etkili bir web
sayfast olusturabilmenin en iyi yolu da bu konuda daha 6nce yapilmis olan bilimsel
calismalardan faydalanmaktir. Bu aragtirmanin sonuglari bu konuda bilgi arayisi icerisinde

olan konaklama isletmeleri yoneticilerine kaynak teskil edecektir.

Ticari web sayfalarindaki bilgi kalitesi miisteri davranigi literatiiriinde yer almaya
baslamistir. Miisterinin web tiizerinden iiriin hakkinda edindigi izlenim, onun satin alma
kararimi direk olarak etkilemektedir. (Jeong ve Lambert, 2001, s. 129). Bu yiizden konaklama
isletmeleri sayfalarinda kaliteli ve zengin igerik bulundurmalidirlar. Turizm ve konaklama
sektorlinlin web sayfalar1 daha gelisiminin ilk evrelerindedir. Heniliz bu sayfalarin nasil
isletileceklerine dair standartlar olusmamistir. (Morrison, Taylor ve Douglas, 2004, s. 246).
Giliniimiizde konunun popiilerliginin artmasi ile birlikte bazi standartlarin belli olmaya
basladif1 sdylenilebilmektedir. Ornegin online rezervasyon ya da sosyal medya’nin
konaklama isletmelerine faydalari artik bircok bilimsel arastirma tarafindan kanitlanmistir. Bu
konudaki bilimsel arastirmalar arttikca internet sayfalarinin standartlart da yerlesmeye
baslamistir. Yapilan arastirma sonuglart ile elde edilen veriler bu ¢ok yeni arastirma dalinda
temel taglar1 olusturmaktadirlar. Bu arastirma sonuglarinin yerlesmekte olan standartlara katki

niteligi tasimas1 da miimkiin olacaktir.

Otel web sayfalarindaki artan yatirnmlarin aksine otelcilik literatiiriinde web sayfalarini
inceleyen pek az basarili makale bulunmaktadir. (Law ve Cheung, 2005). Konaklama
isletmeleri web sayfalarini incelemeye yonelik kaynaklarin artmasi, bu konuda arastirma
yapmak isteyenleri Internet teknolojisinin bir turizm isletmesine fayda saglayabilmesi igin
stratejik ve etkili bir sekilde isletmeye entegrasyonu ile isletme giderlerinin diisiiriilmesi ve
{iriin kalitesinin artirilmas1 gerekmektedir. (Xiaogiu, Buhalis ve Song, 2003, s. 452). Internet,
standart dagitim kanallarim1 degistirmis, yeni imkanlar saglamis, rekabet avantajini
farklilastirmistir.  (Buhalis ve Kaldis, 2008). Teknoloji, hizmet endiistrisinin temel
bilesenlerinden biridir. Bilginin internet yoluyla gelismesi ve ticarilesmesi turizm
isletmelerinin stratejilerini bu yapiya uyarlamalaria sebep olmaktadir. Bir ¢ok otel rekabet
edebilmek, hizmetleri tutundurmak, iiriinlerini pazarlamak ve online islem yapabilme olanagi

saglamak amaci ile web sitesi gelistirme icin biiyiik ¢aba harcamaktadir ve gelecekte de
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harcayacaktir. (Yeung ve Law, 2006, s. 452). Turizm enddistrisi web araglarina ilgi duymaya

devam ettikge bu konudaki arastirmalar da hizla artacak ve sektoriin hizmetine sunulacaktir.

Internet ve web sayfasi dogru bir sekilde kullanildiginda turizm igin giiglii bir iletisim
arac1 haline déniisebilmektedir. Internetteki seyahat eden miisteri kitlesinin ihtiyaclari
dogrultusunda seyahat web sayfalarinin efektifliginin tanimlanilmasi gerekmektedir. (Aziz,
Sulaiman, ve Musa, 2008, s. 105). Seyahat etmek isteyenleri bilgilendirme amagli internet
sayfalarinin nasil olmasi gerektigini inceleyen pek az calisma bulunmaktadir.Buna ragmen
internetin konaklama ve turizm sektorii i¢in faydalarini anlatan birgok c¢aligma vardir. Bu
calismanin 6nemli amaglarindan biri de internet sayfalarindan isletmelerin maksimum fayda
elde edebilmeleri igin gerekli verileri ortaya koyabilmektir. Isletmelerin globallesmesinde
faydali olmasi, bilgi gonderimindeki hizi ve bu teknolojiyi elde etmenin ulasilabilir fiyatlarda
olmasi gibi bircok avantaja sahiptir (Law ve Wong, 2003, s. 118). Isletmelerin ¢ok uygun
maliyetlerle elde edebilecekleri bu giiclii ara¢ en iyi sekilde kullanilmalidir oysa literatiirde
sOzli gecmis birgok fayda bulunmasina ragmen e-turizm hala yeterince gelismemistir.
(Buhalis ve Law, 2008, s. 619). Turizm ve konaklama sektoriinde internetin kullanimi ile
ilgili makale sayisi siirekli artmaktadir (Yeung ve Law, 2006). Yapilan aragtirmalarin sayisi
da gilin gectikge artacak ve giderek artan internet kullanici sayisi sayesinde bu konu

poplilerligini kolay kolay yitirmeyecektir.

Arastirmada isletmelerin sayfalarinda online rezervasyon bulundurup bulundurmadiklari
da incelenmistir. Bu teknoloji e-turizm uygulamalarinin en 6nemli kismini1 olusturmaktadir.
Gelecekte e-turizm miisteri odakli teknolojilere odaklanacaktir. Bu sayede isletmelerin
miisteri ile dinamik bir sekilde haberlesmesi miimkiin olacaktir. Bu miisterilerin daha giicli
olmalarmni ve turizm {irinlerinin 6zelliklerini belirlemelerini saglayacaktir. Sonug olarak
karsimiza ¢ikacak miisteriler daha bilgili ve tecriibeli kesimden olusacak ve memnuniyetlerini
saglamak daha da zor olacaktir. Bu miisterileri ise sadece yenilikleri takip eden ve bu iletisimi
Oonemseyip deger veren memnun edebileceklerdir (Buhalis ve Law, 2008, s. 620). Miisteri
odakli calisan igyerleri i¢in bu teknolojilerin kullaniminda kaynak teskil edecek arastirmalarin

bulunmasi ¢ok faydali olacaktir.

Gilbert, Perry ve Widijoso tarafindan 1999 yilinda yapilan anket ¢alismasinda bircok otel
yOneticisine yoneltilmis olan sorularda web sayfalarini, satiglar1 artirmak, miisterilere iiriiniin
tanitilmasi, miisterilere referans teskil etmesi amaglart ile kullandiklar1 ortaya

cikarilmistir.Giiniimiizde internet 6zellikle de web, konaklama ve turizm endiistrisini oldukca
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etkilemistir. Bircok otel igletmesi, kullanigl bir sayfa yaratabilmek i¢in gerekli bilgiye sahip
degildir. Bazilar1 bir¢ok bilgi icermekte ancak bu bilgiyi ya dogru bir sekilde sunamamakta,
bir kismi da eksik bilgi igermektedir. En Onemlisi bu sayfalar yeterince sik
giincellenilmemektedir (Zafiropoulos, Vrana, ve Paschaloudis, 2005). Sigala ve Christou’nun
2006’da hazirladig1 ¢aligmada web sayfalarinin dizayniin dogru sekilde yapilmasimin 6nemi,
bu sayfalarin interaktivitesinin artirilmasi ve miisteri iliskilerini gli¢lendirilmesindeki rolii ve
sayfanin kullaniciya giiven verebilmesi konular1 iizerinde durulmustur. Bu arastirmada
internet sayfalarin tiim bu oOzelliklerinin agiklamasi yapilmis ve inceleme kapsamindaki

otellerde bulunabilirligi arastirilmistir.

Ekiz ve Babacan’in 2012°de yaptiklar1 ¢alismada Hong Kong ve Kuzey Kibris otel web
sayfalarinin  incelenilmesi ~ sonucunda  otelcilerin ~ web  hizmetinden  yeterince
faydalanamadiklar1 ortaya c¢ikmistir.Gelecegin otel endiistrisi internet iizerinde var olmayi
zorunlu bir hale getirmektedir. Bu kosullara uygun olmayan otellerin s6z konusu yogun
rekabet ortami igerisinde yer alabilmeleri ve varliklarini = siirdiirebilmeleri miimkiin
olmayacaktir. (H. Ekiz ve Babacan, 2012, s. 55)Internetin otelcilik sektdriine ve miisterilerine
sagladig1 pek ¢ok avantaja ragmen, ayrica otelcilik sektorii yoneticilerinin web sayfalarinin
olusturulmasi ve yoOnetiminde 6zen gostermelerine ragmen otel web sayfalarinin spesifik
ozelliklerini belirlemek igin yapilan pek az ¢alisgma bulunmaktadir. (Eliott ve Meng, 2011).
Yapilmis olan bu ¢alismada internet sayfalarinin incelenilmesi yoluyla bu yonde sonuclar elde

edilmesi amaglanilmistir.

3.2 Arastirmanin Yontemi

Internet sayfalar1 popiilerlik kazanmaya basladigi 2000°li yillardan sonra oldukga hizli
gelismislerdir. Once kullanictya bilgi vermek amagl brosiirlere benzeyen bu sayfalar zamanla
kullanict ile etkilesime gegen giiclii iletisim araglarina donlismiislerdir. Konaklama igletmeleri
i¢in sayisiz olanaklar iceren bu yeni gelismeleri isletmeler benimsemekte zorluk ¢cekmisler ve
gerekli yapilandirmalar1 yapan oteller rekabet sartlarmi gii¢lendirirken digerleri geride
kalmislardir. Bu ylizden otellerin bu teknolojiyi kullanma etkinliklerini test etmek i¢in ¢esitli
bilimsel arastirmalar yapilmistir. Web sayfalarinin yayginligi pek ¢ok turizm ve konaklama
arastirmacisinin ilgisini ¢ekmistir. Onlar1 basarili bir otel sayfasi olusumu icin gerekli
faktorleri arastirmaya itmistir ve halihazirdaki sayfalarin performansini 6lgebilmek icin

yontemler aranmigtir. (Law ve Cheung, 2005).
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Konaklama ve turizm isletmelerinin pazarlanmasinda Onemli bir yeri olan web
sayfalarinin dizaynlarim1 ve pazarlama fonksiyonlarini incelemek iizere diinyanin dort bir
yaninda pek ¢ok arastirma yapilmistir. (Cormany ve Baloglu, 2011, s. 710). Cormany ve
Baloglu tarafindan 2011 yilinda yapilmis olan arastirma turizmde internet sayfalarmin efektif
bir sekilde kullaniliyor olmasindan kaynaklanmustir. Internet, arastirilmas1 gereken énemli bir
pazarlama ve iletisim araci olarak goriilmiistlir. Arastirmada web sayfalari incelenirken; email,
telefon, posta adresi, bilgi isteme formu, destinasyon haritalari, linkler ve sayfa giincelleme
tarihinin bulunup bulunmadigi kontrol edilmistir. Servisler katagorisi altinda ise; ugak
yolculugu, otobiis, otel konaklama, ¢evirmen ve sehir turu hizmetleri ile ilgili bilgi bulunup

bulunmadigi arastirilmistir.

Simdiye kadar turizm web sayfasi kullanimi ile ilgili olarak cok az kaynak ortaya
konulmustur. Daha Once yapilan calismalar da orta seviyede basarili olmuslardir. Bu
yaklagimlar kullanicinin gezinme ve satin alma davraniglarini agiklamakta yetersiz
kalmislardir. Kisaca arastirmacilarin web sayfalarinin nasil dogru bir sekilde dlciilebilecegine
dair kesin bir yargilar1 yoktur. Web sayfas1 kullanimi i¢in belirlenmis genel kabul gormiis
standartlar ya da teknikler bulunmamaktadir. (Law, QI, ve Buhalis, 2010, s. 310). Bu
aragtirma yapilirken daha 6nce bu konuda yapilmis olan aragtirmalar 6rnek alinmigtir. 2003
yilinda Chung ve Law tarafindan otellerin internet sayfalarini1 degerlendirmek icin benzer bir
calisma yapilmistir. Bu calismada sayfalarin etkinligini degerlendirmek icin asagidaki

boliimleri igerip icermedigi test edilmistir:

e Isletme ve tesisleri hakkinda bilgiler
e Miisteri i¢in iletisim bilgileri

e Rezervasyon bilgileri

e Isletmenin cevresi ile ilgili bilgiler

e Sayfanin yonetimi

Yapilan bu arastirmada da benzer sekilde bir degerlendirme formu hazirlanilarak
sayfalarin degerlendirilmesi yapilmistir. Bu sayede aragtirmadan objektif ve kesin sonuglar

elde edilebilecektir.

Yapilmis olan arastirmada Alanya bolgesindeki konaklama isletmeleri siniflarina gore
ayrilarak turizm acisindan ¢ok 6nemli bir teknoloji olan internet teknolojisinden yeterince

faydalanip faydalanamadiklar1 analiz edilmistir.Bu verilerin bir araya getirilmesi ile
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konaklama sektdriiniin internet sayfalarini etkin kullanabilmeleri i¢in gerekliligi kanitlanmis
olan bir ¢ok degisken tespit edilmistir. Tespit edilmis olan bu degiskenleri iceren bir
degerlendirme formu olusturularak konaklama isletmelerinin internet sayfalar1 analize tabi
tutulmustur. Toplam bes boliimden olusan bu degerlendirme formunun ilk 13 degiskeni
isletme ile bilgilerin belirtilip belirtilmedigini 6l¢mektedir. Bu degiskenlerin bulundugu
“Isletme Hakkindaki Bilgiler” kisminin icerdigi analiz degiskenleri asagidaki gibidir:

e Genel Tanim

e Otel Tesislerinin Tanimi
e (Odalarin Tanimi1

e Aktivite ve Eglenceler
e Yiyecekler, igecekler
e Konferans Alani

e Resepsiyon

e Otel Yildiz Bilgisi

e Duyurular

e Hareketli Resimler

e Sanal Tur

e Video Goriintiileri

e Personel Alimi Igin Bilgiler

Arastirmanin degerlendirme formunun ikinci kismini olusturan “letisim Bilgileri” kismi
konaklama isletmelerinin internet sayfalarinda miisteri ile iletisim kurmalarini Glgen

degiskenler icermektedir. Bu degiskenler asagidaki gibi belirlenmistir:

e Telefon
e Adres

e Faks

e E-posta

e {letisim Formu

e Misafir Defteri

e SSS.

e Sosyal Medya Baglantilari
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Degerlendirme formunun ii¢lincii kisminda konaklama sektoriinlin pazarlama kanali olan
rezervasyon kismi ele alinmistir. Bu boliimde miisterinin internet iizerinden satin alabilme

imkanlar1 ve giivenlik konular 6l¢iilmiistiir. Analiz edilen degiskenler asagidaki gibidir:

e Online Rezervasyon

e Fiyatlar

e Kredi Kart1 Ile Odeme Imkani
e Promosyonlar

e Doviz Kurlar

e QGivenlik Sertifikas1 Bilgileri

Arastirmanin analizinde kullanilan degerlendirme formunun dordiincii kismi internet
sayfalarinda destinasyon ile ilgili bulunmasi gereken degiskenlere ayirilmigtir. Otelcilik
sektorliniin miisteri portfoyii Oncelikle tatil icin gidecegi destinasyonu sonra konaklama
isletmesini se¢mektedir. Bu yiizden sayfayi ziyaret eden internet kullanicilarina Oncelikle
destinasyonun reklamini yapmak ve bu kullanicilart destinasyona 6zendirmek gereklidir.
Internet sayfalarmin destinasyonu tanitan bilgiler icerip igermediklerini 6lgebilmek icin alti

degisken kullanilmistir. Bu degiskenler asagidaki gibidirler:

e (Cevre Hakkinda Kisa Bilgi

e (Cevre Haritasi

e Cevredeki Yerlere Uzakliklar
e Ulasim Imkanlar

e Hava Durumu

e Cevredeki Ilgi Cekici Yerler

Degerlendirme formunun besinci ve son kisminda internet sayfasi yOnetiminin
efektifligini Olgen bazi degiskenlerden faydalanilmistir. Bu degiskenler de asagidaki gibi

formda belirtilmistir:

e Dil Segenegi
e Fotograf Albliimii
e Diger Sayfalara Baglantilar

e Arama Motorunda Bulunabilme
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¢ Son Giincellenme Tarihi
e Yardim

e Sayfa Haritasi

e Sayfa A¢ilma Hiz1

e Ziyaret¢i Sayaci

Bu yukanidaki degiskenleri 6lgen degerlendirme formu, her konaklama isletmesinin
internet sayfasi ziyaret edilerek tek tek doldurulmustur. Cikan sonuglar konaklama isletmesi
tiirlerine gore bagimsiz olarak analiz edilmis ve hem her otel sayfasi i¢in ayr1 ayr1 etkinligini
Olemiis hem de siniflarina gore ve genel olarak bazi degerlendirmeler ortaya ¢ikmistir. Bu
verilerden hem isletme yoneticilerinin hem de bu sektdrde bilisim hizmeti veren firmalarin

faydalanmalar1 miimkiin olacaktir.

3.3 Arastirmanin Evren ve Orneklemi

Arastirma konusunu olusturan Alanya bolgesindeki konaklama isletmelerinin tespiti igin
A.LT.ID’e ( Alanya Turistik Isletmeciler Dernegi) kayitl olan konaklama isletmeleri listesi
kullanilmistir. Kayith olan isletmelerin internet sayfalarina erisim saglanilarak literatlirden

faydalanilarak olusturulmus degerlendirme formlar1 doldurulmustur.

Apart; 13%
5Yildizh; 18%
1ve 2 Yildizli; 12%

O Apart

@1 ve 2Yildizh
O3 Yildizli

04 Yidizl

a5 Yildizl

4 Yildizli; 32% 3 Yildizli; 25%

Sekil 3.1 incelenen Otellerin Simiflandirilmasi

Incelenmeye alinan 208 konaklama isletmesi internet sayfasimin isletme smiflarina gore
ayrilmis hali Sekil 3.1 ile gosterilmistir. Tabloda gosterildigi gibi 27 apart otel drneklemin
%13’linii olusturmaktadir. 1 ve 2 yildizli oteller toplam 25 adet olmak iizere biitiiniin

%12’sini, 52 adet 3 yildizli otel %25’sini, 66 adet 4 yildizli otel %32’sini, 38 adet 5 yildizl
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otel ise biitliniin %18’sini olusturmaktadir. 1 ve 2 yildizli otellerin verileri sayica az

olmalarindan 6tiirii birlestirilerek arastirmada kullanilmistir.

Arastirmanin yapilma siirecinde ilk asamada A.L.T.I.D. ‘den temin edilen konaklama
isletmeleri listesindeki isletmelerin internet sayfalarinin olup olmadigi tespit edilmistir.

Sonuglar Tablo 3.1°deki gibi olmustur.

Tablo 3.1Smmiflarina Gore Internet Sayfasi Degerlendirilen Oteller

Aragtirma
Otel Stnifi BSS Kjfr?:\; Bulsjgr?z:;an Kapsamna Bulun:b?l/ifralligi(%)
Alman

Apart 22 ) 27 81
1 Yildizl 3 3 6 50
2 Yildizl 10 9 19 52
3 Yildizli 41 11 52 78
4 Yildizh 64 2 66 96
5 Yildizlh 36 2 38 94
Toplam 176 32 208 84

Degerlendirilmeye alinan toplam 208 konaklama isletmesinin 32’sinin internet sayfasinin
bulunmadig: tespit edilmistir. Inceleme listesinde bulunan 27 Apart Otelin 5’inin internet
sayfas1 bulunmamaktadir. 1 yildizli olan 6 otelin 3’iiniin, 2 yildizl1 olan 19 otelin ise sadece
10 tanesinin web sayfasi bulundugu gozlemlenmistir. Degerlendirmeye giren 52 adet 3
yildizl1 otelin 41 tanesinin sayfast bulunmaktadir. Bulunma orani otel biiyiidiik¢e artmakta
olup toplam 66 adet 4 yi1ldizl1 otelin 64’iinilin internet sayfasi bulundugu ve degerlendirmedeki
38 adet 5 yildizli otelin ise 36’sinin internet sayfasinin bulundugu ayrica tespit edilmistir.
Konaklama igletmelerinin ihtiyaclarin1 en efektif sekilde karsilayabilen internet sayfalari
(Buhalis, 1998, s. 413) otelciler agisindan kolayca kabul gormiistiir. Ozellikle de biiyiik oteller
bu teknolojinin kullanimina her zaman sicak bakmaktadirlar. Arastirma sonuglari da
bolgemizde internet sayfalarinin otelcilik sektorii tarafindan kabul gordiigiinii kanitlamaktadir.
Genel olarak incelendiginde konaklama igletmelerinin %84 {inlin bu teknolojiyi kullanmaya

olumlu baktig1 ortaya ¢ikmistir.
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3.4 Analize Iligkin Bulgular

Arastirma kapsaminda incelemeye alinilan toplam 208 otelin 176’sinin internet sayfasinin
bulundugu tespit edilmistir. Literatiirdeki daha o©nce yapilmis bircok calismadan
faydalanilarak bu sayfalarin etkinligini degerlendirmeye yonelik bir degerlendirme formu
olusturulmustur. Bu formu olustururken daha oOnce yapilmis benzer c¢alismalar da
incelenilmis, bu ¢aligmalardaki degerlendirme formlarinin ortak noktalari tespit edilmis ve bu
verilerden faydalanilmistir. Degerlendirme formu miimkiin oldugunca objektif veriler
icerecek sekilde tanzim edilmistir. Degerlendirme yapilirken literatiirde etkinligi kanitlanmis
degiskenlerin sayfalarda bulunup bulunmadigi Olciilmiistiir. Potansiyel alicilar tizerinde
pozitif etki yaratan bu degiskenlerden otelcilik sektoriiniin faydalanip faydalanamadiginin
tespiti  yapilmigtir.Ortaya ¢ikan arastirma sonuglarina gére bolgedeki konaklama
isletmelerinin internet sayfalarindaki eksikliklerin belirlenilmesi ve bundan sonra
olusturulacak internet sayfalarinda ya da yenilenecek internet sayfalarinda bu arastirmada
ortaya ¢ikan verilerden faydalanilabilmesi amaglanmistir. (Avcikurt vd., 2011; Baloglu ve

Pekcan, 2006; Eliott ve Meng, 2011)

Arastirmanin analiz siirecinde hazirlanilmis olan degerlendirme formu ile test edilmis
olan internet sayfalar1 hakkinda bircok veri elde edilmistir. Toplam 176 internet sayfasinin 42
degiskenli bir degerlendirme formu ile incelenmesinin ardindan sonuglar bilgisayar ortaminda
analiz edilmistir. Formun igerigindeki bes farkli kismin igerigindeki degiskenlerin sayfalarda
bulunabilirligi ortaya konulmustur. Analiz sonuglarina gore ortaya ¢ikan veriler Tablo 3.2 ve

Sekil 3.2°de gosterildigi gibidir:

Tablo 3.2Arastirmanin Genel Sonuclar: Tablosu

Degerlendirme Formu Boéliimleri Bulunma Yiizdesi (%)
Isletme Hakkindaki Bilgiler 48
Tletisim Bilgileri 64
Rezervasyon Bilgileri 9
Destinasyon Bilgileri 25
Site Yonetimi 43
Degiskenlerin Genel Olarak Bulunma yiizdesi 41
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Sekil 3.2 Arastirmanin Genel Sonuglar1 Grafigi

Konaklama isletmelerinin sayfalarim1 degerlendirmede elde edilen 176 degerlendirme
formu ile toplamda 7392 veri toplanilmistir. Bu veriler degiskenlerin internet sayfalarinda
bulunup bulunmadigint 6l¢miislerdir. Ortaya ¢ikan sonuca gore incelenilen degiskenlerin
yanlizca %41’lik kismini olusturan 3069 degiskenin sayfalarda bulundugu, bu sayfalarda

bulunmasi gereken 4323 degiskenin ise sayfalarda yer almadig tespit edilmistir.

Turizm sektorii agisindan ¢ok dnemli olan “Isletme Ile ilgili Bilgiler Kism1” ‘n1 test eden
13 degiskenin sadece %48’i ziyaret edilen sayfalarda bulunabilmistir. Park, Gretzel, ve
Sirakaya tarafindan 2007’de yapilan ¢alismada sayfalarda eksik bilgi verilmesi durumunda
¢ogu zaman miisterinin telefonla iletisim kurmak zorunda kalmasindan ve bununda c¢ogu
zaman uluslar arasi telefon goriismeleri yapilmasi anlamina gelmesinden ve bunun
dezavantajlarindan bahsedilmistir. Hem otelin rezervasyon kisminin gereksiz telefon
gorismeleri ile mesgul edilmemesi hem de pahali telefon gorlismelerinin potansiyel
miisterilerin motivasyonunu azaltmasi acisindan oteli tanitici bilgilerin eksiksiz ve kaliteli
olarak miisteriye sunumu sarttir. Bu bilgileri 6lgen degiskenlerin yarisinin bile sayfalarda
bulunmuyor olmasi bu isletmelerin sayfalarin1 yeniden gozden gegirmeleri gerekliligini agikga
ortaya koymaktadir. Gerekli bilgiyi igermeyen ve doyurucu igerige sahip olmayan internet
sayfalar1 kolayca miisteriler {izerinde negatif etki yaratabilecektir. Bunun 6niine gecilebilmesi
icin literatiirde miisteri iizerindeki etkisini kanitlamis ve analizde kullanilmakta olan

degiskenlerin mutlaka internet sayfalarinda bulunmalart gereklidir. Degerlendirme formunun
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ilk kisminda bulunan isletmenin genel tanim kismi 176 sayfanin 165’inde bulunmaktadir
(%93). Temel olarak isletmeyi tanitmak amacli yapilandirilan bu sayfalarin amacina ulastigi
sOylenilebilir. Yine isletmeyi tanitmaya yonelik; oda, tesisler ve aktivitelerin tanimlandigi
boliimler neredeyse her sayfada bulunmaktadir. Bu degiskenler arasindan konferans alani ve
resepsiyonu tanitan boliim, ayrica video ve insan kaynaklari boliimii her 176 sayfanin yalnizca

27’sinde bulunmak sureti ile ( %15 ) en az rastlanilan 6geler olmuslardir.

Internet sayfalarinin en o6nemli Ozelligi miisterinin isletmeye dogrudan iletisimini
saglamalaridir. Bu ylizden sayfalarda miisterilerin isletmeye direkt ulagabilecekleri telefon,
faks ve e-posta gibi kisimlarin mutlaka belirtilmesi gerekmektedir. Kullanicilarin merak
edebilecekleri konular, fiyatlar ve sorunlar1 hakkinda isletmeye ulasabilmelerini saglamak
gerekmektedir. Sayfalarm bu niteligi tasiyip tagimadigini 6lgebilmek i¢in 8 degiskenden

olusan analiz uygulanmis ve ortaya bazi sonuclar ¢ikmuistir.

Yapilmig olan aragtirmanin sonuglarina gore o6rneklemin %64 ‘iinde iletisim bilgilerini
iceren bilgilerin bulundugu gozlemlenmistir. Aslinda icerigin zayif olmasi sebebi ile
kullanicilarin isletmeye daha fazla soru sorma ihtiyacinin dogmasinin sonucu olarak ta
goriilmesi miimkiindiir. Diger bolimler ile kiyaslandiginda bulunma orani en yiiksek
degiskenler iletisim bilgileri kisminda ortaya ¢ikmistir. Konaklama isletmeleri miisterinin
adres telefon ve e-posta ile kendilerine ulasabilmesi igin gerekli bilgileri sayfalarinda
bulundurmaktadirlar. Buna ragmen son zamanlarda miisteri iizerinde ¢ok etkili olan sosyal
medya ve ziyaret¢i defteri gibi kullanicinin objektif ve bagimsiz bilgilere ulasabilecegi
kisimlarin genelde kabul gérmedigi, halbuki bilimsel ¢alismalarla bunlarin miisteri tizerindeki
pozitif etkisinin ortaya konuldugu, isletmelerin bu entegrasyonu cok basit bir sekilde
sayfalarinda bulundurabilecek iken Onem vermedikleri ortaya ¢ikmustir. Sayfalarda
bulunabilirligi en yiiksek olan degerler; telefon, faks, adres bilgileri olurken misafir defteri,
sikca sorulan sorular ve sosyal medya 6geleri sayfalarda en az rastlanilan 6geler olmuslardir.
Ayeh, Au ve Law, (2012) ve Ab Hamid ve Cheng (2012) sosyal medyanin konaklama
isletmeleri acisindan 6nemini belirten aragtirmalar ortaya koymuslardir. Bu kadar 6nemli ve
giincel olmasina ragmen 176 otel sayfasinin sadece 58’inde (%33) sosyal medya baglantilari
bulunmustur. Otellerin bu yeni teknolojiye tam olarak adapte olamadiklarinin

sOylenilebilmesi miimkiindiir.

Yapilan arastirmada incelenilmis olan internet sayfalarinin rezervasyon kabiliyetleri

liclincii boliimde incelenilmistir. Degerlendirme formunun {i¢iincli boliimiinii olusturan
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kisimda bu sayfalar iizerinden online rezervasyon yapilabilip yapilamadigi, fiyat ve doviz
bilgilerinin bulunup bulunmadigi, kullanicilara bilgilerinin giivenligi hakkinda garanti verilip
verilmedigi incelenilmistir. Bu boliimdeki degerlendirmeye alinan 176sayfanin sadece 15’inin
rezervasyon kabiliyetinin oldugu ortaya ¢ikmuistir. %8,5’lik bir bulunma oranina sahip olan bu
degisken konaklama isletmelerinin ana pazarlama araglart olan rezervasyon konusunu
internete tagimakta ne kadar zorlandiklarini ortaya koymustur. Bes yildizli otellerin bile
cogunun internet sayfalarinda rezervasyon i¢in gerekli bilgi ve kapasitenin bulundurulmadigi
goriilmektedir. Internet stratejilerini benimsemeye hazir olan otelciler, medyalarni
trtinlerinin dagitimin1 destekleyecek sekilde olusturmaktadirlar. (Buhalis, Kaldis, 2008).
Tamtim1 yapilan iiriinii pazarlayabilmek te tanitimi kadar dnemlidir. Internet kullanicisi
internet sayfasindan elde ettigi bilgiden tatmin oldugunda iiriiniin fiyat1 ve kendisi i¢in uygun
olan tarih aralifindaki oda miisaitligi konusunda bilgi almak isteyecektir. Cogu internet
kullanicisi telefon yerine internet {izerinden sunulan iletisim hizmetlerini tercih etmektedir.
Bu da internet sayfalarinda bu gibi imkanlarin sunulmasini zorunlu hale getirmistir. Otelcilik
sektorlinlin sayfalarinda rezervasyon ile ilgili 6gelerin bulunmasi reklami yapilan iiriiniin
pazarlanmasini kolaylastiracaktir. Isletme icin de son kullaniciya direkt ulasabilecegi bir kanal

gorevini gorecek ve karliligr maksimize etmesinde faydali olacaktir.

Degerlendirme formunun dordiincii boliimiinde destinasyon ile ilgili &gelerin
bulunabilirligi ol¢lilmiistiir. Turizm miisteri portfoyiiniin 6ncelikle gidecegi destinasyonu
sec¢ip daha sonra otel arastirmasi yaptig1 géze alindiginda bunun internet iizerinden tanitiminin
onemi daha da one ¢ikmaktadir. Destinasyonu giizelce tanitip kullaniciy1 bolgeye 6zendiren
sayfalar miisterinin satin alma kararin1 6nemli Sl¢lide etkilemektedirler. Baia vd. tarafindan
2008’de Cin’de yapilan arastirmada online miisterilerin ziyaret ettikleri sayfalarda otellerin
iletisim bilgilerine ve destinasyon ile ilgili bilgiler veren kisimlarma dikkat ettikleri ortaya

cikmustir.

Incelenilmis olan 176 internet sayfasinda destinasyon ile ilgili bilgiler bulunup
bulunmadigini 6lgen 6 degiskenin sayfalarda bulunabilirligi gézlemlenmistir. Ortaya ¢ikan
sonuglarda sayfalarda bununla ilgili bulunmasi gereken Ogelerin sadece %25’ine
rastlanilabilmistir. Bu oran otelcilik sektoriiniin sayfalarinda bolgenin tanitimina dair yeterli
bilgi bulundurulmadigini gostermektedir. 176 sayfanin 70’inde bulunabilen bolge haritast
%39’lik bulunma orani ile destinasyon kisminda en ¢ok rastlanilan 6ge olmustur. Ulasim
imkanlar1 degiskeni ise 176 sayfanin sadece 16’sinda bulunmak sureti ile en az rastlanilan

degisken olarak belirlenmistir.
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Oncelikle isletmeyi tanitmaya yonelik bu sayfalar turist hareketinin asil motivasyonu olan
destinasyonu ziyaret etme istegini goz ardi edecek sekilde tasarlanmiglardir. Bunun da zaman
zaman miisterinin internette tanitimi1 daha iyi yapilan bir destinasyonu secerek tatil kararinm
degistirmesi ile sonuglanabilmesi miimkiindiir. Turizm amagli tasarlanmis olan bu sayfalarda
mutlaka bulunduklar1 bolgeyi tanitict ve potansiyel konuklart 6zendirici Ogeler
bulundurmalari, ayrica geldikleri zaman gezmeleri tavsiye edilen turistik mekanlari
tanitmalar1 karar verme asamasinda olan kullanicilar1 ikna etmeleri agisindan oldukga etkili

olacaktir.

Bu boéliimde ayrica ¢evredeki belirli basl yerlesim yerlerine ve hava alanina uzakliklarin
ve ulasim imkanlarinin sayfalarda bulunabilirligi test edilmistir. Bu 6geler de ¢ogu turist icin
onemli bilgilerdir. Ayrica hava durumunun da belirtilmesi miimkiindiir. Halbuki incelemeye
alman sayfalarin yalnizca %23’iinde hava tahmin bilgileri yer almistir. Sonug olarak hig
yeterli olmayan internet sayfalar ile karsilagilmis, destinasyonun sayfalarda ihmal edildigi

analiz sonuglari ile ortaya ¢ikarilmistir.

Degerlendirme formundaki besinci ve son bolimde sayfa yonetimini ilgilendiren 6gelerin
bulunabilirligi test edilmistir. Bunlardan en Onemlilerinden birisi sayfalarda dil segenegi
bulunabilirligi olmustur. Avcikurt, Giritlioglu ve Sahin, (2011) ayrica Ugurluoglu, (2009)
tarafindan konaklama isletmeleri internet sayfalarinda dil seceneginin bulundurulmasinin
gerekliligini anlatan ¢alismalar yapilmistir. Ozellikle Alanya gibi yabanci turist portfdyiine
sahip bir destinasyonda bu konuya hassasiyet gosterilmesi gerekliligi daha da ortaya
cikmaktadir. Analiz sonuclart incelenildiginde 176 sayfanin 161’inde dil segenekleri
bulundugu goriilmiistiir. Konaklama isletmelerinin sayfalardaki yabanci dil destegi
gerekliliginin onemini anlayip bu dogrultuda sayfalarimi gelistirdikleri gozlemlenmistir.
Internet sayfalarinin %91’inde dil secenegi bulunmaktadir ve saglikli olarak calismaktadir.
Bunun yanisira analizin bu boliimiinde sayfalarda fotograf albiimii bulunmasi dl¢tilmiistiir.
176 sayfanin 160’1inda fotograf alblimiine rastlanilmigtir. %90°lik bir orana denk gelen bu
rakam otelcilik sektoriiniin online fotograf albiimii bulundurmaya sicak baktiklarini
kanitlamaktadir. Bunun haricinde bu sayfalarin arama motorlarinda bulunabilmesini 6lgen
degisken de %97’lik bir sonu¢ vermistir. Neredeyse tiim otellerin sayfalarina arama motoru

kullanarak ulasmak miimkiin olmustur.
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Sayfanin yonetimini Olgen diger bazi degerler arasinda yardim ve sayfa haritasi
kisimlarina hig rastlanilmamas: farkli bir bulgu olarak gézlemlenmistir. ikisi de sayfanin
kullaninminm1  kolaylastiran ve islevselligini artiran degiskenlerdir ancak higbir sayfada
kullanilmamuglardir. Literatiirde sayfanin giincelligini kanitlayan bir degisken olarak
tanimlanan sayfanin son giincelleme tarihi ise 176 sayfadan sadece 1’inde bulunmaktadir.
Diger sayfalarin ise en son hangi tarihte elden geg¢mis olduklari belirtilmemistir. Yine
sayfanin efektifligini 6l¢cen 6nemli bir 6ge olan ziyaret¢i sayaci tiim sayfalar arasindan sadece

8’inde bulunmaktadir.

Arastirmanin sonuglarina gore toplam 176 isletmenin internet sayfasina uygulanan ve
yonetim unsurlarini 6lgen 9 degiskenin bulunabilirligi %43’te kalmistir. 176 sayfanin 173’1
hizli bir sekilde acilmistir. Bunu 6lgen degisken de %98’lik bulunabilme orani ile besinci
boliimiin en yiiksek degerine sahiptir. Buna ragmen geriye kalan degiskenlerin
bulunabilirliginin azligi bu boliimdeki dengeyi etkilemektedir. Bu boliimdeki 4 deger ¢ok
yiiksek bulunabilme oranlarina sahipken geriye kalan 5 deger ise neredeyse higbirinde

bulunmamaktadir.

3.4.1 isletme Hakkindaki Bilgiler Béliimiiniin Analizi Sonuclar

Degerlendirme formundaki ilk boliim olan “Isletme Hakkindaki Bilgiler” kismi internet
sayfalarmin kullanicilara sayfanin sahibi olan isletmeyi tanitma giiciinii 6lgmektedir. internet
sayfalarimin ¢ok dnemli 6zelliklerinden biri olan, cografi sartlar farketmeksizin ve aninda bilgi
aktarabilme 0Ozelligi, isletmelerin miisteriye kendilerini tanitmalar1 agisindan imkanlar
saglamaktadir. Bu imkanlarin detaylar ile ilgili arastirmanin daha onceki kisimlarinda bilgi
verilmistir. Internet sayfalarinm isletmeyi tanitmaktaki efektifiligini 6lgen bu boliimiin genel

sonuglar1 agagidaki Sekil 3.3 ile gosterilmistir.
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Sekil 3.3 isletme Hakkindaki Bilgiler Kismu ile ilgili Veriler

Degerlendirme formundaki isletme bilgileri kismint 6lgen ilk bdliimde sayfalari analiz
edebilmek i¢in 13 farkli degiskenden faydalanilmistir. Bu 13 degisken 176 otelin internet
sayfasina uygulanarak bulunulma oranlar1 ortaya ¢ikartilmistir. Sekil 3.3’te g6zlemlendigi
gibi apart otellerin sayfalarinda bu degiskenlere %39 oraninda rastlanilmistir. Bulunma
oranlar1 1 ve 2 yildizli otellerde %33, 3 yildizlilarda %46, 4 yildizli otellerde %51 oraninda
gerceklesmistir. 5 yildizli otellerde %56 oraninda bu degiskenlere rastlanilmistir. Otellerin
yildiz sayilan arttikca isletme hakkindaki internet iizerinden yayinlanan bilgilerin zenginligi
de artmaktadir. Bu verilerin tek basina anlam ifade etmesi miimkiin olmadigl igin
degerlendirmeye konu olan 13 degiskenin isletme simiflarina gore degisip degismedigini
gormek amagli veri analizi gerg¢eklestirilmistir.Degerlendirme formunda analiz edilen internet
sayfalarindaki isletme hakkindaki bilgilerin kullanimini 6lgen 13 degisken bulunmaktadir. Bu
degiskenler sayfalarda bulunmasi gereken ogelerdir. Isletmelerin smiflar1 ve internet
tizerindeki bilgileri degiskenleri incelenilirken analizler 0,05 giivenilirlik aralig
hesaplanilarak yapilmistir. Analiz sonuglari iizerine uygulanan ki kare testi asagidaki

tablodaki gibi sonuglanmustir :
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Tablo 3.3 Isletme Hakkindaki Bilgiler Kisminin Otellerin Siiflarina Gore Ki Kare
Analizi Sonug¢lan

ke | s
Genel Tanim 3,584 0,465
Otel Tesislerinin Tanimi 5,051 0,282
Odalarin Tanimi 6,220 0,183
Aktivite ve Eglenceler 22,644 0,000*
Yiyecekler, Icecekler 15,693 0,003*
Konferans Alanm 19,289 0,001*
Resepsiyon 3,711 0,447
Otel Yildiz Bilgisi 25,155 0,000*
Duyurular 2,745 0,601
Hareketli Resimler 10,084 0,039*
Sanal Tur 5,617 0,230
Video Goruintileri 2,722 0,605
Personel Alimi I¢in Bilgiler 6,472 0,167

Analiz sonuglarini gosteren Tablo 3.3’te anlamlilik diizeyi (p) 0,05’in altinda deger alan 5
degisken tespit edilmistir. Analizin sonuglarina gore otellerin siniflar1 yiikseldik¢e bu

degiskenlerin bulunabilirligi de o 6lgiide artmaktadir.

Arastirmada %95 giivenilirlik diizeyinde yapilan (x>=22,644) degeri (p=0,000<0,050) otel
sinifi ile aktivite ve eglenceler kisminin ve yiyecek ve igecekler (x2=15,693, p=0,003<0,050)
kismimin smifi yiiksek otellerde daha bulunabilir oldugunu, 3 ve daha az yildizli isletmelerin
bu degiskenleri tanitmak icin yeterli caba goOstermediklerini gostermektedir. Oysa tiim
otellerde verilen bu hizmetler otelin ana hizmetlerini olusturmakta ve ¢ogu zaman miisterinin
satin alma kararini almasinda &nemli rol oynamaktadir. Isletmede ¢ok kaliteli yiyecek,icecek
ve eglence imkanlar1 olmasina ragmen eger internet sayfasinda bunlarla ilgili doyurucu bilgi
veremez ise potansiyel miisteriyi kaybedebilmesi miimkiindiir. 4 ve 5 yildizli oteller bunun

farkina vararak bu hizmetlerin tanitimina sayfalarinda yer vermislerdir.

Konaklama isletmelerinde yatak ve yiyecek hizmetlerinden hemen sonra gelen toplanti
hizmeti bir ¢ok isletmenin gelirlerinin &nemli bir kismmi kapsamaktadir. Onemli
organizasyonlara ev sahipligi yapilmasi1 gerekebilen zamanlarda konaklama isletmeleri

miisterilerini bu hizmetlerinden faydalandirmaktadirlar. Ister diigiin ister seminer gibi
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toplantilar olsun yapilma yeri olarak oteller tercih edilmektedir. Bunun sebebi ziyaretgilerin
gece konaklamak zorunda kalabilmeleridir. Bu yilizden konaklama isletmeleri bu tip
organizasyonlar i¢in miikemmel altyapiy1r saglamaktadir. Bu tiir organizasyonlar i¢in yer
arayan potansiyel miisteriler cogu zaman internet kanalini kullanmaktadirlar. isletmenin
toplant1 salonunun oldugunu ve organizasyonlara ev sahipligi yapabildigini belirten ibarelerin
sayfalarda bulunmasi isletmeye miisteri kazandirabilecektir. Yapilan aragtirma sonuglarina
gore (x2=19,289)degeri (p=0,001<0,050) %95’lik giivenilirlik araliginda konferans alani
bilgisi bulunabilirligi ve isletme sinifi arasinda iliski gorilmiistiir. 3 ve daha az yildizli
otellerin ve apartlarin toplanti olanaklari simirlidir, pek azi1 sayfalarinda toplantilara ev
sahipligi yapilmasindan bahsetmektedirler. Oysa 4 ve 5 yildizli oteller bu tip organizasyonlara
ev sahipligi yapmanin karliligin1 gérmiis ve internet sayfalarinda hem bunu belirtmis hem de

internet lizerinde toplant1 salonlarinin resimlerini yayinlamislardir.

Analizde elde edilen anlaml1 bulgulardan bir tanesi de otel yildiz bilgisinin belirtilmesi ile
ilgili olmustur. Yapilan analizde otel yildiz bilgisinin bulunabilirligi ve isletme sinifi
degiskeni arasinda yapilan ki kare testinde (x2=25,155) degeri (p=0,000<0,050) elde
edilmistir. Buna gore otellerin yildiz sayilar1 ¢ogaldikca sayfalarda yildiz bilgilerinin
bulunmasi da artmaktadir. Kiiciik otellerin yildiz sayilarindan bahsetmemesi miisterilerin
beklentilerini artirarak otelden memnun kalmamalaria yol agabilmektedir. Internet iizerinden
otel arayis1 yapan miisteriler cogu zaman bu isletmeleri karsilastirarak karar vermektedirler.
Otelin kiyaslanmasi acisindan hangi smif oteller arasina girdiginin bilinmesi ¢ok 6nemlidir.
Sayfay1 ziyaret eden kullanicilart eksik bilgilendirmek te yanlis bilgilendirmek kadar negatif

etkiler yaratabilmektedir.

Degerlendirme sonuclarina gore otellerin siniflar1 ile anlamli iligki gosteren bir baska
degisken de hareketli resimler kismi ¢ikmistir. Sayfalardaki resimlerin hareketli olmasit hem
sayfanin gorselligini zenginlestirmekte hem de ek bir caba gdstermeden kullaniciya
isletmenin farkli mekanlar1 gérebilme kolayligini saglamaktadir. Bu teknolojiye isletmelerin
kolayca sahip olabilmesi miimkiindiir. Analizde sayfalardaki hareketli resimler ve otel
smiflarmin ki kare analizi ile elde edilen (x2=10,084) degeri (p=0,039<0,050) otellerin
siniflar1 arttikga sayfalarinda hareketli resimler kullaniminin arttigini ortaya koymaktadir.
Sinift daha yiiksek olan oteller sayfalarin1 zenginlestirmek i¢in hareketli resimler kullanirken
daha kiiciik oteller ise statik resimler kullanmaya devam etmektedirler. Internet sayfalarinda
isletmeye hicbir ek maliyet getirmeyen ve uygulanmasi ¢ok kolay bu teknolojinin sayfalarda

kullanilmas1 bu sayfalar1 ziyaret edenlerin begenisini de artiracaktir.
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3.4.2 Isletmenin iletisim Bilgileri Kismn fle Tlgili Analiz Sonuclar

Degerlendirme formundaki ikinci boliim olan “iletisim Bilgileri” kismi internet
sayfalarinin kullanicilarla iletisim kurabilme giiciinii &lgmektedir. Internet altyapisinin
sagladig1 yeni iletisim imkanlar1 sirketlerin global pazarda bulunulabilirligini artirmistir.
Internet sayfalarmin miisteri ile iletisim kurabilmesindeki efektifiligini dlgen bu boliimiin

genel sonuclar1 Sekil 3.4 ile gosterilmistir.
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Sekil 3.4 Isletme Iletisim Bilgileri Kism fle Tlgili Veriler

Degerlendirme formundaki igletme ilteisim bilgileri kismini &lgen ikinci boliimde
sayfalar1 analiz edebilmek i¢in 8 farkli degiskenden faydalanilmistir. Bu 8 degisken 176 otelin
internet sayfasina uygulanarak bulunulma oranlar1 ortaya ¢ikartilmistir. Sekil 3.4’te
gbzlemlendigi gibi apart otellerin sayfalarinda bu degiskenlere %67 oraninda rastlanilmistir.
Bulunma oranlari 1 ve 2 yildizli otellerde %56, 3 yildizlilarda %66, 4 yildizli otellerde %66
oraninda gerceklesmistir. 5 yildizli otellerde %61 oraninda bu degiskenlere rastlanilmistir.
Otellerin yildiz sayilar ile iletigim bilgilerinin bulunma orani arasinda ilk bakista bir iligki
goriilmemektedir. Bu verilerin tek basina anlam ifade etmesi miimkiin olmadigi i¢in
degerlendirmeye konu olan 8 degiskenin isletme siniflarina gore degisip degismedigini
gormek amaglh veri analizi gergeklestirilmistir. Degerlendirme formunda analiz edilen internet
sayfalarindaki isletme hakkindaki bilgilerin kullanimini1 6lgen 8 degisken bulunmaktadir. Bu
degiskenler sayfalarda bulunmasi gereken ogelerdir. Bu degiskenlerin otellerin siniflart ile

olan iligkisini dl¢en ki kare analizi degerleri Tablo 3.4 ‘te gosterilmistir.
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Tablo 3.4 Isletme iletisim Bilgileri Kisminin Otellerin Siiflarina Gore Ki Kare Analizi
Sonuclar

Degiskenin Adi Ki ka{:j)) egeri %I:llztl;llh(l:)(
Telefon 9,038 0,060
Adres 1,079 0,898
Faks 6,619 0,157
E-posta 3,545 0,471
[letisim Formu 8,114 0,087
Misafir Defteri 12,856 0,012*
S.S.S. 2,961 0,564
Sosyal Medya Baglantilari 7,351 0,118

Arastirmanin ikinci boliimii olan iletisim bilgilerinin otel siniflari ile iliskisinin 6l¢iilmesi
kisminda misafir defteri degiskeninin analizinde elde edilen (x*=12,856) ki kare degeri
(p=0,012<0,050) otellerin siniflar1 ile arasinda bir iliski bulundugu tespit edilmistir. Kisaca
daha kiiciik isletmeler internet sayfalarinda misafirlerinin yorumlarinin ve isteklerinin
bulundugu bu ¢ok dnemli kismin bulunmasina ¢ok 6nem vermemekte, bunun yani sira biiytik
oteller internet sayfalarinda misafir defteri kullanimin1 benimsemektedirler. Internet iizerinden
paylasilan kisisel tecriibeler ve elestiriler seyahat edenler i¢in ¢ok ciddi bir bilgi kaynagi
olusturmaktadir. Bu elestirilerin giincel, eglenceli, gilivenilir olarak algilaniyor olmasinin
etkisi biiyliktiir ve bagimsiz kaynaklardan geliyor olmasi hizmet saglayicilarin sunduklari
bilgilere gore daha giivenilir olmalarin1 saglamaktadir(Ye, Law, ve Gu, 2009). Isletmenin
tanittiminda 6nemli rol oynayan bu degiskenin biiyiik kiiciik tiim konaklama isletmelerinde

bulunmasi mutlak bir fayda saglayacaktir.

3.4.3 isletmenin Rezervasyon Bilgileri Kismu ile ilgili Analiz Sonuglari

Degerlendirme formundaki ticlinci bolim olan “Rezervasyon Bilgileri” kismi internet
sayfalarinin {iriinli miisterilere pazarlama giiclinii 6l¢mektedir. Bu boliimde satin alma kararin
vermis olan miisteriye otel fiyatlar1 ve oda miisaitligi hakkinda bilgi verilip verilemedigi gibi
pazarlama odakli boliimlerin sayfalarda kullanilip kullanilmadig: test edilmistir. Internet
sayfalarinin pazarlama fonksiiyonunun efektifiligini 6lgen bu bdliimiin genel sonuglari

asagidaki Sekil 3.5 ile gbsterilmistir.
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Sekil 3.5 isletmenin Rezervasyon Bilgileri Kismu ile ilgili Veriler

Degerlendirme formundaki isletme rezervasyon bilgileri kismini 6lgen ii¢iincii boliimde
sayfalar1 analiz edebilmek i¢in 6 farkli degiskenden faydalanilmistir. Bu 6 degisken 176 otelin
internet sayfasina uygulanarak bulunulma oranlar1 ortaya cikartilmistir. Sekil3.5’te
gbzlemlendigi gibi apart otellerin sayfalarinda bu degiskenlere %5 oraninda rastlanilmistir.
Bulunma oranlar1 1 ve 2 yildizli otellerde %0, 3 yildizlilarda %0, 4 yildizli otellerde %12
oraninda gerceklesmistir. 5 yildizli otellerde %24 oraninda bu degiskenlere rastlanilmistir.
Otellerin yildiz sayilar1 ile iletisim bilgilerinin bulunma orani arasinda bir iliski goze
carpmaktadir. Bu verilerin tek basma anlam ifade etmesi miimkiin olmadig igin
degerlendirmeye konu olan 6 degiskenin isletme smiflarina gore degisip degismedigini
gormek amagli veri analizi gergeklestirilmistir. Degerlendirme formunda analiz edilen internet
sayfalarindaki isletmenin rezervasyon kabiliyetini Olcen 6 degisken bulunmaktadir. Bu
degiskenler sayfalarda bulunmasi gereken ogelerdir. Isletmelerin siniflar1 ve internet
tizerindeki bilgileri degiskenleri incelenilirken analizler 0,05 giivenilirlik aralig
hesaplanilarak yapilmistir. Analiz sonuglar iizerine uygulanan ki kare testi asagidaki gibi

sonuglanmistir
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Tablo 3.5 Isletmenin Rezervasyon Bilgileri Kisminin Otellerin Siiflarina Gore
Ki Kare Analizi Sonuclar:

Degiskenin Adi ngiefﬁziz) AD‘l‘ll;‘;l‘(II‘)l)‘
Online Rezervasyon 13,154 0,011*
Fiyatlar 15,659 0,004*
Kredi Kart1 Ile Odeme Tmkani 16,239 0,003*
Promosyonlar 14,178 0,007*
Doviz Kurlari 13,701 0,008*
Gtivenlik Sertifikas1 Bilgileri 15,821 0,003*

Analiz sonuglarinda acik¢a goriilecegi gibi isletmelerin internet tizerinden pazarlama
kanalin1  olusturan rezervasyon igerikli ogeler kiiciik otellerde kullanilmazken otellerin
biiyiikliikleri arttikca bu degikenlerin sayfalarda bulunabilirligi de biiyiik 6l¢iide artmaktadir.
2004 yilinda Kim ve Kim tarafindan yapilan arastirmanin sonuglarinda anket ¢alismasina
katilan 255 kisiden 135’inin online turizm sayfalarindan satin alma islemi
gerceklestirdiginden daha once bahsedilmisti. Gliniimiizde benzeri bir arastirma yapilmamis
olmasina ragmen kullanicilarin miimkiin oldugunda internet lizerinden satin alma yolunu
tercih ettikleri bir gercektir. Ugak biletlerinin internet {izerinde daha uygun fiyatl satilmasi
kullanicilar1 konaklama isletmesini satin alirken yine interneti tercih etmeye sevk etmektedir.
Her ne kadar giinlimiizde fazla konaklama isletmesi bu kanala yatirim yapmasa da otelcilik
sektorlinlin gelecekteki pazarlama kanali internet olacaktir. Kiiciik otellerin karliliklarii
maksimize etmeleri i¢in bu kanala yatirirm yapmalar1 gereklidir. Su anki yapilan ¢alismada
online rezervasyon i¢in elde edilen 13,154 degerine gore (p=0,011<0,050) online
rezervasyona yonelik dgelerin kiigiik otellerde neredeyse hi¢c bulunmadig: ortaya ¢ikmugstir.
Online rezervasyonu tamamlayic1 nitelikteki diger 6geler de benzer sonuglar vererek
sayfalardaki rezervasyon kismi ile isletme siniflandirmasi arasinda anlamli bir iligki

bulundugunu agik¢a ortaya koymustur.

3.4.4 Sayfalardaki Destinasyon Bilgileri Kism ile ilgili Analiz Sonuclar

Degerlendirme formundaki dordiincii boliim olan “Destinasyon Bilgileri” kismi internet
sayfalarinin isletmenin bulundugu destinasyonunu tanitma giiclinii 6lgmektedir. Miisteriler
otel seciminden Once tatil yapacaklar1 destinasyonu se¢gmektedirler. Bu ylizden sayfalarda

destinasyonu tanitict bdoliimler bulundurulmasi miisterinin satin alma kararini olumlu
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etkilemektedir. internet sayfalarmin destinasyonu tanitma fonksiiyonunun efektifiligini 6lcen

bu boliimiin genel sonuglar asagidaki Sekil 3.6 ile gosterilmistir.
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Sekil 3.6 Isletmenin Destinasyon Bilgileri Kism fle Tlgili Veriler

Degerlendirme formundaki isletme destinasyon bilgileri kismini dlgen dordiincii boliimde
sayfalar1 analiz edebilmek i¢in 6 farkli degiskenden faydalanilmistir. Bu 6 degisken 176 otelin
internet sayfasina uygulanarak bulunulma oranlart ortaya ¢ikartilmistir. Sekil 3.6’da
gbzlemlendigi gibi apart otellerin sayfalarinda bu degiskenlere %32 oraninda rastlanilmistir.
Bulunma oranlari 1 ve 2 yildizli otellerde %24, 3 yildizlilarda %28, 4 yildizli otellerde %26
oraninda gerceklesmistir. 5 yildizli otellerde %18 oraninda bu degiskenlere rastlanilmistir.
Otellerin yildiz sayilari ile destinasyon bilgilerinin bulunma orani arasinda bir iliski goze
carpmamaktadir. Bu verilerin tek basina anlam ifade etmesi miimkiin olmadig1 ig¢in
degerlendirmeye konu olan 6 degiskenin isletme siniflarma gore degisip degismedigini
gormek amagli veri analizi gergeklestirilmistir. Degerlendirme formunda analiz edilen internet
sayfalarindaki isletmenin destinasyon bilgilerini 6lgen 6 degisken bulunmaktadir. Bu
degiskenler sayfalarda bulunmasi gereken ogelerdir. Isletmelerin siniflar1 ve internet
tizerindeki destinasyon bilgileri degiskenleri incelenilirken analizler 0,05 giivenilirlik aralig
hesaplanilarak yapilmistir. Analiz sonuglar1 iizerine uygulanan ki kare testi asagidaki gibi

sonug¢lanmistir. Sonuglar Tablo 3.6’da gosterilmistir.
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Tablo 3.6 Isletmenin Destinasyon Bilgileri Kisminin Otellerin Siiflarina Gore Ki Kare
Analizinin Sonuclari

Degiskenin Adi DL(gieI;?l(r;) ‘i‘;‘;l;‘;l‘(l;)‘
Cevre Hakkinda Kisa Bilgi 5,820 0,213
Cevre Haritasi 1,844 0,764
Cevredeki Yerlere Uzakliklar 0,965 0,915
Ulasim Imkanlari 5,936 0,204
Hava Durumu 7,097 0,131
Cevredeki Hgi Cekici Yerler 3,397 0,494

Yapilan arastirmanindestinasyon bilgileri kisminda elde edilen verilerin ki kare
anlamlilik diizeyleri incelendiginde isletme smiflar1 ile arasinda anlamli bir iligki
goriilmemektedir. Genel olarak incelendiginde konaklama isletmeleri internet sayfalarinda
destinasyonu tanitici bilgilere pek az rastlanilmistir. Bu boliimde en fazla bulunabilirligi olan
degisken “Cevre Haritas”’dir ve bu degiskenin de destinasyonun tanitimini yapmasi ve
kullanicty1 bu destinasyonda tatil yapmaya O6zendirmesi pek miimkiin degildir. Turizm
miisteri kitlesi dncelikle destinasyonu, sonra ulagim yollarin1 ve en nihayetinde en son olarak
konaklama yerini se¢gmektedir. Bu ylizden konaklama isletmeleri bulunduklar1 destinasyon
hakkindaki detayli bilgileri, yerlesim alanlarina, hava alanina ya da turistik mekanlara
uzakliklarin1, ayrica ¢evredeki gormeye deger ilgi ¢ekici yerleri sayfalarinda
bulundurmalidirlar. Bu sayede miisterinin iirlinii satin almasi i¢in belirli bir motivasyon
saglanilabilir. Ornegin Alanya’y1 ziyarete gelen birgok turist Damlatas Magarasi ve plaji
gormek i¢in bolgemizi ziyaret etmektedir buna ragmen pek az internet sayfasinda bu 6nemli

turistik noktanin tanitimi ve otele uzakligindan bahsedilmektedir.

3.4.5 Sayfalarin Yénetimi ile flgili Analiz Sonuclar

Degerlendirme formundaki besinci bolim olan “Sayfa Yonetimi” kismi internet
sayfalarinin yonetiminin efektifli§ini 6lgmektedir. Bu boliimdeki degiskenler ile internet
sayfalarmin yapisal olarak kabiliyetleri &lciilmiistiir. Ornegin bu degiskenlerden en
onemlilerinden biri olan dil segenegi, global pazarda miisteri arayan turizm isletmelerinin
sayfalarinda ¢ogu zaman vazgecilmez olan 6gelerden biri olmustur. Sayfalarin olusumunda
icerigin yani sira yapisal ogelere ve teknolojilere de dikkat edilmesi gereklidir.. Bu yiizden
sayfalarmn ydnetimi 6l¢iimii de yapilmustir. Internet sayfalarinin ydnetminin basarimimi dlgen

bu boliimiin genel sonuglari asagidaki Sekil 3.7°de gosterilmistir.
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Sekil 3.7 isletmenin Yonetimi ile flgili Veriler

Degerlendirme formundaki isletmeninyonetimi ile bilgiler kismini 6lgen besinci boliimde
sayfalar1 analiz edebilmek i¢in 9 farkli degiskenden faydalanilmistir. Bu 9 degisken 176 otelin
internet sayfasmma uygulanarak bulunulma oranlart ortaya cikartilmistir. Sekil 3.7°te
gozlemlendigi gibi apart otellerin sayfalarinda bu degiskenlere %41 oraninda rastlanilmistir.
Bulunma oranlar1 1 ve 2 yildizli otellerde %40, 3 yildizlilarda %43, 4 yildizli otellerde %45
oraninda gerceklesmistir. 5 yildizli otellerde %44 oraninda bu degiskenlere rastlanilmistir.
Otellerin yildiz sayilari ile igletmenin yonetimi ile ilgili bilgilerinin bulunma orani arasinda
bir iligki goze ¢carpmamaktadir. Bu verilerin tek basina anlam ifade etmesi miimkiin olmadigi
icin degerlendirmeye konu olan 9 degiskenin isletme siniflarina gore degisip degismedigini
gormek amacli veri analizi gerceklestirilmistir. Degerlendirme formunda analiz edilen internet
sayfalarindaki isletmenin yonetimini Ol¢gen 9 degisken bulunmaktadir. Bu degiskenler
sayfalarda bulunmasi gereken 6gelerdir. Isletmelerin siniflar1 ve yonetimi izlenirken analizler
0,05 giivenilirlik aralig1 hesaplanilarak yapilmistir. Analiz sonuglari {izerine uygulanan ki kare

testi asagidaki gibi sonuglanmstir :
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Tablo 3.7 Isletmenin Sayfa Yonetimi Kisminin Otellerin Simflarina Gore Ki Kare
Analizinin Sonuclari

Degiskenin Ad1 D':giei?ziz) ADIllllZiI;h(l:)(
Dil Segenegi 25,054 0,000*
Fotograf Alblimii 9,132 0,058
Diger Sayfalara Baglantilar 5,046 0,283
Arama Motorlarinda Bulunabilme 1,929 0,749
Son Giincellenme Tarihi 1,760 0,780
Yardim 3,911 0,418
Sayfa Haritas1 3,911 0,418
Sayfa Ac¢ilma Hizi 8,260 0,082
Ziyaret¢i Sayact 8,955 0,062

Arastirmanin bu kisminda yapilan analizin sonuglarina gore degiskenlerden sadece “Dil
Segenegi” kisminin otellerin siniflarina gére anlamli iligki gosterdigi goriilmektedir. Sonug
olarak konaklama igletmelerinin siniflar1 yiikseldik¢e sayfalarindaki farkli dil segenekleri
kismim1 daha ¢ok kullanima sunduklar1 goriilmektedir. Diger degiskenlere bakildiginda

otellerin siiflari ile aralarinda bir iliskiye rastlanilmamistir.

3.4.6 Arastirma Ile Elde Edilen Genel Bulgular

Bu arastirma ile Alanya bolgesindeki otellerin web sayfalari incelemeye alinmis ve elde
edilen sonuglar otellerin smiflarina gore degerlendirmeye alinmistir.Yapilmis olan
arastirmanin sonucunda 176 farkli otel isletmesinin aktif haldeki internet sayfasi {izerinde 42
degiskenin bulunabilirligi test edilmistir. Bu degerlendirme internet sayfalarindaki baslica bes
degiskeni Olcmek Tlizere dizayn edilmistir. Sekil 3.8 bu degiskenlerin 6rneklemde

bulunabilirliginin genel sonuglarini igermektedir.
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Sekil 3.8 Internet Sayfalarindaki Degisken Gruplarimin Bulunabilirlik Yiizdeleri Grafigi

Genel olarak degiskenlerin sayfalarda bulunabilirligine bakildiginda konaklama
isletmelerinin  kendilerini internet {iizerinde tanitmaktaki basarilarinin %48 oldugu
goriilmektedir. iletisim bilgilerinin ortalama bulunabilirligi %64, rezervasyon bilgileri %9,
destinasyon ile ilgili kisimlarin bulunabilirligi %25 ve yonetim 6gelerinin bagarimi ortalama
%43 olarak kendisini gdstermistir. ilk boliim olan isletme ile ilgili bilgiler kisminda yer alan

degiskenlerin bulunabilirlik ytlizdeleri de Sekil 3.9°da gosterilmistir:
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Sekil 3.9sletme Ile Bilgiler Kisminin Degiskenlerinin Orneklemde
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Degerlendirmeye giren otellerin %16’sinin internet sayfasi dahi bulunmamasi da goze
almarak Alanya bolgesindeki konaklama isletmelerinin gilinlimiiz teknolojilerine adapte
olmakta sorun yasadigini sdylemek miimkiindiir. internet sayfasi kullanimi teknolojileri 90°l1
yillarda popiilerlik kazanmaya baslamakla birlikte giiniimiizde turizm igletmeleri igin bir liiks
degil zorunluluk haline gelmistir. Yasadigimiz yiizyilda seyahat planlamacilar1 kendilerini
motive edici bilgileri internet lizerinden almaktadirlar. Bu ¢ok biiyiik ve rekabete acik pazarda
yer alabilmek mecburiyet olmasi yani sira kaliteli ve doyurucu bir sayfaya sahip olmak ta ¢ok
onemli olmaktadir. Buna ragmen bolgemizdeki isletmelerin ortalamasina bakildiginda
kendilerini tanitict bilgilerin yarisini bile internet ortamina tasiyamadiklari goriilmektedir.
Ornegin arastirmaya giren 176 otelden sadece 40 tanesinin sayfasinda sanal tura
rastlanilmistir. Kullaniciya mekanlar ii¢ boyutlu gérme imkani taniyan bu teknoloji otellerin
taniimda ¢ok biiyiik avantaj saglamaktadir. Artik resim ve videolarin yerini sanal tur
teknolojisi almaktadir. Kullaniciya sanki ortamin igerisindeymis hissi veren bu uygulamalarin
kullanim1 olduk¢a yaygindir ve internet sayfalarina adaptasyonu da fazla maliyetli degildir.
Isletmecilerin bilimsel kaynaklardan ve bilisim firmalarindan yardim alarak hizla sayfalarmi
zenginlestirmeleri ve eksiklerini tamamlamalar1 gerekliligi ortadadir. Degerlendirmede
internet sayfalarinin iletisim bilgileri kismu ile ilgili elde edilen veriler de Sekil 3.10 da

ayrintili olarak gosterilmistir:
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Internet teknolojisi iletisim kavramina yeni bir anlam getirmistir. Eskiden telefon veya
posta hizmetlerini ifade eden iletisim giiniimiizde internet sayesinde ¢cok daha farkl sekillerde
isleyebilmektedir. Her ne kadar bir ¢ok miisteri hala telefon ya da faks gibi modas1 ge¢mis
hizmetleri kullanmaya devam etse de kisa siire igerisinde internet iletisiminin tiimiiniin yerini
almasi1 beklenilmektedir. Buna ragmen turistik isletmeler her tiirlii miisteri portfGyiine hitap
edebilmeleri i¢in gerekli tiim iletisim kanallarina adapte olmalidirlar. Bu iletisim kanallarini
da internet {izerinden yaymlayarak kendilerine wulasilmasimi  miimkiin oldugunca
kolaylastirmalidirlar. Degerlendirme sonucunda neredeyse tiim internet sayfalarinda
isletmelerin telefon, faks ve adres bilgilerine ulasilabilmistir. Isletmelerin telefon trafigini
azalttig1 kanitlanmis sik¢a sorulan sorular kismina ise neredeyse hi¢ rastlanilamamaistir.
Giintimiizde oldukg¢a popiiler olan sosyal medya baglantilarina ise 176 otel sayfasi igerisinden
sadece 58’inde rastlanilmistir. Alanya bolgesindeki konaklama isletmelerinin sosyal
medyadaki bulunabilirligi de ¢ok zayif olmustur. Yapilmis olan arastirmalar (Ayeh, Au ve
Law, 2012; Ab Hamid ve Cheng, 2012) ile kanitlanmis birgok getirisi olan misafir defteri 176
otelin sadece 56’sinin sayfasinda yer almaktadir. Arastirma sonuglarinda isletmelerin internet
tizerindeki iletisim kabiliyetlerinin ortalamasi1 64% ¢ikmistir. Diger degiskenler arasinda en
yiiksek ortalamaya sahip olmasina ragmen iletisim kanallarinin 6nemi ele alindiginda yine de
turizm isletmeleri icin yeterli degildir. Ozellikle de Alanya bdlgesindeki gibi yurt dis1 agirlikli
calisan isletmelerin alternatif ve ucuz iletisim yollar1 i¢in teknolojik gelismeleri takip etmeleri
kendi yararlarma olacaktir.internet sayfasindaki rezervasyon bilgileri kismmin &rneklem

igerisinde bulunabilirlik oranlar1 da Sekil3.11°de gdsterilmistir:
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Sekil 3.11 Rezervasyon Kismm Degiskenlerinin Orneklemde Bulunabilirligi
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Konaklama igletmeleri internet sayfalarinda rezervasyon igerikli 6gelerin kullanimi ¢ok az
cikmistir. Orneklemin sadece %9 oraninda internet iizerinden pazarlamaya énem vermesi bu
potansiyelin ne kadar kiiclimsendigini ortaya koymaktadir. Online rezervasyon sistemleri
sadece satis iglemini internete tagimanin Otesinde isletmeye; miisteri portfoy listesi
olusturulmasi, promosyonlarin bu kitleye hizli ve efektif gonderimi, e-posta ile miisteri
iletisimi gibi ek faydalar da saglamaktadirlar (Kim ve Kim, 2004, s. 382). Arastirmadaki 176
otelin sadece 19’unun sayfalarinda online rezervasyon bulunabilmistir. Oysa bu sistemler
isletmeye aracisiz ve kolaylikla hem de pesin olarak yatak iicretini kredi kart1 ile 6demis
misteriler kazandirmaktadir. Alanya’daki konaklama isletmelerinin bu sistemler iizerine

yatirim yapmaya baslamalar1 gerekmektedir.

Arastirmanin  dordiinci  boliimiinde konaklama isletmeleri internet sayfalarinda
destinasyon ile ilgili bilgilere yer verilip verilmedigi aragtirilmistir. Bu boliimde ortaya ¢ikan

sonuglarin yiizdelerine gore dagilimi Sekil 3.12°de verilmistir:
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Sekil 3.12 Destinasyon Kism Degiskenlerinin Orneklemde Bulunabilirligi

Arastirmanin  dordiincii bolimiiniin sonuglarii igeren Sekil 3.12°ye gore konaklama
isletmeleri internet sayfalari igerisindeki destinasyonu tanitict bilgiler olduk¢a zayif ¢ikmaistir.
Destinasyonu tanitma amagli sayfalarda en fazla bulundurulan degisken; 176 sayfanin 70’inde
bulunarak ve %40’lik bulunma orani ile ¢evre haritasi olmustur. Dikkat ¢eken bir diger

degisken de 176 sayfanin sadece 16’sinda bulunabilen ulasim bilgileri olmustur. Ozellikle de
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Alanya gibi havaalan1 bulunmayan bir bolgeyi ziyaret etmeyi diislinen turistler havaalanindan
Alanya’ya gelis i¢in otobiis ya da taksi bulunabilirligini, licretsiz servislerin olup olmadigini,
yolun ka¢ km. ve ortalama kag saat siirdiigiinii merak etmektedirler hatta ugak biletlerini satin
alirken bunu hesaba katmaktadirlar. Internet sayfalarma bu bilgilerin mutlaka eklenilmesi
gerekirken orneklemdeki sayfalarin sadece %9 ’unda bulunabilmesi miimkiin olmustur. Ayrica
destinasyonu ziyaret ettiginde cevredeki gezilecek yerler hakkinda bilgi edinmek i¢in de
internet kullanilacaktir. Isletme sayfasinda bu bilgilerin bulundurulmasi ziyaretcileri
isletmenin sayfasina cekmekte ve isletmenin reklamini yapmaktadir. Orneklemin sadece

%18’sinde ¢evredeki gormeye deger yerler hakkinda bilgi verilmistir.

Arastirmanin son boliimii olan site yonetimi kism1 degiskenlerinin bulunabilirlik ytlizdeleri

ile ilgili bulgular da Sekil 3.13’te verilmistir:
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Sekil 3.13Sayfa Yonetimine iliskin Degiskenlerin Orneklemde Bulunabilirligi

Sekil 3.13te goriildiigii lizere arastirmanin son boliimiindeki degiskenlerin bulunulabilme
yiizdeleri arasinda oldukca biiyiik farkliliklar olusmus durumdadir. Sonuglara gore neredeyse
tim sayfalarda dil destegine rastlanilmistir. Ayni sekilde Fotograf albiimii sayfalarin
%91’inde calisir durumda bulunmaktadir. Arastirmada incelenilen sayfalarin %98’ine arama
motoru kullanilarak ulasilmast miimkiin olmustur. Neredeyse hepsi de (%98) hizlhi

acilmiglardir. Buna ragmen sayfalarin glincellenme tarihi, kullanicilara yardim ve navigasyon
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kolaylig1 saglayan sayfa haritast gibi onemli degiskenler de neredeyse hicbir sayfada
bulunamamistir. Sayfanin iglekligini Olgen ziyaretci sayact ise 176 otelden sadece 8’inin
sayfasinda bulunulabilmistir. (%5) Az rastlanilan bir diger degisken ise diger sayfalara

baglantilar olmustur.
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SONUC

Arastirmanin konusu olan konaklama isletmesi tiirleri ve internet sayfalarinin dl¢tilmesi
konusunda bazi faydali bilgiler elde edilmistir. Analiz sonuglarina gére konaklama isletmeleri
genel olarak internet sayfalarimin sunmus olduklari teknoloji ve olanaklardan tam olarak
faydalanamamaktadirlar. Internet sayfalar1 incelendiginde isletmenin kendisini bile yeterince
tanitma Ozellikleri bulunmadigi goriilmiistiir. Degerlendirmenin ilk kisminda ortaya c¢ikan
sonuclar isletmelerin siniflart ylikseldik¢e sayfalarinda eglence ve aktivitelerini tanitmaya
daha fazla yoneldiklerini gostermektedir. Ortaya ¢ikan bu anlamli iliski hem sinifga yiiksek
otellerin eglence ve aktivite programlarinin daha fazla ve kaliteli oldugunu hem de yiiksek
siif otellerin miisteri portfoyiiniin bu konulara deger verdigini gosterebilmektedir. Analiz
sonuclarina gore otellerin yildiz sayilar1 azaldik¢a sayfalarinda otelin eglence ve aktiviteleri
hakkinda bir bilgi bulmak ta oldukca zorlagmaktadir. Bu veriler dogrultusunda yildiz sayis1 az
olan otellerin bu 6geleri sayfalarinda kullanmalarinin miisteri tatminini artiracagi yoniinde

bilgi vermek miimkiindiir.

Analizin ilk kisminin sonuglarinda anlamli bir iligki gosteren diger bir degisken de
sayfadaki yiyecek ve igecekler kismi olmustur. Sinif¢a yiiksek olan oteller sayfalarinda
mutfaklar1 ve restoranlari hakkinda bilgi vermekten kaginmazken daha alt smifta hizmet
vermekte olan oteller bu konular1 internete tasimay: tercih etmemislerdir. Yildiz sayis1 ne
olursa olsun otellerin yiyecek ve igecek hizmeti verdikleri géz oniine alindiginda bu
misterinin satin alma kararin1 ¢ok etkileyen degiskenin mutlaka internet sayfalarinda
bulundurulmas: gerekmektedir. Birgok turist yiyecek seciminde cok titiz davranmakta ve

konaklayacag isletmeyi secerken bunu goz o6niinde bulundurmaktadir.

Konaklama isletmelerine ek gelir saglayan bir aktivite olan toplanti turizmi ¢ogu
konaklama isletmesi tarafindan ihmal edilmektedir. Oysa otel isletmeleri toplant1 ve diger
organizasyonlarin gerceklestirilmesi i¢in miikemmel ortami saglamaktadir. Konaklama
isletmeleri internet sayfalarinda otelin konferans alanini tanitict pek az bilgi bulunabilmistir.
Yapilan analizlerde goriilmiistir ki sinifca yiiksek oteller toplanti ve organizasyonlarin
karliliginin farkindadir ve internet sayfalarinda buna 6nem vermektedirler. Yine de genel
sonuglara bakildiginda yiiz otelden sadece on besinin internet sayfasinin toplanti kismi ile
ilgili  bilgi bulundurdugunu goérmekteyiz. Bu bilginin otellerin sinift yiikseldikce

bulunabilirliginin arttig1 gézlemlenmistir.
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Aragtirmanin ilk kismimin analizi sirasinda isletme sinifi ile anlamli bir iligki gosteren
diger bir degisken de “Otel Yildiz Bilgisi” olmustur. 4 ve 5 yildizli otellerin ¢ogu internet
sayfalarinda yildiz sayilarim1 belirtmislerdir. Buna ragmen diger konaklama isletmeleri
internet sayfalarinda yildiz sayilarini belirtmekten kaginmislardir. Sayfay: ziyaret edenlerin bu
konuda eksik bilgilendirilmesi miisterilerin beklentilerinin artmasina sebep olabilmekte ve
isletmeye miisteri memnuniyetsizligi olarak geri donebilmektedir. Ayrica kullanicilar internet
tizerindeki inceledikleri oteller arasinda karsilastirma yaparak karar vermektedirler. Ziyaret
ettikleri sayfada isletme ile ilgili yeterli bilgi bulunmamasi halinde satin alma kararlar

olumsuz etkilenecektir.

Internet sayfalarinda isletmeleri tanitma amacl bulunan statik resimler kendilerini uzun
zamandir kendi kendine degisen ya da ¢esitli efektler ile ekrana gelen ya da kaybolan
resimlere birakmislardir. Bu yeni teknolojiler sayfalara renk katmakta ve dinamik goriinim
saglamaktadir. Kullanicilar bu dinamik goriiniimii sayfanin kalitesi olarak algilamaktadir.
Hareketli resimlerin kullanildig1 sayfalar kullanicilar tarafindan daha ¢ok begenilmekte ve
isletmenin tanitiminda oldukga faydali olmaktadir. Arastirmanin otellerin sinifi ile anlamli bir
iliski gosteren degiskeni de “Hareketli Resimler” kismidir. Sonuglara gore konaklama
isletmelerinin smiflar1 yiikseldik¢e sayfalarinda dinamik resimlere yer verme oranlar1 da

cogalmaktadir.

Arastirmanin ilk bdliimiinde bulunabilirligi test edilen degiskenlerden sayfalarda en az
rastlanilan1 “Duyurular” kismi olmustur. Isletmeler sayfalarmi ziyaret eden potansiyel
misterileri cezbedecek kampanyalari sayfalarinda duyurmalidirlar. Bu sayede sayfay1 ziyaret
eden internet kullanicilarinin hizmeti satin alacak miisterilere doniistiiriilmesi miimkiindiir.
Pazarlama acisindan ¢ok O6nemli olan bu 6zellik bir ¢ok sayfada bulunmamaktadir. Tim
orneklemin sadece 7%’sinde duyurular kismina rastlanilabilmistir. Bunun haricinde
Konferans, Resepsiyon, Video ve Personel Alimi degiskenleri de tiim orneklemin sadece
15%’sinde  bulunabilmis ve isletmeler tarafindan internet sayfalarinda kullanimi
onemsenmeyen degerler arasinda yerlerini almislardir. Halbuki bir ¢ok bilimsel arastirma
isletmeyi tanitici videolarin resimlerden daha basarili oldugu konusunda sonuca varmustir.
Personel alim1 hizmetlerinin internet ortaminda verilmesi ise isletmeye daha kurumsal bir yap1
kazandiracak, daha Kkaliteli personel istihdami saglayacaktir. Isletmenin tesislerinden olan
konferans ve resepsiyon alanlarinin tanitimi yapilmamasi ise isletmenin eksik tanitilmasini

gostermektedir.
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Isletmelerin internet sayfalarindaki iletisim bilgileri kisminin incelenilmesi sonucunda
konaklama isletmeleri siniflar1 ile arasinda anlamli bir iliski ¢ikmamustir. Incelemeye alinan 8
degiskenden sadece bir tanesi otellerin siniflar1 ile arasinda anlamli bir iliski gostermistir. Bu
degisken “Misafir Defteri” olmustur. Analiz sonucuna gore isletmelerin siniflari arttikca
sayfalarinda misafir defteri bulunabilirligi de artmaktadir. Aragtirmada 6ne ¢ikan giincel bir
degisken olan “Sosyal Medya” baglantilarina tiim 6rneklemin sadece %33’liikk bir kisminda
rastlanilabilmistir. Giinlimiizde akilli cep telefonlarinin kullaniminin yayginlagsmasi ile daha
da onem kazanan sosyal medya sadece turizm isletmeleri degil tiim isletmeler tarafindan
mutlaka kullanilmasi gereken bir aragtir. Sosyal medya sayesinde bilgi aligverisi kulaktan
kulaga ve ¢ok hizli bir sekilde yayilmakta ve {iglincii sahislardan gelip tarafsiz olmasi sebebi

ile kullanicilarin satin alma kararlarini daha giiclii etkilemektedir.

Analizin genel sonuglarina bakildiginda kullanimi ¢ok az olan “Online Rezervasyon”
sistemlerini  kullanan %9’luk isletme gurubu st smf konaklama isletmelerinden
olugmaktadir. Daha ¢ok 5 yildizli oteller tarafindan benimsenen bu sistemlerin isletmeler i¢in
cok maliyetli olmadig1 bilinmektedir. Bu yiizden ileride bir ¢ok otelin sistemi benimsemesi

mimkiin olacaktir.

Aragtirmanin  bir diger kismu konaklama isletmelerinin bulunduklari destinasyonu
sayfalarinda tanitabilme kapasitelerini dlgmiistiir. Bu kisimda ise isletme simiflar1 ile birlikte
degerlendirildiginde ortaya anlamli bir iliski konulamamistir. Ancak genel anlamda otelcilik
sektoriiniin destinasyonun tanitimmna sayfalarinda 6zen gostermedigi sdylenebilir. Otele
misteri olarak gelmek isteyenlerin satin alma kararlarimi c¢evredeki dogal ya da tarihi
giizellikler biiyiik olciide etkilemektedir. Isletme sayfalarinda bu bilgilere yer verilmesi
isletmenin hizmetlerini pazarlamasinda kolaylik saglayacaktir. Sayfalarda en az rastlanilan
bilgi “Ulasim” olmustur. Seyahat planlama asamasinda olanlarin bu planlarin1 yapmalarinda
ulagim bilgileri cok 6nemlidir. Havaalani ile otel aras1 mesafeler, otobiis veya servis bulunup
bulunmadigi, kac saat siirdiigii gibi bilgiler sayfalarda mutlaka bulunmalidir. Cogu ugak
sirketinin Alanya’ya servisi bulunmaktadir. Bu gibi bilgilerin miisterilere 6nceden verilmesi

onlarin tatil planlarin1 yapmalarinda biiyiik kolaylik saglayacaktir.

Arastirmanin son kisminda sayfalarin igerigi yerine yapist incelenmistir. Bir konaklama
isletmesi internet sayfasini olusturan yapisal 6gelerden sadece bir tanesi konaklama isletmesi

siniflar1 ile anlamli bir iliski gostermistir. Bu 68e dil segenegidir. Incelemeye alinan
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konaklama isletmeleri sayfalarindaki dil senegi kisminin bulunabilirligi otelin sinifi ile ayni
oranda artig gostermektedir. Analiz sirasinda faydasi bilimsel aragtirmalar ile kanitlanmis olan
ama neredeyse Orneklemde hi¢c bulunamamis ii¢ degisken olmustur. Bu degiskenler ise ;

giincelleme tarihi, yardim ve sayfa haritas1 kisimlar1 olmustur.

Yapilmis olan bu calismada Alanya bolgesindeki otellerin internet sayfalarinin bu
rekabetin ¢ok sert oldugu internet ortamindaki yeri saptanilmaya calisilmistir. Ortaya ¢ikan
sonuglar bolgedeki otellerin gelisen trendleri takip edemedigini ve konaklama isletmelerinin
sayfalarinin diizenlenmesi ve giincellenmesinde gerekli adimlar1 atamadiklarini gostermistir.
Bunun sebebi en basta iilkemizde konaklama isletmelerinin sayfalarinin nasil olmas1 gerektigi
hakkinda pek az kaynak olmasi ve bu kaynaklarin da otel isletmecilerine ulasiminin sinirh
olmasidir. Alanya bolgesindeki konaklama isletmeleri bu konuda bilgilendirilmeli, global
pazardaki standartlarda internet sayfalari1 bulundurmalarinin 6nemi anlatilmalidir. Genel
olarak yetersiz ¢ikan internet sayfalarinda eksik olan 6geler bu aragtirmada tespit edilmistir.
Bu bilgilerin isletmecilere verilmesi onlari da bilisim uzmanlarin1 yonlendirmeye tesvik
edecektir. Yeni teknolojilere isletmelerin adaptasyonu siireci eskisine gore ¢ok daha hizli
olmaktadir. Ulkemizde internet altyapisinda meydana gelen son gelismeler internet hizimizi
Avrupa standartlarina yiikseltmistir. Bu sayede sayfalara video veya sanala tur gibi

uygulamalar1 koymak eskisi kadar zahmetli olmamaktadir.

Glinlimiiz teknolojisinin yiikselen yildizi olan Sosyal Medya’daki turizm uygulamalari
takip edilmelidir. Mobil cihazlarda kendini gosteren bu yeni medya kisiler arasi1 ¢ok hizli ve
efektif iletisim saglamakta ve kulaktan kulaga giivenilir bilgi aktarimmna altyap:
saglamaktadir. Kurulumu ticretsiz olan bu uygulamalardan konaklama isletmeleri mutlaka

faydalanmalidirlar.

Internet sayfalarmin kullanimi ile ilgili arastirmalar otelcilik ve turizm sektdrii icin
yenidir. Bu konudaki arastirmalarin sayisi artirilmalidir. (Yeung ve Law, 2006). Bilisim
teknolojileri ¢ok hizli gelisme gostermekte ve turizm tirlinlerinin pazarlanmasinda ¢ok 6nemli
rol oynamaktadirlar. Isletmeler bu teknolojilere ¢ok hizli uyum saglamali ve yeni trendleri
takip etmelidirler. Bu gelismelerin tanitimini ve kullanimi saglamak i¢in de bu konuda daha

fazla bilimsel arastirma yayinlanmali1 ve toplantilar diizenlenmelidir.

Bilisim teknolojilerinin kullannminda 6nce davranmak c¢ok 6nemlidir. Bu aragtirmanin

onceki sayfalarinda belirtildigi gibi basarili olan internet sayfalar1 genelde ilk olarak
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tasarlananlardir. Su anda Cin’deki otelleri internetten pazarlayan en biiyiik firma yabanci
kokenlidir. Bu gibi o6rnekleri gorerek yerel konaklama igletmeleri dernekleri erken davranip

bu tip girisimleri kendileri olusturmalidirlar.

Arastirma sonucunda elde edilen pek c¢ok degerli verinin hem konaklama isletmeleri
sahipleri tarafindan, hem bu firmalara bilisim hizmetleri verenler tarafindan hem de bu
konuda daha sonra bilimsel arastirma yapmak isteyecek arastirmacilar tarafindan kullanilmasi
miimkiin olacaktir. Aragtirmada kullanilan degiskenler bir cok benzer bilimsel aragtirmadan
almmistir ancak ileride iilkemizde turistler {izerine yapilacak bir anket calismasi ile bu
degiskenlerin internetteki miisteri portfoyii tarafindan test edilmesi miimkiindiir. Bu sekilde
belki de miisterinin kullanislt buldugu baska degiskenler de ortaya ¢ikabilecek ya da su anda
kullanilan baz1 degiskenlerin iilkemizde ilgi gormedigi ortaya cikabilecektir. internet otelcilik
sektorii i¢in, iriiniinii genelde gormeden satin alan miisteri portfoyii géze alindiginda ¢ok
kiymetli bir aractir. Otelcilik ve internet iizerine iilkemizde daha fazla arastirma yapilmali ve

otelcilik sektorii bu konuda siirekli bilgilendirilmelidir.
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