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OZET

Turizm endistrisinin en Onemli isletmelerinden birisi olan otellerde, isletme
faaliyetlerini etkin sekilde gerceklestirmek, miisterilere iyi hizmet vermek ve bilgiye hizl
ulagmak onemli bir unsur oldugundan, otellerdeki elektronik pazarlama uygulamalarinin
onemi giderek artmis ve hatta kullanimi kacginilmaz hale gelmistir. Rekabet iistiinligii
saglayabilmek icin pazarlama faaliyetleri 6zellikle elektronik pazarlama otel isletmeleri
icin ¢ok Onemli bir ihtiyac¢ haline gelmistir. Otel isletmeleri elektronik pazarlama araglar
kanaliyla daha hizli, daha az maliyetli ve daha fazla kitlelere ulagabilmektedir. Elektronik
pazarlamanin vazgegilmezi denilebilecek internet sitelerinin, bir donem otel isletmelerince
sadece tanitim ya da bilgi verme amach statik yapida kullanilmasina ragmen, giiniimiizde
dinamik yapida kullamldig1 sdylenebilir. Internet teknolojisinin hizli bir iletisim ve yeni
kullanicilara rahat ulagabilme imkani sunmasi, otel isletmelerinin interneti pazarlamada

etkin bigimde kullanimini zorladig1 goriilebilir.

Bu aragtirmada, otel igletmelerinin elektronik pazarlama uygulamalarindan ne kadar
faydalandiklar1 ve elektronik pazarlamadaki degisikliklere ne kadar ayak uydurabildikleri
sorgulanmistir. Bu amacla, otel isletmelerinin siniflarina gore, sahip olduklar1 web
sitelerinin igerigi ile elektronik pazarlama uygulamalari ve kullanim oranlar tespit
edilmeye caligilmistir. Calismanin birinci boliimiinde, ekonomik ve toplumsal boyutlardan
bagimsiz olarak iilke sinirlarinin neredeyse ortadan kalkmasi, 24 saatlik ¢alisma ve iletigim
diizeni, kiiresel Olgekli ticaret ve kaynak aktarimi olanaklar1 ile kiiresel diizeydeki
rekabetcilik bilgi sistemlerinin énemini arttrmistir. Orgiitsel yapilar, bilgi sistemlerinin
sagladigi olanaklar ile yepyeni goriiniimler kazanmaktadir. Ozellikle bilgisayar
teknolojilerinin ve internet kullaniminin arttifi gliniimiizde, elektronik ticaret kiiresel
pazara daha kolay hitap edebilmekte, dolayisiyla pazar potansiyeli geleneksel ticarete gore
daha biiyiik oldugu ifade edilmistir. Calismanin ikinci boliimiinde ise, elektronik ortamin
sundugu firsatlardan yararlanmak ve tehditlerden sakinmak ig¢in, turizm isletmelerinin
pazarlama konusuna agirlik vermeleri gerektigi sdylenmistir. Turizm isletmeleri orgiit
icinde ya da dis cevredeki tiim gelismeleri, degisimi ve gelisimi takip edip, uyum
gostermelidirler. Yeni kitlelere ulagmak, satislar1 daha rahat gergeklestirmek icin web
siteleri iizerinden elektronik pazarlama uygulamalari kullanilmaktadir. Ozellikle elektronik

pazarlamanin  kullanildigr alanlarin  baginda havayolu isletmeciligi, konaklama
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isletmeciligi, seyahat isletmeciligi, araba kiralama, turizm bolgesi yOnetimi, tur
operatorliigli gibi turizmin hemen her alaninda yer aldig1 belirtilmistir. Caligsmanin tigiinci
boliimiinde, otellerin interneti ve 6zellikle web sitelerini ne derece iyi kullanabildiklerini
incelemek amaci ile Marmara Bolgesindeki dort ve bes yildizli otel isletmelerinin web
sayfalarinin icerik analizi yapilmistir. Arastirmaya katilan otellerin tiirlerine ve siniflarina
gore web sitelerini ne derece etkin ve 1yi kullandigin1 belirlenmeye ¢alisilmigtir. Web sitesi
iizerinden elektronik pazarlama uygulamalarini degerlendirilerek, yeni pazarlama

yonteminin kullanimi1 ve uyumu ortaya ¢ikarilmaya calisilmistir.

Ilgili literatiir taramas1 yapilmis ve benzer ¢alismalar incelenmistir. Otel isletmeleri
icin web siteleri ve elektronik pazarlama degerlendirme Olgiitleri altt ana baslik altinda
toplanmis ve degerlendirilmistir. Bu basliklar; tasarim, igerik, faydali linkler, iletisim
bilgileri, tutundurma, gizlilik ana bagliklar1 altinda toplanmistir. S6z konusu bagliklar
altinda toplanan sorulardan olusan bir anket formu hazirlanmis ve Marmara bdlgesindeki
dort ve bes yildizli otel isletmelerinin web siteleri ziyaret edilerek anketteki Olgiitler
degerlendirilmeye almmustir. Arastirmada elektronik pazarlamanin 6neminin otel
isletmeleri tarafindan fark edilme olasiligini anlayabilmek i¢in tiim otellerin rezervasyon
asamalar1 (on request-online rezervasyon) sirasiyla yapilip Olciitler buna gore

degerlendirilmistir.

Aragtirma sonucuna gore, olas1 ve potansiyel miisterilerin istedikleri bilgilere ¢cabuk
ulagabilmelerini saglama, sitede kalma siirelerini uzatma ve kullanici dostu siteler
olusturulmaya calistiklar1 goriilmektedir. Igerik olarak otel ve oda tanitimlarina onem
verildigi, pazarlama agisindan 0&zellikle c¢oklu dil seceneginin siklikla kullanildig:
goriilmektedir. Faydali linklerin destinasyon agisindan énemi diisiiniildiiglinde otellerin bu
ozelligi fazla kullanmadiklar1 saptanmistir. Otel isletmelerinin iletisim konusuna 6nem
verdikleri diisliniilse de, miisterilerle siirekli iletisim kurmak i¢in kullanimi popiiler olan
online iletisim ve online chat gibi iletisim araglarinin heniiz otel isletmeleri web sitelerinde
kullanim oraninin az oldugu goriilmistiir. Otellerin online satis yapabilmelerinde onemli
bir yer tutan rezervasyon formlariin basit ve anlasilir olmasi bu konuya 6nem verildiginin
ve miisteriye kullanim rahathig1 sagladigi goriilmiistiir. Kredi karti1 Kullanim giivenligi,
gizlilik ve kullanim kosular ile ilgili bilgi verici sayfalarin olusturuldugu ve bunlarin

oldukca anlasilir bir dille yazildig1 ortaya ¢ikmustir.
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ABSTRACT

As realising the operational activities efficiently, presenting a good service to
customers and having access to knowledge quickly are important factors in hotels which
are one of the most essential procedures of tourism industry, the importance of electronic
marketing practices has considerably increased in hotels and even its use has been
inevitable. Marketing activities to provide competition advantage, particularly electronic
marketing have been a very important need for hotel operations. Through electronic
marketing tools, hotel operations can have access to more mass of people faster with less
cost. Although the internet sites which are regarded as indispensability of electronic
marketing were used in static structure only for the purpose of introducing or giving
information, but today it can be said that they are used in dynamic structure. The fact that
the internet technology presents a rapid communication and a easy accessability possibility
to users can be regarded that hotel operations enforce the use of the internet in marketing
effectively. In this survey, what degree hotels enefit from electronic marketting practices
and what degree hotels keep pace with the changes in electronic marketting are questioned
for this purpose according to the classes of hotels, the content of web sites and allowing the
practices for electronic markettings and usage rates have been attempted to determine.In
the first section of the study, the almost abolishment of the borders of the country from
economic and social formats independently, a work and communication order for 24 hours
have increased the importance of knowledge system of competitiveness at the global level
through the global scaled trade and source transference possibilities. Organizational
structures have been able to gain quite new prospects through the possibilities that the
knowledge system provide. In particular, at the present time when computer technologies
and the internet use increase, electronic market has been able address to the global market
easier, thereby its market potential has been expressed greater than the traditional trade. In
the second section of the study, in order to take advantage of the occasions that electronic
media presents and avoid from the threats, tourism operations should concentrate on
marketing issues. Thus, electronic marketing practices are used through the web sites so
that tourism operations can follow all the developments, improvements, changes and
innovations and adjust them in the organization or outer environment and have access to
new mass of people and also realise the sales more comfortably. In particular, among the
fields where electronic marketing is used the most intensively, airline operation,

accommodation operation, travel operation, renting cars, operation of tourism areas and
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tour operation are pointed out to have taken place in almost every scopes of tourism. In the
third section of the study, in order to survey and research how successfully hotel operations
use the internet, in particular the web sites the content analysis of the web pages of the four
and five-star hotel operations in the Marmara region has been carried out. It has been
aimed how well and efficiently the hotels joining the survey use the web sites according to
their types and classes. And also, it has been tried to search out the conformity and use of a
new marketing method by being evaluated electronic marketing practices. A related
literature scanning has been fulfilled and similar studies have been examined. The
evaluation criteria of the web sites and electronic marketing for hotel operations have been
collected under six major headlines and assessed. These headlines such as design, content,
useful links, communication knowledge, promotion and secrecy have been accumulated
under the main headlines. A questionnaire formed from the questions under these headlines
has been prepared and visiting the web sites of the four and five-star hotel operations in the
Marmara region, the criteria in the public survey have been evaluated. In the research, in
order to understand whether the importance of electronic marketing is noticed or realized
by the hotel operations, and the the reservation stages of all the hotel (on request-online
reservation) have been carried out respectively and the criteria have been evaluated
accordingly. According to the result of the research, efforts seem to have been made so
that the probable and potential customers should have a rapid access to the information
they need, they should extend their stay duration in the site and users friendly sites should
be formed. It seems that importance hes been given to hotel and room introductions as
content and in particular multiple language choice often seems to be used in respect of
marketing. When the importance of the useful links is taken into consideration in respect of
destination, it has been determined that the hotels do not use this quality more. Even if it is
considered that hotel operations give importance to communication theme in order to keep
in touch with customers constantly, the use rate of communication tools such as online
communication and online chat whose utilizations are popular has been seen inadequate on
the web sites of hotel operations. The fact that reservation forms which take important
places are simple and understandable shows that hotels give importance to this subject and
provide utilization facility for customers. The informative pages concerning credit cards
use security, confidentiality, use conditions have been formed, and the fact that these have

been written quite understandably has been seen.



ONSOZ

Son yillarda teknolojide 6nemli degisikler meydana gelmis, bunun sonucu olarak
bilgi ve iletisim methodlarinda ve ortamlarinda 6nemli farklilasmalar ortaya ¢ikmistir. Bu
gelismeler arasinda sayilabilecek olan internet teknolojisinin is hayatina yansimalari
devrim niteliginde olmustur. Bilgi ve iletisim teknolojilerinde meydana gelen hizli gelisme
sonucu elektronik ortamda yapilan is faaliyetleri giderek yayginlagsmak ve artmaktadir.
Uluslararasi rekabette iistiinliik saglayanlarin, iletisim ve bilgi teknolojilerini yogun olarak
kullanan kesimler oldugu goriilebilmektedir. Bircok endiistri gibi turizm endiistrisi de
internetteki gelisimin farkina varmis ve interneti bir pazarlama araci olarak kullanmaya
baslamustir. Internette turizm pazarlamasi ile ilgili birgok calisma yapilmis ve turizm
isletmeleri elektronik pazarlama faaliyetleri icin web siteleri gelistirilmistir. Isletmelerin
pazarlama, rezervasyon ve miisteri ile iletisim saglamada her gegen gilin internet
kullanimlarinin artmakta oldugunu; o6zellikle miisteriler ve isletmeler arasinda iliski ve
baglantiy1 saglayan, hizmet sunan ve satan otel isletmelerinin teknolojik gelismeleri ve
yenilikleri takip ettiklerini gormekteyiz. Bu nedenle, g¢alismada otel isletmelerinde
elektronik pazarlama uygulamalarina yonelik web sitelerinin igerik analizi ve

degerlendirilmesi yapilmistir.

Tezin hazirlanmasinda alanindaki bilgi ve tecriibesi ile yol gdsteren, anlayisi, hi¢
bitmeyen 06gretme, yoOnlendirme, motive etme giicii ve sabriyla bana destek olan
danismanim Sayin Yrd. Do¢. Dr. Liitfi ATAY’a sonsuz tesekkiir ediyorum. Tez
calismamda beni tesvik eden, calisma esnasinda da bana her tiirlii destegi saglayan ve
daima yanimda olan esim Cengiz MORKOC ve kizim Hevin Karya MORKOC’a

sevgilerimi ve tesekkiirlerimi sunuyorum.

Dilek KEKEC MORKOC
Canakkale-2009
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BIRINCI BOLUM

BIiLGI TEKNOLOJILERI VE ELEKTRONIK TICARET

1.1. BiLGi SISTEMLERiI VE BILGI
TEKNOLOJILERI

1.1.1  Bilgi Sistemleri

Insanlar ilk ¢aglardan beri duygularini, diisiincelerini paylasma ihtiyaci hissetmistir.
Baslangicta sesler kullanmiglar daha sonra da resim ve yazi kullanarak, kendileri i¢in deger
tastyan bilgilerin uzun siire kalici olmasint saglamislardir. Bdoylelikle bilginin kayit

edilmesi ve bilgilerin gelecek nesillere ulastirilmasi gerceklesmistir.

Bilgi kavrami Latince “informatio” kokiinden gelmekte olup bicimlendirme, bilgi
ve haber verme faaliyeti olarak tamimlanabilir. Bilgi, verilerin anlamli bir bigime
getirilmek iizere analiz edilerek islenmesiyle ulasilan sonuglardir(Bensghir 1996:14). Veri
olaylar hakkinda birbirinden ayr1 nesnel gergekleri ifade eden, heniiz islenmemis ve anlam
tastyan herhangi bir simgedir(Bilgen 2003:11). Isletmeler agisindan ise veri, yapilan

islemlerin, belli bicimde tutulmus kayitlarin depolanmasi ve kullanilmasidir.

Bilgi kavrami, hem anlamlandirilmis veri i¢in hem de insanin zihninde bulunan tist
bilgi i¢in kullanilmaktadir. Bilgi birikimlerimiz, tecriibelerimiz, is yapma sekillerimiz ve
elimizdeki bilgiye kattigimiz yeni anlam bir doniisiim silirecinden sonra {istbilgiyi

olusturur(Ogiit 2003:240).

Sistem denildigi zaman belirli parcalardan olusan bir biitiin anlagilmaktadir(Kogel
2003:240). Pargalar arasindaki iliskiler birbiri ile bagimli ve etkilesim halindedir. Sistem
parcalar1 arast iliski duragan degil dinamiktir. Sistem girdileri ¢iktilara doniistiiren
birbirleriyle iliskili faaliyetlerden olusur. Girdi, organizasyonun ic¢inden veya dis

cevresinden, verileri ele gecirir ve toplar. Islem, verileri daha anlamli bigime ¢evirir. Cikti



ise islenmis bilgiyi, insanlara veya kullanilacak olan aktivitelere aktarir(Karahoca 1998:8).
Sistem kavramui, bilgi sistemi alaninin temelini olusturmaktadir(Sahin 2002:8).

Bilgi sistemi ise; yoneticinin karar vermesi i¢in gerekli bilgiyi degisik kaynaklardan
toplayan, isleyen, saklayan ve veriyi raporlayan koordinasyon ve kontrolii de destekleyen
bicimsel bir sistemdir(Akolas 2009:30). Kisaca bilgi sistemleri Orgiitlerin en yasamsal
0gesini olusturdugundan bilgi sistemi etkili olmayan bir Orgiit, ne amagla olursa olsun
basarili olamaz.(Bilgen 2003:13). Bilgi sistemlerinin yapilandirilmasinda temel hedef bilgi
yonetiminin etkinligini arttirabilmektir. Verilerin elde edilmesinden bilginin yaratilmasina
kadar uzanan karmagik bir siiregtir. Siirecin basaris1 gercekte bilgi sisteminin dilini
olusturacak temel kavramlarin dogru tanimlanmasinda gizlidir(Kurgun 2006:275). Bilgi
sistemi genel olarak, yazilim, donanim, personel, veritabani ve prosediirlerden olusan,

birbirleriyle etkilesimi sonucu bilgi lireten sistemlerdir.

Yazilim; Bilgi sistemlerinin ¢alisma yontemini ve gorevlerini belirleyen, donanimi
destekleyen programlar setidir. Bilgi sistemlerinden beklenenleri gergeklestirmek iizere
girdi, ¢iktt ve merkezi islem birimlerinin faaliyetlerini kontrol gdrevini yerine getiren
programlar ve komutlar setine yazilim denmektedir (http:akademik.maltepe.edu.tr.

13/05/20009).

Donamm; girdi, isleme ve ¢ikt1 faaliyetlerini yapan bilgisayar bilesenlerinden

olusmaktadir.

Personel; orgiitlerde, bilgi sistemi personeli olarak, tasarimdan uygulamaya kadar

yapilmasi gereken isleri yapan bireylerdir.

Veritabani; Verilerin toplanmasi ve bilginin organize edilmesini saglayan depolama

alanidir.

Prosediirler;  Bilgi sistemini c¢alistirmak i¢in personelin kullandigi stratejiler,

politikalar, metotlar ve kurallar igerir.

Bilgi sistemleri, yalnizca giinlimiizde degil, insanlar arasi orgiitlenmelerin en
basindan beri, Orgiitsel etkinligin temel kosulu olmustur(Bilgen 2003:13). Ekonomik ve

toplumsal boyutlardan bagimsiz olarak iilke sinirlarinin neredeyse ortadan kalkmasi, 24



saatlik ¢aligma ve iletisim diizeni, kiiresel olgekli ticaret ve kaynak aktarimi olanaklari ile
kiiresel dilizeydeki rekabet¢iligin bilgi sistemlerinin 6nemini arttirdigi goz ardi edilemez.
Bilgi iireten ve satan, arastirma ve gelistirme kuruluslari ekonomilerden giderek artan
paylar almaktadir. Orgiitsel yapilar, bilgi sistemlerinin sagladigi olanaklar ile yepyeni
goriiniimler kazanmaktadir. Yonetici ve caliganlarin problemlerini analiz etmelerinde,
karmasik konular1 basitlestirmede ve yeni iirtin gelistirmede
kullanilmaktadir(www kho.edu.tr.../yayinlar,13 subat 2009). Isletmeler stratejik olarak
rekabet {stlinligli kazanmakta, verimlilii ve performansi arttirmakta, yonetim ve
organizasyonda yeni yontemler gelistirmektedir. Bilgi, 0ziinii olusturdugu degisimle;
sistemleri, insanlari, kuruluslar1 ve teknolojileri hizla degistirmektedir(Ekinci 2004:13).
Bilgi ¢agmin etkileriyle kiiresellesen diinyada bilgi sistemlerinin 6nemi de gittikce

artmaktadir

1.1.2. Bilgi Teknolojileri

Bilgiden bilgilere gecis, bilgiye yeni bir toplum yaratma gilicli vermistir.
Baslangictaki yiizyll boyunca bilgi, aletlere, siireclere, iirlinlere uygulanmistir. Bu da
sanayi devrimini yaratmistir. Ama ayni zamanda yeni siniflari, siniflar savasini yaratmastir.
Ikinci asamada yani 1880’den baslayip Ikinci Diinya Savasi ile sona eren donemde, bilgi
arttk yeni anlamiyla islere uygulanmaya baglamistir(Drucker 1993:35). Bilgi
teknolojilerinin baslangici, bilgi, bilgisayar ve iletisim arasindaki iliskiye dayanmaktadir.
Diisiinen ve islem yapabilen makineler yapma diisiincesi ¢ok eskilerden beri var olmustur.
Mekanik bilgi isleme araclar1 olarak Blaise Pascal’in (1640) aritmatiksel islemler yapan
makinesinden, Joseph Marie Jackguard’in (1804) delikli kart yontemine dayali makinesine;
Charles Babbage (1822) o6zdevimli mekanik hesaplayicisindan; Herman Hollerith’in
(1880) delikli kartlarina dek uzanan gelisim stirecinin ilk elektronik halkasin1 1946 yilinda
ortaya ¢ikan ENIAC (Electronik Numerical Integrator and Calculator) olusturmustur(Yolal
2003:9).

80’lerde biiylik bir ivme kazanan ve 90’larda altin ¢agina tanik oldugumuz,
bilgisayarlasma cagi, bilim ¢ag1 ya da bilim toplumu gibi isimlerle andigimiz evrensel
siire¢, teknik boyutlariyla sadece iletisim ve bilgi aligverisi odakli siireci hizlandirmigtir.

Bu evrensel siire¢ aynt zamanda bilgisayar teknolojisinin telekomiinikasyon ile



biitiinlestirilmesi ile artan kiiresel rekabet ortaminda hem orgiit i¢i hem de orgiitler arasi
iletisimde devrim niteliginde degisiklige sebep olmustur. Bugilin birgok orgiit, bireysel
bilgisayarlar yerine bunlarin birbirlerine baglanmalariyla olusturulan aglardan

yararlanmaktadir(Akin1998:239).

Bilgi teknolojileri; sesli, resimli, metinli ve sayisal verilerin elde edilmesi,
islenmesi, saklanmast ve dagitimini yiiriiten mikro-elektronige dayali hesaplama ve
iletisim teknolojilerini igerir(Bensghir1996:39). Kisaca bilgi teknolojisi bilginin elde
edilmesi, islenmesi, depolanmasi, gerektiginde kullanilmasi, dagitilmasi ve paylagiimasini

saglayacak her tiirlii ara¢ olarak ifade edilebilir.

1.1.2.1. Bilgi Teknolojilerinin Ogeleri ve Onemi

Bilgi teknolojisinin 6gelerini donanim, yazilim ve veri tabani olmak iizere ii¢ ayri

baslik altinda incelemek miimkiindiir.

Donanim, bilgisayarlar ve bilgisayara destek sunan girdi- ¢ikti donanimlar1 basta
olmak tiizere faks, mikro grafik, telekomiinikasyon, dokiiman doldurma-hazirlama

makineleri ve basim makineleri donanim i¢inde yer almaktadir(Bensghir 1996:39).

Yazilim, bilgisayar donanimin belirli bir iglemi ya da ¢6ziimii yapip, sonuglarini dig
ortama aktarabilmesi i¢in yazilmis komut ve fonksiyonlar biitiinligidir. Yazilim
alanindaki gelismeler; isletim sistemleri, veri tabani ydnetim sistemleri, programlama
dilleri ve yazilim gelistirme araglar1 gibi bir¢ok yeni iirlinlin ortaya ¢ikmasini ve

yayilmasini saglamigtir(Acar 2006:56).

Veri Tabani, yazilim uygulamalarinda kullanilacak olan tiim verilerin depolandigi

ve organize edildigi alandir.

Bilgi Teknolojileri, bilgiye, insanin zekasini tamamlayici bir nitelik kazandirmistir.
Buna gore insan, karar vermede, tahmin yapmada, analiz ve hesap faaliyetlerinde, ¢ok
yiiksek islevsellik tasiyan bir teknolojik destege sahip olmustur(Diiren 2000:61). Makro

ekonomik seviyede kiiresel piyasalardaki rekabet edilebilirligin belirleyici olmasindan



dolay1r bilgi teknolojileri bolgelerin gelismesinde ve kalkinmasinda onemli bir rol
oynamaktadir. Mikro ekonomik seviyede ise bilgi teknolojileri stratejik ve operasyonel
yonetimin tiim fonksiyonlarina niifus etmis ve sirketlerin rekabet edilebilirligini

hareketlendirmistir.(Buhalis 1998:409)

Sirketlerin ulusal sinirlar1  asarak konuslanmasi ve faaliyetleri arasinda
koordinasyon, bilgi aligverisi, yerel pazar ihtiyaglarina siiratle cevap verebilecek esnekligin
saglanmast gibi kiiresellesmenin temellerini olusturan siireglerin ortaya ¢ikmasini
saglamaktadir(www.kho.edu.tr.../yayinlar,13 subat 2009). Kiitlesel aligveris islemleri,
raporlama sistemleri, bilgisayar destekli tasarim ve iiretimin yani sira, rekabet avantajlari
da yaratmaktadir(Ekinci 2004:1). Bilgi teknolojileri, isletme yapisinda koklii degisikliklere
neden olmaktadir. Hizmetlerin sunumunda, siire¢lerinin verimliligini arttirmada, miisteri
kazaniminda, miisteri sadakatinin saglanmasinda yeni yollar sunmaktadir(Elibol

2005:157).

1.1.2.2. Bilgi Teknolojileri ve internet

20. yiizyilin son ¢eyreginde elektronik alandaki gelismeler, bilginin dijital olarak
elektronik ortamda yeniden {iretimi, islenmesi ve aktarilmasini miimkiin kilmistir.
Bilgisayarlar ¢ok kolay ve hizli bigimde, ¢ok biiyilk miktarda bilgiye erisme firsati
sunmaktadir. Internetin gelismesi mekaniksel hesap makinesinden baslayarak kablo ve
uydu aglarinin kurulmasina kadar uzanan bir tarihi gecmise sahiptir(Erdogan 2002:437).
Internet diinyanm dort bir yanindaki veri tabanlarmni ve bilgisayarlar1 birbirine baglayan
bilgisayar agi olarak tamimlanabilmektedir. “Inter” (arasinda, birbiriyle) ile “net” (ag)
kelimelerinin bir arada kullanilmasiyla aglar arasi anlamina gelen ortaya ¢ikmistir(Vural
2006:18). Ancak bu tanimlama, internetin iletisim, 6grenme, ifade etme, is yapma ve
kiiltiirel etkilesimde ne derece etkili oldugunu gozardi edebilecek bir teknik tanimlama
olarak degerlendirilebilir. Internetin ne derecede sosyal bir olay oldugu ve hayatinizi nasil

etkiledigini yeterince ortaya koyabilecek bir tanim bulmak son derece zordur.

Internet ortammna aktarilan her tiirli veri, hemen herkes tarafindan
kullanilabilmekte ve kullanicilar simirsiz bir olanaga kavusmaktadirlar. Internet sonsuz

sekilde biliylimeye acik, genis alanli bir sebeke sistemi olup, haberlesme potansiyeli



saglayan bilgi ve iletisim teknolojisi hatlar1 i¢in kullanilan bir semsiye terimdir. internetin
sinir1 olmadigs gibi etkisi de ulusal siirlar1 asmaktadir. Internet bugiin bilgiye en ¢abuk, en
kolay ve en ucuz yoldan ulasma araci haline gelmistir. Ozellikle iletisim, bilgiye erisim ve
bilginin yayiminda sagladig1 avantajlar dolayisiyla internet biitiin diinyada olaganiistii bir

hizla yayginlagsmakta ve toplumlararasi bilgi akis1 hizlanmaktadir.

Internet, 1980’li yillarda ABD ordusu icin gelistirilen ve kisa zamanda sivil
kuruluslarca da genis bigimde kullanilmaya baslayan Arpanet altyapisinin bugiin biitiin
diinyay1 sarmalayarak ulastigi seviye oldugu soylenebilir(Bilgen 2003:18). Elbette
internetin degeri, onun yetenegine dayanarak kolay ve ucuz bir sekilde diinyanin bir¢ok
kosesinden farkli insaninin baglanmasinda yatmaktadir. Herhangi bir kisi, bir bilgisayara
girig yapabilir ve fiilen ag lizerindeki diger bilgisayarlara, bulundugu yere, bilgisayar tipine
ve kullandig1 isletim sistemine bakmaksizin ulasabilir. Internet, kullanicilarina birgok bilgi

ve fonksiyon olanagi saglamaktadir.

Diinya {izerinde internet kullanimi1 ve niifus istatistikleri incelendiginde
(http://www.ttnet.com.tr...,05/05/2009), niifusa gore en diisiik oranda internet kullaniminin
oldugu Afrika’da, Diinya genelinde Internet kullanim oram1 %3.5 iken, niifusun en yogun
oldugu Asya’da Internet kullamm oram1 %39.5°tir. Avrupa’ya baktigimizda ise, niifus
dagilimina gore %48.1 oranmnin da sdyleyebiliriz. internet kullanim oran1 %2.9 olan Orta
Dogu, internet kullanim artiglar1 igerisinde %1,176.8’lik dagilimi ile en c¢ok artisi
gostermektedir. Kuzey Amerika'ya baktigimizda Internet kullanimmin niifusuna gore
dagilim1 %73.6 'y1 bulmaktadir. Her ii¢ kisiden ikisinin Internet kullandig1 Kuzey Amerika,
Internet kullanimiyla 2000 yilindan bu yana %129.6 biiyiime gdstermistir. Giiney
Amerika'ya baktigimzda ise Internet kullanicilar1 niifus dagiliminin %24.1'lik kesimini,
Diinyadaki Internet kullanimin ise %9.5'ini olusturuyor. Avustralya' da 2000 yilindan
giiniimiize kadar biiyiik bir Internet kullanimi artis1 gdzlenmistir. Verilere gore niifus
dagilimmin %359.5'lik kesimini olusturdugunu gorebiliyoruz. Diinyada Internet kullanimi

oranlariyla kiyaslandiginda Avustralya %1.4'te kalmistir.



Tablo 1.1: Diinyada Internet Kullanimi ve Niifus Istatistikleri

Diinyada Internet Kullanim ve Niifus Istatistikleri *

Bolgeler Niifus internet internet % Niifus % Diinyada internet
Kullanicilan1 | Kullanicilar: internet Kullanim
(Yaklasik (Dagihm) |Kullanim Oram Artisi
olarak) (2008)]  (2000) (2008)
(2000-2008)
Afrika 955,206,348 | 4,514,400 | 51,065,630 | 5.3 % 3.5% 1,031.2 %
Asya 3,776,181,949| 114,304,000 | 578,538,257 | 15.3 % 39.5 % 406.1 %
Avrupa 800,401,065 | 105,096,093 | 384,633,765 | 48.1 % 26.3 % 266.0 %
Orta Dogu | 197,090,443 | 3,284,800 | 41,939,200 | 21.3% 2.9 % 1,176.8 %
Kuzey 337,167,248 | 108,096,800 | 248,241,969 | 73.6 % 17.0 % 129.6 %
Amerika
Giiney 576,091,673 | 18,068.919 | 139,009,209 | 24.1 % 9.5 % 669.3 %
Amerika
Avustralya | 33,981,562 | 7,620,480 | 20,204,331 | 59.5% 1.4% 165.1 %
TOPLAM  |6,676,120,288 360,985,492 [1,463.632.361| 21.9% 100.0 % 305.5 %

Kaynak:http://www.ttnet.com.tr/web/198-959-1-
1/tr/ttnet/bunlari_biliyor musunuz_/dunyada_internet/ http://ab.org.tr/ab09/bildiri/151.pdf

2008 yilinda 1.4 milyara ulasan diinya genelindeki internet kullanici sayisinin

artmasina paralel olarak web alanlarmin sayis1 da artmaktadir. Agustos 2008 itibariyle 104

milyon

web

alani

ayda

birkag

milyon

site

eklenerek

kullanilmaktadir(http://ab.org.tr/ab09/bildiri/151.pdf,07/04/2009).
Tablo 1.2: Aralik 1996-Haziran 2008 Arasindaki Internet Gelisim Trendi

1600
1400
1200
1000
80d
600
400
200

internet Gelisim Trendi

ber, 1396
ber, 1998
"ch, 2000

. 2000
ame, 2001

e

- & s = a

1
¥

Dhacam
Dhecery

Decenr

Spril, 20002

Nmm g g W
coocoood
SooSo0c
L R R BT I
EEo2EYE
S o0o0<0DS52
[ == = =
EEE E T
o oo ol o
] o o
=] g ]
YU 5 ]
& o1

June, 20006

20046
2007
2007
2008

June,
Crec,
June,

e,

Kaynak

N Led,, Internet Waorld Stats

e WLIANICT SaYIZI

[Milyom)

Sources: 100, CLARmanae,

aktif

olarak



Kaynak: http://ab.org.tr/ab09/bildiri/151.pdf
Ulkemizdeki duruma bakacak olursak(www.tuik.gov.tr...,10/05/2009); TUIK’in

isletmelerde bilisim Teknolojileri Kullanimi Arastirmasi Sonucuna gore; Isletmelerde
bilgisayar kullanim ve internet erisimine sahiplik oranlar1 2007 yili Ocak ayinda % 88.7 ve
% 85.4 iken, bu oranlar 2008 yil1 Ocak ayinda sirasiyla % 90.6 ve % 89.2’ye ylikselmistir.
Internet erisimine sahip isletmelerin web sayfasma sahiplik oranlar1 2007 yili Ocak aymnda
% 63.1, 2008 yil1 Ocak ayinda ise % 62.4 olarak gerceklesmistir. igletmelerde bilgisayar
kullanim1 ve internet erisimi artarken web sayfasi sahipliginde 6nemli bir degisim

olmamustir.

Tablo 1.3: Isletmelerde Yillara Gore Bilgisayar Kullanimi, internet Erisimi ve Web
Sayfas1 Sahipligi Orani

Girigimlerde yillara gore bilgisayar kullanimi, internet
erisimi ve web sayfasi sahipligi oranlari
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Kaynak: TUIK; Isletmelerde Bilisim Teknolojileri Kullanimi, Say1: 183, 28
Kasim 2008

Isletmelerin 2005 yili Arastirmasi sonuclarina gére 2004 yilinda kamu kurum ve
kuruluglart ile iletisimde interneti kullanma orani % 63.2 iken, bu oran 2007 yil
Arastirmasi sonuglarma gore 2006 yilinda % 66.2 ve 2008 yili Arastirmasi sonuglarina
gore 2007 yilinda % 68.8’dir. Her ii¢ arastirmada da “bilgi almak™ amaci ilk sirada yer
alirken, bunu “form almak (indirmek)” takip etmektedir. Kamu kurum ve kuruluslari ile
iletisimde interneti kullanmayan igletmelerin interneti kullanmama da belirttigi en One

c¢ikan neden, yiiz yiize goriismenin tercih edilmesidir.



Tablo 1.4: Kamu Kurum Ve Kuruluslar ile Iletisimde Internet Kullanim Orani

Kamu Kurum ve Kuruluslan ile iletisimde internet Kullamm
Oram
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Kaynak: TUIK; Isletmelerde Bilisim Teknolojileri Kullanimi, Say1: 183, 28 Kasim
2008

Girigsimlerin kamu kurum ve kuruluslart ile iletisimlerinde internet kullaniminin
arttigin1 soyleyebiliriz. Tiirkiye’de internet gelisiminin ve kullaniminin biiyiik bir hizla

devam ettigi ve gelisim gosterdigi goriilmektedir.

1.1.2.3. internet Araclar

Internet teknolojisinin, iletisim ortamina yansimalar1 devrim niteli§inde olmustur.

Internet pek ¢ok uygulama olanag: sunmaktadir

1.1.2.3.1. TCP/IP

Internete katilmak i¢in, mevcut bir ag icin yalmz kiigiik bir kayit iicreti ddenir ve
kesin bir standart tabani olan TCP/IP’ye uyulmalidir (Transmision Control
Protocol/Internet Protocol)(Karahoca, D, Karahoca, A,1998,406). TCP/IP protokolii, neyin
internet oldugu, internetin smirlariin nerede basladigi konusunda en belirgin Ol¢iittiir.

Internet tabanli olan her sey TCP/IP protokoliinii kullanmalidir. TCP/IP interneti tanimlar
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ve degisik cografyalarca, ¢cok farkli kisilerce sahiplenen ¢ok cesitli altyapi kiimelerinin
ortak dilidir(Atabek 2001:118).
1.1.2.3.2. FTP (File Transfer Protocol)

FTP internet iizerinden biiyilk hacimli veri dosyalarinin transferinde kullanilan
standart yontemler ve ayni zamanda dosya transfer protokol islemlerini yerine getiren
cesitli bilgisayar programlarina verilen isimdir. Web sunucularinda oldugu gibi, internette
binlerce FTP sunucusu bulunmaktadir. Web sunucusuna sahip bir¢cok organizasyon ya da
sirketin ayn1 zamanda FTP sunucusu da bulunmaktadir. Bu sunucular1 kullanarak dosya
dagitirlar. Bu dosyalar genellikle iicretsiz programlar, liriin hakkinda dokiimantasyon ve

veri dosyalari olabilir.

1.1.2.3.3. Telnet

Telnet internet ag1 iizerindeki bir makineye uzaktan baglanmak i¢in gelistirilen bir
TCP/IP protokolil ile bu isi yapan programlara verilen genel addir. Bu baglanti esnasinda
baglanan bilgisayarlar baglanilan uzaktaki agin/bilgisayarin herhangi bir kullanicis1 gibi
islem yapabilmektedir. Ornegin Istanbul’dan Bilkent Universitesi’nin kiitiiphanesine telnet
ile ulasilabilmekte ve Bilkent Kiitiiphanesi’'ndeki herhangi bir terminalin yaptigi tiim

islemler istanbul’dan yapilabilmektedir

1.1.2.3.4. Elektronik Posta

Bir internet uygulamasi olarak elektronik posta, kullanicilarin kendi ihtiyaglaria
gore sekillendirebilecekleri en kolay iletisim olanagidir(Karagiille, Pala 2000:36).
Elektronik posta, toplumda bireyler gruplar ve orgiitler arasinda bilginin elektronik yolla
iiretilmesine, kullanimina, saklanmasina, dagitilmasina ve degisimine olanak saglayan yeni
bir iletisim, etkilesim ve paylasim aracidir(http://www.isgucdergi.org...,10/04/2009).
Elektronik posta ile istenilen zamanda, kullanicilara dosya gonderilebilmektedir.
Elektronik posta gondermek ya da almak icin yapilmasi gereken bir posta adresine sahip
olmaktadir. Elektronik posta adresine sahip bir kisi istedigi zamanda, kullanicilara dosya

gonderilebilmekte ayrica elektronik posta, kullanicilara ofiste olmadiklar1 zamanda, bilgiye
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ulagabilme ve interaktif haberlesme olanagi sunmaktadir. Boylece iki yonli iletisim

gerceklesmektedir.

Cokuluslu sirketlerin elektronik posta vasitasi ile organizasyon, pazarlama ve
iiretim gibi konularda sirket merkezleri ile aninda haberlesme imkanina kavugmalari
miimkiin olmaktadir. Ozellikle veri transferi, dosya transferi seklindeki ¢evrimici iletisim,
sirketlerin, anlik rekabet hamlelerinde avantaj saglamaktadir
(http://www.isgucdergi.org...,10/04/2009). Sirketlerin kendi i¢ iletisimlerinde sagladigi
kolayliklarin yani1 sira elektronik posta, internetten miisteriye ulagsmanin, birebir iliski
kurmanin, dolayisiyla birebir pazarlama yapmanin en etkin yollarindan biridir. Mevcut
miisteriler ve miisteri adaylariyla dogrudan iletisim saglar ayrica internet ¢ift yonlii bilgi
aligverisine olanak sagladig1 i¢in gerek elektronik posta ile yapilan gerek web iizerinden

kurulan iletisim etkilesimli olabilmektedir(Ozmen 2003:136).

1.1.2.3.5. intranet

Internetin bir diger dgesi olan intranet ise en temel ve basit haliyle bir temel
protokol veya dil kullanarak bilgisayarlarin birbiriyle konustugu o6zel bir ag1 ifade
etmektedir. Nasil ki internet, ekonomi gibi ¢esitli alanlarda kiiresel anlamda bir devrim
yaratmissa, intranet de insanlarin isletmeler i¢indeki ¢alisma bigimini degistirerek “bir i¢
devrim yaratmistir” denilebilir(Giimiistekin 2004:126). Intranet, telnet, ftp,ve http gibi
internet uygulamalarini calistirmak i¢in TCP/IP kullanarak bilgisayarlarin iletisim
kurdugu, sadece belirli bir organizasyon iyelerinin ulasabildigi bir agdir(Wagner
2002:140). isletmeye 6zgii web temelli iletisim aglari hemen her kademeden calisanin

bilgiye erisip, paylasimina imkan saglamaktadir.

1.1.2.3.6. Extranet

Extranet; miisteriler, ortak kuruluslar ve diger ilgililerin digaridan giivenli erigsimine
izin veren bir intranet uygulamasidir. Teknik sorunlardan yalitilmis dinamik bir iletisim
ortami yaratmaktadir. Bu baglamda da, hemen her diizeyden is modelinin basariyla

uygulandigr bu modelde ¢ok sayida tedarik¢i ile calisan sirketler, tedarik¢ilerini bir ag
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iizerinde toplayabilmekte ve ayni zamanda aracilar, dagitim sistemleri, pazarlama ve satis

kanallar1 da ag ortamina dahil edilebilmektedir(Kirgova 2006:35).

1.1.2.3.7. World Wide Web

1989 yilinda ilk adimlar1 atilan “iist metin” (hypertext) teknolojisi lizerine insa
edilmis www sayesinde internet kullanimi sadece arastirmacilarin, iiniversite g¢evrelerinin
kullandig1 ara¢ olmaktan cikmig, genis kitlelere yayginlagsmistir. Cenova’daki Avrupa
Pargacik Fizigi Laboratuarlari’nda (CERN) 1990 yilinda gelistirilmis ve ilk defa World
Wide Web (www) olarak kavramlastirilmistir. WWW diinya ¢apinda bilgisayar agidir.
Transfer protokolii vasitasiyla yazi, resim, ses ve hareketli nesneler igeren internet
sitelerinin tamaminin olusturdugu bir bilgisayar sebekesinin kisaltilmis adidir(Olcay

2006:12).

WWW’in en 6nemli iki 6zelligi, dokiiman ve multimedya paylasim kolayligidir.
Word Wide Web, internetin tiim avantajlarini insanlarin ayaklarina getiren bir aracidir.
Sagladig1 imkanlar arasinda bazilar1 sOyle siralanabilir:

- Belgeleri online yayimlama ve istenildigi zaman revize etme, bu doékiimanlar
hakkinda, e-posta yoluyla dogrudan geribildirim saglama imkani,

- Cok uzak ve farkli toplumlara, kiiltiirlere yayin yapabilme imkant,

- {lgilenilen konu ile ilgili haberlere, klasik haber iletme ydntemlerinden ¢ok daha
cabuk ulasma imkana,

- Coklu dokiiman vasitasiyla bagska web kaynaklarini referans gosterebilme imkani,

- Diger medya organlarindan kolayca edinilemeyen bilgilere ulasma imkant,

- Yararl yazilimlar1 ¢ok az ya da sifir maliyetle edinebilme imkani,

- Degisik web siteleri arasinda dolasim kolayligi(sorf),

- E-posta baglantilar1 sayesinde, bir belgenin ya da bir web sayfasinin yazari1 ya da

kurucusu ile kolayca iletisim kurabilme imkani(Biiberci 2007:41).

Tiim bu anlatilanlar kapsaminda, interneti her tiirlii bilginin bulundugu genis bir
pazaryeri olarak tanimlamak yanlis olmayacaktir. Web’in kullanimina artan ilginin

nedenlerinin basinda miisterilerin dogrudan iiriin ve hizmetlerle ilgili arastirma
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yapabilmesi ve odaklanmaya imkan vermesidir. Isletmeler de kullanicilarla ilgili bazi
bilgileri teknolojik yontemleri kullanarak web siteleri aracilifiyla toplayabilmektedir.
Ayrica isletmeler {iriin arastirmasindan baglayarak, hayatini nasil siirdiirecegine kadar
gereken bilgiye web sayfalarindan ulasabilmektedir. Bunun sonucu olarak web siteleri

pazarlama planlamasi araci olarak biiyiik bir potansiyele sahip hale gelmistir.

1.2. ELEKTRONIK TICARET VE PAZARLAMA UYGULAMALARI

Elektronik ticaret yeni bir kavram olmasina karsin, ¢cogunlukla geleneksel ticaretin
ilkelerinden faydalanmaktadir. Dolayisiyla elektronik ticaret geleneksel ticaretin alternatifi
degildir. Ancak ticaretin geleneksel yapidan ve usullerden giderek uzaklastigi, elektronik
ortama tasindigi, yeni ilke ve esaslar getirdigi de unutulmamalidir. Elektronik ticaretle
geleneksel ticaret arasindaki en onemli farkin piyasalarinin genisligi konusunda oldugu
ifade edilebilir. Bilgisayar teknolojilerinin ve internet kullaniminin arttigi giiniimiizde,
elektronik ticaret kiiresel pazara daha kolay hitap edebilmekte, dolayisiyla pazar

potansiyeli geleneksel ticarete gore daha biiyilik olmaktadir(Yumusak 2001:3).

Elektronik Ticaret Kavrami ve Gelisimi

Elektronik ticaret, mal ve hizmetlerin iiretim, tanitim, satis, sigorta, dagitim ve
O0deme islemlerinin bilgisayar aglar1 {izerinden yapilmasidir. (wWww.e-ticaret.gov.tr,
15/05/2009). Buna gore e-ticaret; bireylerin ya da kurumlarin telekomiinikasyon
baglantilar1 vasitasiyla acik ve kapali aglar {izerinden metin, ses ve goriintii seklindeki
sayisallastirilmis verilerin elektronik ortamda islenmesi, saklanmasi, iletilmesi esasina
dayanan islemler siirecidir. Bu siire¢ i¢cinde birey ya da kurumlarin bilgilenmesi ve
arastirma yapmasi, taahhiide girmesi, mal ve hizmetlerin siparisi, miisteriye teslimi, satig
sonras1 destek hizmetleri, 6demelerin yapilmasi gibi faaliyetler yer alabilmektedir(Coskun

2004:245).

Diinya Ticaret Orgiitii (WTO), Ekonomik Kalkinma ve Isbirligi Orgiitii (OECD),
Birlesmis Milletler Ticaret ve Kalkinma Konferans1 (UNCTAD), Diinya Bankas1 (WB) ve
Uluslararasi Ticaret Merkezi (ITC) gibi kurumlar elektronik ticaret konusuna ilgi duyan ve

bu alanda c¢aligmalar yapan global kuruluslarin basinda gelmektedir. Bunlara ilave olarak
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iilkelerin ticaretle ilgili ulusal kurumlar1 ve uluslararasi ticari birlikler de bu konuyu
yakindan incelemekte ve {iyelerine altyapi imkanlar1 saglamaya calismaktadirlar (Yumusak
2001:4).

E-ticaretin yayginlastirilmasi sebebiyle Birlesmis Milletler biinyesinde toplanan ve
amaci haberlesme altyapisi ve bilgi teknolojilerinin gelismekte olan iilkelerde ve gecis
ekonomileri ile az gelismis iilkelerde kullanilmasini ve yayginlastirilmasini saglamak olan
bes Orgiit bulunmaktadir. Bunlar Birlesmis Milletler Uluslararasi Ticaret Hukuku
Komisyonu (UNCITRAL), Birlesmis Milletler Avrupa Hukuk Komisyonu (UNECE),
Uluslararas1 Ticaret Merkezi (ITC), Diinya Ticaret 6rgiiti (WTO) ve Diinya Fikri Miilkiyet
Orgiitii (WIPO)’dur. Bunlarin disinda e-ticaret konusunda bélgesel ve uluslararasi ¢alisan
kuruluslar vardir ki bunlarin basinda Avrupa Birligi (AB) gelmektedir. Bir diger
uluslararas1 kurulus ise gilincel konularda kiiresel politikalar gelistirilmesi amaciyla
isbirligini saglamak yiikiimliiliigiinde olan Iktisadi Isbirligi ve Kalkinma Teskilati
(OECD)’dir(Sagsan 2002:107).

Elektronik ticaretin temel araglari, telefon, faks, televizyon, bilgisayar, elektronik
odeme ve para transferi sistemleri, elektronik veri degisimi(Electronic Data interchange-
EDI), sayisal televizyon, internet, telekomiinikasyon ve GSM sayilabilir. Elektronik ticaret
cogu zaman internet ve diger aglar lizerinden yapilan ticaret olarak algilanmakta(Canpolat
2001:11) ve degerlendirmeleri bu araglar iizerinde yogunlasmaktadir. Internet ve EDI
elektronik ticaret acisindan diger araglara gore daha énemli ve daha ¢ok kullanilacak bir

nitelige sahiptir.

Elektronik Veri Degisim Sistemi (EDI-Electronic Data Interchange), 1960’11
yillarda ABD’de ortaya ¢ikmistir. EDI, bilgisayarlar arasinda bilgi gondermenin yapisal bir
yontemidir ve firmalarin birbirine gonderdikleri fatura vs. gibi is doklimanlarinin
otomasyonu i¢in gelistirilmistir. Amac1 kagit kullanimini azaltmak ve sirketler arasi
iletisimin hizint arttirmaktir. Kullanimi 1980°1i yillardan itibaren yayginlagmistir. EDI,
elektronik ticaretin ilk O0rnegini olusturmaktadir(Civelek, Sozer 2003:22). EDI, Firmalar

arasi ticari bilgilerin degisimi amaciyla kullanilan sistemdir.

Elektronik Fon Transferi (EFT) ilk defa elektronik ticaret ve internet

uygulamalariyla baslamistir(Barisik  Yirmibescik 2006:42). Teknolojik olarak ¢ok
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karmasik olan EDI yontemi ile kurum ve kuruluslar arasindaki online islemler
gerceklestirilmektedir. Yeni ticarette farkli bir mimari olan internete birakmustir. internetin
cok hizli yayilmasinda ise world wide web (WWW)’in biiyiik etkisi olmustur. Ciinki
onceleri genellikle akademik ve aragtirma amagli kullanilan internet www’in ortaya
cikmasiyla c¢ok genis Kkitlelere yayllma imkami bulmustur. Ote yandan intranet ve
ekstranetin de kurum ve kuruluslarda kullanilmaya baglanmasiyla e-ticarette Onemli
gelismeler bag gostermistir(Ergin 2007:11). E-ticaret herkese agik elektronik ag {izerinden
gerceklestirilen ticari faaliyetleri ifade ettiginden, e-ticaretin gelisim siirecinin, internet’in

gelisimine paralel oldugunu sdylemek yanlis olmayacaktir.

Elektronik ticaretin gelismesiyle birlikte bu alanda satis ve ilgili ugraslarda
calisanlarin sayis1 artmakta, diinyanin her yerinden online olarak rekabet edebilmek ve
miisteri ¢ekebilmek icin igerik, sunus, web sitelerinin sagladiklar1 olanaklar vb. artan bir
sekilde 6nem kazanmaktadir. Sektorde istihdam edilen satis ve pazarlama calisanlar1 bu
sektoriin ¢esitli alt bolimlerinden saglanan {iriinlerin ve hizmetlerin promosyonunu
yapmaktan ve satmaktan sorumlu olmaktadirlar. Bu nedenle satis, pazarlama ve miisteri
iligkileri gibi konularin 6nemi giderek artmaktadir(Benligiray 2006:35). Diinya’da
elektronik ticaretin en yaygin oldugu sektorler arasinda; bilisim, elektronik,
telekomiinikasyon, finans, perakendecilik, enerji ve turizm yer almaktadir(Olger Ozyilmaz
2007:69). Avrupa E-ticaret Pazari’nin 2006 yilinda 106 milyar Euro olacagi ongoriilmiistii.
Cironun %70’ ingiltere, Almanya ve Fransa gibi {i¢c anahtar pazarda yogunlasmisti. 2008
yil1 verileri dikkate alindiginda gecen 2 yilda AB iiye devletleri arasinda e-ticaret seviyesi
bakimimdan énemli varyasyonlar goze ¢arpmaktadir: ingiltere’de bireylerin %57°si kisisel
kullanimlar1 amaciyla mal ve hizmet siparislerini internet {izerinden vermislerdir.
Almanya, Danimarka ve Hollanda’da bu oran %50’nin iizerindedir. Fédération Du E-
Commerce Et De La Vente a Distance (FEVAD)’a gore; Fransa’da internet kullanicilarinin
%66’s1 online aligveris yapmaktadir. Almanya’da 2007 yilinda bireylerin %58.3’1i interneti

online aligveris yapmak amactyla kullanmustir.

E-ticaret pazari, tiim Diinya’da oldugu gibi Tiirkiye’de de hizli bir sekilde
yiikselmektedir. Bankalar arast Kart Merkezinin (BKM) verilerine
gore(http://www.ttnet.com.tr...,10/05/2009); 2008 yilmin ilk 11 aymnda e-ticaret pazar

blyiikligii, 8.4 milyar TL’ye kadar ulasmistir. Bu rakam onceki senelere gore
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karsilastirldiginda e-ticaret pazarindaki biiyiime daha net olarak goriilebilmektedir. Oyle

ki 2007 yilinin ilk 11 ayinda 4.9 milyar TL iken, tiim yil i¢in bu rakam 5.5.Milyar TL
olmustur.

Tablo 1.5: Tirkiye Elektronik Ticaret Pazar1

Turkiye E-Ticaret Pazari
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Kaynak:http://www.ttnet.com.tr/

Tiirkiye’de Nisan 2007-Mart 2008 dénemini kapsayan son 12 ayda Internet
kullanimi ile mal veya hizmet siparisi veren ya da alan hane halki bireylerinin %30.4’
internet iizerinden elektronik araclar almistir. Bunu %25.2 ile ev esyasi, %23.4 ile kitap,

dergi, gazete, 18.2 ile giyim, spor malzemeleri izlemistir (http://www.ttnet.com.tr...,
10/05/2009).

Tablo 1.6. internet Uzerinden Mal veya Hizmet Siparisi
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Kaynak: http://www.ttnet.com.tr
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2008 yili TUIK, arastirmas1 sonuglarmna gore 2007 yilinda Internet erisimine sahip
isletmelerin % 15.4°1 internet lizerinden siparis vermekte iken, % 9.4°1 ise internet
iizerinden siparis almaktadir(www.tuik.gov.tr...,10/05/2009).

Cisco’nun Internet Is Céziimleri Grubu (IBSG) tarafindan hazirlanan e-ticaret
aragtirmasinin sonuglarina gore ilk 10 internet sitesi, temel yetkinlik konusunda sadece
kusursuz bir uygulamaya sahip olmakla kalmiyor ayn1 zamanda miisterileri i¢in aligverisi
daha kolay hale getiriyor. Arastirma sonuglarina gore en iyi 10 ticari internet sitesi sirasiyla
Amazon.com, Best Buy, Sears, Circuit City, Quelle, Otto, Macy's, FNAC, Bol.com and
Argos Ev Perakende Grubu gosterilmektedir (http:/ www.computerworld.com.tr...

18/02/2009).

1.2.2.Elektronik Ticaret Kapsami ve Elektronik Ticaret Uygulamalarinin
Getirdikleri

E-ticaret, sadece alic1 ile satici1 arasindaki iliskileri diizenlememektedir, bundan ¢ok
daha genis ve cok yonli iliskileri iceren tiim ticari islemlerin ya da ticari islemleri
etkileyen ve destekleyen tiim faaliyetleri (egitim, tanitim, reklam, bilgi alis-verisi, vb.)
icermektedir. Bu acidan Dbakildiginda ¢ok genis Dbir kitle e-ticarete taraf
olabilmektedir(Coskun 2004:245). Kisaca ticari amagli olsun olmasin tiim kuruluslar
kapsamaktadir. Tiim mallarin alim ve satimi, tanitimi, hazirlanmasi, bilgilendirme, satis ve
satig sonrasi iglemleri, ilgili kayitlarin tutulmasi, glivenlik gibi unsurlar e-ticaretin kapsami

icerisinde sayilabilir.

Elektronik ticaretin farkli bireyleri, endiistri ve resmi kurumlar1 kapsayan oldukca
genis bir yelpazede taraflar1 mevcuttur. Bunlar; alicilar, saticilar, {ireticiler, imalatcilar,
komisyoncular, sigorta sirketleri, nakliye sirketleri, 6zel sektdr bilgi teknolojileri, sivil
toplum oOrgiitleri, liniversiteler, onay kurumlari, elektronik noter, dis ticaret miistesarlig1,
sanayi ve ticaret bakanligi, diger kamu kurum ve kuruluslaridir(Biiberci 2007:65).
Teknolojide yasanan ilerlemeler sonucunda daha fazla kisi, kurum ve kurulug tarafindan
teknolojinin kullanilmasinin ve tercih edilmesinin yani sira, hukuki alt yapinin da
hazirlanmas1 ve gilincellenmesi de farkli elektronik ticaret uygulamalarini ortaya
cikarmistir(Kiigiikyillmazlar 2006:11). E-ticaretin uygulama alanlar1 asagidaki tabloda

gosterilmistir.
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Tablo 1.7: Elektronik Ticaret Uygulama Alanlari

E-Ticaret Uygulama Alanlar

Uygulama Alam Ingilizce Ad Islevler
Isletmeden Isletmeye B2B(Business to Business) Tedarik-Satis-Uretim
Isletmeden Tiiketiciye | B2C (Business to Consumer) Bilgi-Satis
Tiiketiciden Tiiketiciye [ C2C(Consumer to Consumer) Acik arttirma- Satig
Tiiketiciden Isletmeye | C2B (Consumer to Business) Toptan satin alma

Kaynak: Civelek, M. Emre, Sozer, Edin Giiclii, Internet Ticareti, Beta, 2003, Istanbul,
s.116

B2B(Business to Business), Endiistriyel pazarlara ve igletmelerarasi satin almalara
yonelik e-pazarlama ortamlar1 veya isletmeden isletmeye pazarlama olarak ifade
edilebilir(Orciin 2006:13). Bu kapsamda sanal ortamda iiriin kataloglar1 iizerinde arama,
tarama, siparig, faturalama ve O6deme iglemleri yiiriitilmektedir. Ayrica ortak Ar-Ge,
projelendirme, tiriin tasarimi, mithendislik hizmetleri ile iirtin dagitim ve teslimat islemleri
de bu kapsamda yer almaktadir. Isletmeler arasi iligkiler yatay iligkiler olabilecegi gibi
dikey iliskiler de (firma-bayi-dagitici-tedarikci) olabilir(Canpolat 2001:19). Ornek olarak;
Dell.com, arena.com, alibaba.com web siteleri verilebilir. Ticaret networkleri ve kurumsal
alicilara yonelik tasarlanmis web siteleri bu tip ortamlar i¢in drnek olusturmaktadir(Orciin

2006:13).

B2C (Bussiness to Consumer), isletmenin, iiriinlerini internet {izerinden tliketiciye
pazarlamasi durumudur. Elektronik ticaretin en yaygin tiiriidiir. Bir ucunda isletme diger
ucunda son tiiketicinin bulundugu elektronik ticaret modelidir. Isletmelerin www
teknolojisindeki gelismeler sonucunda sanal magazalar araciligtyla son kullaniciya mal ve
hizmet satmalaridir. Diinyada internet kitapgisi olarak bilinen Amazon.com ornegi bu
modelin 6nemli Orneklerindendir(Yilmaz 2008:223). Tiirkiye’de ise hepsiburada.com
potansiyelini  katlayarak biiyiimeye devam etmektedir. Internet teknolojisinin
yayginlagsmasi ve internet baglanti hizinin artmasi ile birlikte isletmeden tiiketiciye e-

ticarette de hizli bir artig yasanmaktadir.
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Tablo.1 8: Yillar itibariyle Ticaret Tahminleri (Milyar $)

Yillar| Isletmeden isletmeye Isletmeden Tiiketiciye
Elektronik Ticaret (B2B) Elektronik Ticaret (B2C)

2000 600 50

2001 730 70

2002 900 80

2003 1600 100

2004 2800 130

2005 4100 150

2006 5300 190

2007 6800 240

Kaynak: Kalayci, Cemalettin, E-ticaret ve Kobilere Etkileri, Uluslararasi Iktisadi ve Idari
Incelemeler Dergisi, yil 1, cilt 1, yaz 2008,ISSN 1307-9832

C2C (Business to Consumer) tiiketiciden tiiketiciye modeli ise, internetin yarattigi
bir i modeli tiiriidiir. Ge¢miste organize olmayan ikinci pazarlarinin hem kayit altina
alinmas1 hem de organize bir sekilde genis alanlara yayilmasini saglama 6zelligi vardir.
Temeli ikinci el miizayedeler diizenlenmesi suretiyle el degistirmesine dayanir. Diinyadaki
en 6nemli 6rnek ebay.com sitesidir. Ulkemizde gittigidiyor.com, modernpazar.com gibi
ornekleri bulunmaktadir(Kirgova 2006:36). Kisaca tiiketicilerin ag ortaminda bir araya

gelip lirlinlerini tanitip, satma veya degis tokus (Barter) yaptiklart ortamdir.

C2B (Consumer to Business) tiiketiciden isletmeye olarak tanimlanan ortamlar ise
tilketicilerin Oneri ve sorularinit web sitesi aracilifiyla isletmeye ulastirdigi, isletme
hakkinda bilgi aldiklar1 ve hatta ucak bileti, otel odas1 vb. i¢in agik arttirmalara katildigi
ortamlardir. S6z konusu ortamlar ile miisteriler ayni zamanda sikayetlerini de isletmeye
ulastirmaktadir(Orciin 2006:13). Bu modelde tiiketiciler, normal degerinden daha uygun
bir fiyata cesitli iirlin ve hizmetleri elde edebilmek, saticilar ise ellerinde kalacak olan veya
degerini kisa siire icerisinde oldukga yitirecek olan iiriin veya hizmetleri parasal degere
dontistiirme imkani kazanmaktadir. C2B, daha ¢ok siiresel kisitlara sahip olan ucak bileti,
turistik seyahatler, ¢icek alim satimi vb. konularda olduk¢a Onemli kullanim alam

bulmaktadir(http://www.bilesim.com.tr/...,17/05/2009).

Dell.com'un ticari kuruluslara PC satmasi1 B2B, Amazon.com'un tiiketicilere satig

yapmas1 B2C, tiiketicilerin eBay.com araciliginda miizayede yoluyla birbirleriyle aligveris
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yapmalar1 C2C, tiiketicilerin Priceline.com vasitasiyla fiyat teklifi vererek havayolu
sirketlerinden eksiltme yoluyla ucgak bileti satin almalar1 da C2B faaliyetlerine 6rnek

verilebilir (http://www.dunyagazetesi.com.tr...,07/04/2009).

1.2.3. Elektronik Ticaretin Etkileri

Internet sayesinde 6nemi artan kiiresel pazarlar, kiiresel rekabeti de beraberinde
getirmektedir. Rakiplerin tanimi degigmekte, rakibin kim oldugu, geleneksel ticaret
hayatindan daha farkli bir boyutta degerlendirilmesi gerekmektedir. Artik bir magazanin
rakibi hemen yanindaki bir magaza degil, diinyanin herhangi bir yerindeki bir¢ok magaza
olabilir. Bir yaymevinin rakibi, internette dogan yepyeni bir sirket olabilir(Ozmen 2003:9).
E-ticareti benimseyen firmalar, miisteri beklentilerinin pazar kavramimni yeniden
tanimladig1 ya da yeni pazarlar olusturdugu kosullara daha hizli adapte olabilmekte ve

rakipleri karsisinda rekabet avantaji1 elde edebilmektedir (Aktan Arslan 2002:86).

E-ticaret uygulamalarinin kullaniminin artmasi1 hem kurum/kuruluglar agisindan
hem de iilkeler agisindan bir¢ok yarar saglamaktadir. Ag lizerinden isletmelere, tiiketicilere
ulagsmak daha kolay ve ucuz hale gelmistir. Sadece bir bolge ya da iilke i¢inde degil ag
iizerinden tiim diinyaya ulasma, tanitma, pazarlama, satis yapilabilmekte, iistelik ticari
islemlerin yapilmasi daha etkin ve hizli olabilmektedir. Kullanilmas1 gereken birgok belge
sanal ortamda hazirlanmaktadir. Boylelikle gereksiz kirtasiyecilik igslemleri en aza inmekte,
is maliyetleri azalmaktadir. Yeni, kaliteli iriinler ve hizmetler hakkinda bilgi

verilebilmektedir. Elektronik ticaretin gelisimi biiylik bir ivme ile devam etmektedir.

Internet firmalara yonelik diinya ¢apmda potansiyel pazarlar olusturdugu igin, bu
uluslararas1 unsur, bir takim yeni firsatlar yaninda bazi engelleri de beraberinde
getirecektir. Bu engeller; kiiltiirel, yasal ve sosyal niteliktedir (Tan Baydas Asken
2004:85). Ag erisimlerinin hizinin az olmasi ya da ag erisiminin kisitlanmasi, internet
sitelerinin uygunsuz oldugu soOylemi ile istenildiginde gelisigiizel kapatilabilmesi,
internette her tiirli bilginin bulunmasi1 bir karmasa ve bilgi ¢Opliigli olusturmaktadir.
Kullanicilar i¢in bilinmezlik yaratmaktadir. Gelismis ve gelismekte olan iilkeler arasindaki
ayrim daha da artmakta, {istiin olan daha da {istiin hale gelmektedir. internete istenildiginde

giris yapilabilmekte, bir siteden digerine gegisler yapilabilmektedir. Internetin hukuki
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boyutta bir sahibi olmadigindan; izin alma, denetlenme, otorite, yaptirim gibi unsurlar s6z
konusu degildir. Yasal bosluklar 6zellikle e-ticaret uygulayan firmalarda, {ilkelerde yasal

sorunlari ortaya ¢ikarmistir.

Internetin ve e-ticaretin giin gectikce kullanimryla birlikte bircok problemde ortaya

¢tkmaktadir. Bunlar;

- Internette yapilan islemlerin giivenligi ile ilgili konular,
- Firmalarin veri tabanlarindaki verilerin giivenligi ile ilgili problemler,
- Elektronik ticaretle ilgili yasal diizenlemelerin eksikligi,
- Cerezlerin kullanimi (Kullanicilarin bilgisayarina yerlesen “gerez” adi verilen kiiciik
yazilimlar sayesinde kullanicinin kisisel bilgilerinin ve internetteki aktivitelerinin takip
edilmesi, ayn1 kisinin bir siteye ikinci defa girisinde taninmasi gibi kullanim amaglar1 olan
cerezlerin her zaman 1iyi niyetli olarak kullanilmamasi veya bu cerezler sayesinde
kullanicinin onay1 olmadan yaptig1 islemlerin ve kisisel bilgilerin elde edilmesi de
cozlilmesi gereken 6nemli problemlerden biridir. ),

- Internetteki bir siteye iiye olmak igin girilen kisisel bilgilerin toplanmasinin
kolaylagmasiyla ilgili endiseler,

- Internetteki bir yazinin bilgilendirici mi yoksa ticari amacgli bir yazi m1 oldugunun
belirtilmesinin gerekliligi,

- Internete herkesin esit sartlarda erisememesi (erisim esitsizligi),

- Arama sitelerinde ticari sitelerin 6n planda sunulmaya calisilmasi. Ornegin, bir arama
sitesinde herhangi bir anahtar kelime ile arama yapildiginda, aranan kelimeye daha
uygun sitelerin bulunmasma ragmen, {icret alinan ticari sitelerin daha 6n planda
sunuldugu bir sonug,

- Telif hakki problemleri,

- Etik kurallarin, internet ve benzeri teknolojilerin degisim hizina ayak uyduramamasi da
¢dziim bekleyen problemler arasinda yer almaktadir(Varinli Oz 2006:72).

Bunlarin disinda;

- Statik bir web sayfasi ile satig yapmaya ¢alisilmasi
- Site igerigi ve goriliniigii rakiplere oranla ziyaretgiye gliven vermeyecek olgiide
kalitesiz olmas1

- Gorsel kosullarin uygun olmamasi
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- Alictya sunulan {iriin veya hizmet ayn1 veya ¢ok yakin fiyata baska kanallardan,
kolay ulasilabilir nitelikte olmasi

- Arama motorlar1 disinda online veya geleneksel herhangi bir tanitim, duyuru
veya reklam faaliyeti kullanilmamasi,

- Saticinin kimligi ve internet lizerinden satis kosullar1 sitede dogru ve eksiksiz
belirtilmemesi,

- Satilan iirlin veya hizmetin potansiyel alicilarinin internet kullanim orani
diistikligi,

- E-ticarete yapilan yatirnm yapilmasi gereken minimum yatirimdan kiigiik
olmasi,

Bu kosullarin varligi durumunda yatirim riski ¢ok biiyiik veya eksik yatirim soz

konusudur(Elibol Kesici 2004:324).

1.2.4. Elektronik Ticaretin Yasal Alt Yapisi

Elektronik ticaretin gelismesi i¢in anlasilabilir ve uygulanabilir yasal altyapinin
olusturulmali ve kullanicinin sisteme gliven duymasi saglanmalidir. Elektronik ticaretin
yayginlagmasi i¢in bilgisayar aglari ilizerinden bilgi ve belgelerin degisiminin saglanmasi,
siparis verme, faturalama, sdzlesme yapma, sigortalama, nakliye ve 6deme gibi islemlerin
elektronik ortama aktarilmast Onemlidir. Ayrica sayisal imzaya yazili imza statiisii
kazandirilmasi, elektronik kayitlarin belge olarak kabul edilmesi, i¢ ve dis ticaret mevzuati,
glimriik mevzuati ve elektronik ortamda vergilendirme gibi devletin yetkili oldugu konular
icin uluslararas1 uygulamalarda dikkate alinarak yasal diizenlemelerin yapilmasi

gerekmektedir.

Elektronik Ticaret Koordinasyon Kurulu (ETTK)’nun Mayis 1998 raporunda,
iilkemizde elektronik ticaretin gelistirilebilmesi i¢in devletin dncelikle asagida siralanan
dort ana gorevi yerine getirmesinin gerekli oldugu belirtilmistir.

1- Gerekli teknik ve idari alt yapinin kurulmasini saglamak.

2- Hukuki yapiy1 olusturmak.

3- Elektronik ticareti 6zendirecek dnlemleri almak.

4-Ulusal politika ve uygulamalarin uluslararas1 politikalar ve uygulamalarla uyumunu

saglamak(http://www.igeme.gov.tr...,20/05/2009).
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Raporda, elektronik ticaretin gelismesi dogrultusunda elektronik ticaretle ilgili
ulusal mevzuatin belirlenmesi, s6z konusu mevzuatta elektronik ticaret uygulamalari
acisindan sorun yaratabilecek hususlarin tespiti ve bunlara yonelik ¢6ziim Onerilerinin
uluslararas1t norm ve standartlara uygun olarak gelistirilmesi i¢in yapilmasi gerekenlerin
tespiti yapilmistir. Elektronik ticaretin hukuki altyapisinin olusturulmasinda 6nemli bir yer
teskil eden elektronik veri ve elektronik s6zlesme gibi konularda hukuki bir diizenleme
olmadig1, Bor¢lar Kanunu ve Ticaret Kanunu gibi genel kanunlarda yapilan degisikliklerde
de bu hususlarin ele almmadig1 dikkate alinarak, bu hususlarin da dahil edilmesi
kararlastirilmistir. Caligsmalar1 2002 Subat ayinda tamamlamig ve taslak goriisleri alinmak
iizere ETKK Hukuk Grubunda yer alan kurum ve kuruluslara gonderilmistir. Elektronik
Veri, Elektronik Sozlesme ve Elektronik Imza Kanunu basligini tasiyan kanun tasarisi
taslagi bes kisim icinde 49 maddeden olusmaktadir. “Genel Hiikiimler” baslikli birinci
kisimda amag, kapsam ve elektronik ticarete iliskin 21 tanim yer almaktadir. Ikinci kisimda
elektronik veri ve elektronik sozlesme ile ilgili hiikkiimler bulunmaktadir. Ugiincii kisim ise
elektronik imza ile ilgili olup, sertifika hizmet saglayicilari, elektronik imzanin hukuki
sonuclari, ihtiyari akreditasyon, elektronik imza {iriinleri, gozetim ve denetim gibi temel
hususlarla ilgili hiikiimler igermektedir. Dordiincli kisimda ceza hiikiimleri, besinci
kisimda ise ¢esitli hiikiimler yer almaktadir. Adalet Bakanliginin 14.1.2002 tarihli yazisi ile
cesitli kurum ve kurulus temsilcilerinden olusacak bir komisyon ile elektronik imzanin
diizenlenmesine iligkin bir yasa hazirlanmak istendigi, daha sonra da teskil edilen
komisyonca hazirlanan “Elektronik imzanin Diizenlenmesi Hakkinda Kanun Tasaris1”
taslaginin 10 Eyliil 2002 tarihli bir yazi ile kurumlarin goriisiine sunulmustur. S6z konusu
tasar1 sadece elektronik imzanin diizenlenmesine iliskin bir calismadir ve 23 maddeden

ibarettir(http://www.dtm.gov.tr...,15/05/2009).

Elektronik ticaret konusunda yasal diizenlemelerini tamamlamis bir iilke olma
adimlar1 atilmis ve uygulamalara baslanmistir. Diinyada bir¢ok iilkede elektronik ticaret
konusunda tartigmalar devam etmektedir. Tiirkiye gibi gelismekte olan iilkelerin, gelismis
iilkelere gore geride kaldigi1 sdylemek yanlis olur. Ancak, elektronik ticarette yasanan hizl
gelisme, iilkemizde, fiziki alt yapi1 eksikliklerinin hizla tamamlanmasini ve gerekli yasal
diizenlemelere  iliskin  calismalarn  bir an  Once  baslatilmasini  zorunlu

kilmaktadir(http://www.makaleler.com ...,27/06/2009).
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1.2.5. Elektronik Ticaret Siireci

E-ticarette Internet ve web aracihif ile ¢ok biiyiik gelismeler olmustur. Isletmeler,
miisterilere ulagsmak, beklenti ve ihtiyaglarini karsilayabilmek, rakipleri ile rekabet edebilir
kalmak igin web sitesi gelistirmektedir. Ister kiiciik, ister biiyiik olsun isletmeler web
siteleri olusturmaktadir. Web sitesi gelistirildikten sonra firmalar bu siteyi miisteri
hizmetlerini gelistirmek i¢in kullanmaktadirlar. iste bu asamadan sonra elektronik ticaret
devreye girmektedir. Web sitelerinin kurulmasi ve ticari faaliyetlerde bulunmasinda, site
islevsellik, performans boyutunda yazilim ve donanim faktorlerine, tasarim boyutundan
iirlin ve hizmet satigina, glivenlik onlemlerinden hukuki-yasal cercevesine kadar birgok
unsur  Onem  kazanmaktadir(http://eticaret/Elektronik-ticarette-web-sitesi-uretimi-ve-proje-

yonetim-sureci-aspx, 05/05/2009).

Etkin web siteleri 7C’de denilen yedi tasarim elemanmi barindirmaktadir;
Bunlar(Orciin 2006:20-21);
- Context: Yerlesim ve tasarim,
- Content (igerik): Sitenin igerdigi metin, resimler, ses ve video goriintiileri,
- Community (topluluk): Sitenin kullanicilar aras1 iletisimi nasil sagladigi,
-Customization(kisisellestirme) Sitenin kendini degisik kullanicilara gore 6zellestirebilme
yetenegi,
- Communication (iletisim): Sitenin kullanicilar arasi, site ile kullanici arasi veya iki yonlii
iletisimi nasil gerceklestirdigi,
- Connection (baglanti): Sitenin diger sitelere olan baglant1 seviyesi,
- Commerce (ticaret): Sitenin ticari islemlere olanak saglama yetenegi olarak ifade

edilmektedir.

Web sitesi tasarimi arastirmalarinda harcanan biilylik cabaya ragmen ¢ogu site zor
kullanima sahiptir. Son zamanlarda e-ticaret sitelerinde yapilan ¢alismalarda kullanicilarin
sadece %56's1 sitelerin gorevlerini basarili bir sekilde yerine getirdigini goriilmiistiir.
Forrester Research sirketi, yapilan tiim online aligveris yolculuklarinin %65'inin
basarisizlikla sonuglandigini ve tiim ziyaretcilerin %40 min siteye tasarim problemlerinden
dolay1 tekrar ziyaret etmek istemediklerini bildirmektedir(Sarman 2007:2). Web sitesi

hazirlanirken dikkat edilmesi gereken unsurlar; Site sirketin amaci ile tutarli olmalidir. Site
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sirketin pazar pozisyonunu anlayacak kisiler tarafindan basit olarak tasarlanmalidir. Sayfa
cabuk acilmalidir. Paragraflar uzun tutulmamalidir. Arama motorlar1 tarafindan kolay

bulunabilir olmalidir. Global tasarim olmalidir(Riizgar Seving 2007:13).

Ernst&Young firmasinin Tiirkiye’de yaptig1 bir arastirmada ise internet {izerinden
yapilan aligveriglerde internet kullanicilarinin nelere dikkat ettigi incelenmistir(Yalgin
Demircioglu 2002:115). Bu anketin ilk sorusunda internet iizerinden yapilan aligverislerde
kullanicilara en begendikleri 6zellikler sorulmustur. Kullanicilarin % 50’si rahatlik ve
uygunlugu, % 22’si kolay aramayi, % 11,7’si iyi fiyat ve firsatlari, % 11,3’ de segme

olanagi ve 24 saat aligveris imkan1 oldugunu belirtmistir.

1.2.6. Elektronik Ticaret ve Giivenlik

Elektronik ticaret alic1 ve saticinin internet ortaminda birbirini gérmeksizin bir
araya geldikleri, is yaptiklar1 bir faaliyettir. Bu faaliyetlerin gerceklesmesi ve saglikli
yiirliyebilmesi i¢in gerekli giivenlik 6nlemlerin alinmis olmasi gerekir. Elektronik ticaretin

gelismesinin karsisindaki en biiyiik engelin giivenlik oldugunu sdylenebilir.

WITSA (World Information Technology and Services Alliance); aralarinda ABD,
Kanada, Belgika, Ingiltere, Singapur, Avustralya’nin da bulundugu bir konsorsiyumdur.
Amaci bilgi teknolojilerini ve bilgi teknolojilerinin sundugu hizmetleri gelistirmek ve tiim
diinyaya yaymaktir. WITSA ‘nin 2000 yilinda yaptigi Uluslararast E-Ticaret
arastirmasinda, kurumlarin e-ticareti benimseyip uygulamaya ge¢melerini engelleyen
giivenlik sorunlar1 su sekilde tespit edilmistir(Coskun 2004:246):

- Yeni teknolojilerin 6demeler konusunda yarattig1 glivensizlik (%25),

- Teknoloji altyapisinin saldirilar1 6nlemede yetersiz kaldig: diisiincesi (%17),

- Bilginin gizliligi ve veri biitlinliigliniin saglanmas1 konusunda belirsizlikler (%15),
- Taraflarin kimlikleri hakkinda belirsizlik (%14),

- Olusturulan ticari davranig kaliplarina uyma konusunda giivensizlik (%9),

- Riskler konusunda belirsizlik (%8),

- Uluslararasi standartlarin olmamast (%6),

- Diger (%]1).
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Giivenlik konusunu ele almig igletmelerde giivenli bir aligveris yapilmasi igin;
herhangi bir kisisel bilginizi gondermeden Once, sitenin giivenlik bolimi, dikkatle
okunmali ve sitede, SET" (Secure Electronic Transfer), SSL™ (Secure Socket Layer)
kullanilip kullanilmadigina bakilmahidir. SET ve SSL sistemi, kullanicilarin ¢ok giivenli
bir sekilde aligveris yapmasina olanak saglamaktadir(Kirim 2007:29). Bunlar disinda
gilivenlik uygulamasi icinde web kilidi kullanimi, 3D Secure uygulamasi ve giivenlik

duvarlan (firewall) sayilabilir.

‘SET (Secure Electronic Transfer): Visa ve Mastercard kredi sirketlerinin
gelistirmis olduklar1 kredi kartlarina ve dijital imzalara dayanmakta olan bir elektronik

odeme seklidir(Oren Uney Célkesen 2006:36).

“SSL (Secure Sockets Layer):. Kullanici ile magaza arasinda, magaza ile banka
arasinda giivenli bir koprii olusturur. Bu giivenli koprii 6zel algoritmalarla
sifrelenmektedir ve kredi kart1 bilgileri bu koprii lizerinden ge¢gmektedir. Bankalar sanal

magaza agabilmek icin bu sertifikay1 zorunlu tutmaktadirlar(Furnell 2004:13).

1.3. ELEKTRONIK PAZARLAMA

Ticaretin ilk donemlerinde birebir aligveris iliskileriyle baslayan diinya pazarlama
tarihi, sanayi ve teknolojideki gelismelere paralel olarak kitlesel pazarlama
uygulamalariyla gelisimini siirdiirmiistiir(Yalgin Demircioglu 2002:116). 1990 yilinda
Isvicre’de WWW (World Wide Web) gelistirilmesiyle ve Ticari Internet Kambiyo
Sistemi’nin (Commercial Internet eXchange-CIX) kurulmasi ile gerceklestirilmistir.
Internet {izerindeki ilk fiili aligveris ise 1994 yilinda yapilmistir. Pazarlama ticaretten daha
kapsamli bir faaliyettir. internet ortaminda da gerceklesen elektronik ticaretten ziyade

elektronik pazarlamadir(http://www.bilgiyonetimi.org.../, 20/05/2009).

Elektronik pazarlama; iirliniin diisiik biitceyle, internetin sunmus oldugu olanaklari
kullanarak tanitim1 ve satimidir. Diislik maliyet, etkili tanitim ve yeniliklere agik olmasi e-
pazarlamanin belirgin 6zelliklerindendir. Elektronik pazarlama bir¢cok faydasi vardir.
Bunlar; Miisteri bilgilerine erisim kolaylig1 saglamaktadir. Kaybedilecek zamani

minimuma indirir. Personel maliyetlerini azaltir. Miisteri beklentileri ve {irline yaklagimlari
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acisindan Onemli bilgiler saglar. Personel verimliligini arttirir. Kolay erisebilirligi
arttirmaktadir. Boliimler aras1 koordinasyonu ve bilgi akisi saglamaktadir(Riizgar Seving

2007:10).

Internet iizerinden faaliyet gosterecek olan bir sirketin iiriinlerinin pazarlama ve
satis faaliyetlerini silirdiirecegi bir web sitesinin hazirliklarinin tamamlanmasi ve yayina
gececek duruma gelmesi sonucu artik bu sirketin atmasi gereken bir sonraki adim miisteri
kazanmak ve iiriinlerini pazarlamaktir. Elektronik pazarlama faaliyetleri tamamlandiktan
ve belirli bir miisteri kitlesine ulasildiktan sonra ise arttk mevcut miisterileri bagimli
duruma getirecek stratejilerin uygulanmasi gerekecektir (Civelek Sozer 2003:179).
Bunlarin yapilabilmesi i¢in sirketlerin web sitelerini tanitmalar1 gerekmektedir. Boylelikle
miisteriler bu web sitelerinden haberdar olabileceklerdir. Sirketler web sitelerini g¢esitli
yollarla tanitilabilir. Arama motorlarina, online basina (dergi, gazete vb.), e-posta gruplari,
taninmis web sitelerine tanitim reklamlari, ilgili forum sayfalarinda, bloglara, site
baglantilar1 ya da reklam verilebilir. Boylelikle miisteri kazanma ve miisteri portfoyii
olusturulur. Taninma ya da bilinirliligi olusturduktan sonra {iriin ya da hizmetin reklami

yapilmaya baslanir.

Web sitelerinde istege bagli biiyiikliiklerde ve sabit alanlarda kullanilan reklamlara
banner denilmektedir. internet iizerinde ziyaretgisi ¢ok, bilinirliligi yiiksek, alisveris
sitelerine, satis1 yapilacak iiriin yada hizmet ile ilgili diger sitelere belirli iicret karsiliginda
reklamlar verilir. Reklamin verilecegi siteler se¢imine 6nem vermek gerekmektedir. Web
siteleri arasinda da anlagma yoluyla reklam takasi yapilabilmektedir. Etkili olabilmesi i¢in
hedef kitlenin benzerlik gostermesi gerekir. Tanitim ve reklam stratejileri kadar kazanilan
miisterilerinde baglilik derecelerini arttirmak i¢in yapilacak stratejilerin belirlenmesi de

bliyiik 6nem tasimaktadir.

Eli Goldratt , “Eger rekabetci olmak istiyorsaniz, pazarin deger algisina konsantre
olsaniz iyi olur” demektedir(Goldrat 2008:134). Diinya c¢apinda kisisel satin alma
nedenlerinin ve aliskanliklarinin  incelendigi arastirmalar sonucunda, pazarlama
faaliyetlerinin, olusan degisikliklere cevap verebilmesi i¢in; daha hizl, hedefe yonelik,
akilli, capraz bilgi igeren, yaratici, gorsel ve elektronik etkilesime yatkin olmasi gerekliligi

ortaya c¢ikmustir(Icoz Tavmergen Ozdemir 1999:27-40).Web sitelerinin igeriklerinin
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pazarlamaya 6nemli bir etkisi vardir. Internet yoluyla hizli bir iletisim ve yeni kullanicilara
ulagsma imkaninin olmasi turizm ve seyahat igletmelerinin interneti bir pazarlama araci

olarak kullanimin artirmistir(Boylu Tuncer 2008:12).

IKINCi BOLUM

OTEL iSLETMELERINDE ELEKTRONIK PAZARLAMA

2.1. TURIZM ISLETMELERINDE ELEKTRONIK PAZARLAMA
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Giliniimiizde milyonlarca insanin gezme, gérme, dinlenme, 6grenme ve eglenme
gibi sosyo-kiiltiirel ve psikolojik gereksinimlerini karsilamak ic¢in yasadiklar1 yerlerin
disina c¢ikma ve gegici olarak ayrilip farkli {lkelere, sehirlere gitmeleri, turizm
faaliyetlerini olusturmaktadir. Insanlarin turizme katilmalarini saglamak ve talep yaratmak
icin turizm pazarlamasina ihtiya¢ duyulur. Turizm pazarlamasi; turistik mal ve hizmetlerin,
dogrudan veya turizm aracilar1 yardimiyla yerel, bolgesel, ulusal ve uluslararasi planda,
iireticiden son tliketici olan turiste akist ve yeni turistik tliketim ihtiyaglarinin ve

arzularmin yaratilmasi ile ilgili sistemli faaliyetlerin tlimidiir(Kagh 2006:27).

Turizm sektoriinde pazarlama faaliyetleri, 19.yy. sonlarinda konaklama ve seyahat
isletmeciligi ile birlikte Ingiltere ve daha sonra Avrupa kitasinda baslanmustir. Turizm
pazarlamasinin sistemli bir sekilde ele alinmasi ve incelenmesi, 1950 yillarinda Avrupa’da
goriilmiistiir. Turizm Ikinci Diinya Savasi sonrast Avrupa’da sanayilesme hareketiyle
birlikte gelismeye ve hizla yayilmaya baslamistir. Turizm isletmeleri arasinda rekabetin
yogunlasmasi, iilkelerarasi rekabetin artmasi, turizm pazarinin daha karmasik ve segici hale
gelmesi, turizm isletmeleri arasinda yatay ve dikey biitiinlesmelerin ¢gogalmasi, arzin hizla
artmasi ve otel isletmelerinde uluslararasilagsma orani gibi nedenler turizm isletmelerinde
pazarlama faaliyetlerine daha fazla 6nem verilmesinin nedenleri olarak sayilabilir(Cakici
Kozak 2002:281). Turizm sektoriinde bilgi teknolojilerinin kullanilmasi, birbirini izleyen
iic teknolojik gelisim agamasi seklinde ortaya ¢ikmustir(Tutar Kocabay Kiling 2007:199).
[Ik asama, 1950’lerde bilgisayarli rezervasyon sistemlerinin (CRS), ikinci asama,
1980’lerde global dagitim sistemlerinin (GDS) ve son olarak 1990’larda turizm

endiistrisinde internet kullaniminin yayginlagmasidir.

Elektronik ortamin sundugu firsatlardan yararlanmak ve tehditlerden sakinmak igin,
turizm isletmelerinin pazarlama konusuna agirlik vermeleri gerekmektedir. Boylelikle
turizm isletmelerinin 6rgiit i¢inde ya da dis ¢evredeki tiim gelismeleri, degisimi ve gelisimi
takip edip, uyum gostermek, yeni kitlelere ulagmak, satiglar1 daha rahat gergeklestirmek
i¢in yazilimlar kullanilmaktadir. Ozellikle elektronik pazarlamanin en yogun kullamldig
alanlarin basinda havayolu isletmeciligi, konaklama isletmeciligi, seyahat isletmeciligi,
araba kiralama, turizm bdlgesi yonetimi, tur operatorliigii gibi turizmin hemen her alani yer
almaktadir. Boylelikle pazarlama etkinlikleri kapsamina giren iglerin elektronik ortamda

yiriitiilmesi ile birlikte olasi veya potansiyel miisterilere ulasarak onlara sirket, marka,



30

hizmet ve servisler hakkinda bilgi vermek icin yapilan pazarlama faaliyetindeki masraflar

en aza indirgenmekte ve alinacak kararlar i¢in dogru sonuglar yaratilmaktadir.

Diinya Turizm Orgiitii, Avrupa bdlgesinin diinyanm en ¢ok turist ceken bolgesi
oldugunu ve Tiirkiye'nin de Avrupa'nin ve diinyanin en gozde turizm merkezleri arasinda
yer aldigini belirtmistir. Diinya turizm orgitii verilerine
gore(http://www.tumgazeteler.cony/...,05/07/09); Tiirkiye'nin yan1 sira Yunanistan,
Portekiz, Italya ve Isvigre en gozde turizm merkezleri olarak kabul edildigini ve
Tirkiye'nin de icinde bulundugu cazip turizm merkezlerine 2007 yilina gore yiizde 4
oraninda daha fazla turist geldigini bildirilmistir. Tiirkiye'yi 2007 yil1 itibariyle 18,5 milyar
dolarlik turizm gelirine karsilik, 3,3 milyar dolar tutarinda turizm gideri oldugunu
belirtilmistir. 2006 yilinda 16 milyar 850 milyon 889 bin dolar olan turizm geliri, ylizde
9,7 artarak 18 milyar 487 milyon 8,1 bin dolara yiikselmistir. 2006 yilinda 23 milyon 148,7
bin olan Tiirkiye'ye gelen ziyaretci sayisi yiizde 17,6 artarak 27 milyon 214,9 bin kisiye
cikarken, Tiirkiye'den yurt disina seyahat edenlerin sayisi ylizde 21,9 artigla 4 milyon

956,1 milyona ulagmustir.

Tablo 2.9: Ziyaretci Sayisi, Turizm Geliri ve Ziyaretci Bagina Gelir

Yilla Gelen Artis Cikan Artis Dis Turizm Artis Toplam
Yabanca | Oram Toplam Oram Geliri Oram | Ziyaretci
r Turist (%) Ziyaretci (%) (x1000%) (%) Basina
Sayisi Sayisi Gelir($)
1990 | 5.397.748 | 19.52 5.190.729 15.79 3.225.000 26.15 621
1991 | 5.552.963 2.88 5.106.792 -1.62 2.654.000 -17.71 520
1992 | 7.104.065 | 27.93 6.827.392 33.69 3.639.000 37.11 533
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1993 | 6.525.202 | -8.15 | 5.925.760 | -13.21 3.959.000 | 8.79 668
1994 | 6.695.705 | 2.61 | 6.410.979 | 8.19 4.321.000 | 9.14 674
1995 | 7.747.389 | 15.71 | 7.247.076 | 13.04 4.957.000 | 14.72 634
1996 | 8.538.864 | 1022 | 7.970.722 | 9.9 5.962.100 | 20.28 748
1997 | 9.725.349 | 13.90 | 9.233.503 | 15.84 8.088.500 | 35.67 876
1998 | 9.431.280 | -3.02 | 8.878.840 | -3.84 7.808.900 | -3.46 880
1999 | 7.487.365 | -20.61 | 7.069.293 | -20.38 | 5.203.005 |-33.37 736
2000 | 10.428.153 | 39.28 | 9.990.841 | 4133 | 7.636.000 | 46.76 764
2001 | 11.619.909 | 11.43 | 13.450.121 | 34.62 | 10.066.512 | 31.83 748
2002 | 13.248.176 | 14.01 | 15.214.516 | 13.12 | 11.900.925 | 18.22 782
2003 | 13.956.405 | 535 | 16.302.050 | 7.15 13.203.144 | 10.94 810
2004 | 17.548.384 | 25.74 | 20.262.640 | 24.30 | 15.887.700 | 20.33 784
2005 |21.124.886 | 20.38 | 24.124.501 | 19.06 | 18.153.505 | 14.26 752
2006 | 19.819.833 | -6.18 | 23.148.669 | -4.04 16.850.947 | -7.18 728
2007 |23.340911 | 17.77 | 27.214.988 | 17.57 | 18.487.008 | 9.71 679
2008 | 21.517.808 | -—- | 24.701.964 | - 17.457.462 | - 707

Kaynak: Giilbahar, Onur, 1990’lardan giiniimiize Tiirkiye’de Kitle Turizminin Geligimi
ve Alternatif Yonelimler, Siileyman Demirel Un. IiBF Dergisi, 2009, C14, s1 S. 20
(http://iibf.sdu.edu.tr/dergi/files/2009-1-10.pdf) (06/07/09)

Onur’un yapmis oldugu calismaya gore(Giilbahar 2009:20); Tiirkiye’ye gelen
yabanci ziyaret¢i sayist 1990 yilinda 5,4 milyona yakin iken, 1995 yilinda 7,7 milyonu
gecmis, 2000 yilinda 10,5 milyona yaklasmis, 2007 yilinda ise 23,3 milyonu agmistir. 2008
yili sonu itibariyle bu rakamin 26 milyonu asacagi beklenmektedir. Dis turizm geliri
incelendiginde, 1990 yilinda 3,2 milyar Dolar olan gelirin, 1995 yilinda 4,9 milyar Dolar1
gectigi, 2000 yilinda 7,6 milyar Dolar1 astigi, 2007 yilinda ise 18,5 milyar Dolara
yaklastig1 goriilmektedir. 2008 y1l1 sonunda turizm geliri 21 milyar Dolar dolayinda tahmin

edilmektedir.

Diinya Turizm Orgiitii verilerine gére(Giilbahar 2009:20); Tiirkiye 2003 yilinda
diinyanin en fazla turizm geliri elde eden 9. {ilkesi olmus, 2004 yilinda 8.siraya
yiikselmistir. 2005 yilinda ilk defa turist sayisinda 9. sira ile ilk 10 {ilke arasina giren
Tiirkiye, turizm geliri siralamasinda yine 8. siray1 elde etmistir. 2006 yilinda Tiirkiye, en
fazla turizm geliri elde eden 9. {ilke olmustur. 2007 yilinda turist sayis1 bakimindan 9. sira,

turizm geliri agisindan ise 10. sira Tiirkiye’nin olmustur. Giliniimiizde Tiirkiye’de mevcut
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yatak kapasitesinin 2/3’1i hala kiy1 bolgelerinde bulunmaktadir. Turizm sektoriinde
dogrudan istihdam 2006 yil1 itibariyle 3,2 milyon kisi dolayindadir. Seyahat acentas1 sayisi
2007 yilinda 5.127 olarak tespit edilmistir.

Diger sektorler gibi turizm sektorii de internetteki gelisimin farkina varmis ve
interneti bir pazarlama araci olarak kullanmaya baslamistir. Internette turizm pazarlamasi
ile ilgili bir¢ok caligsma yapilmis ve turizm isletmeleri elektronik pazarlama faaliyetleri i¢in
web siteleri gelistirmislerdir. Isletmelerin pazarlama, rezervasyon ve miisteri ile iletisim
saglamada her gecen giin internet kullanimlariin artmakta oldugunu; 6zellikle miisteriler
ve isletmeler arasinda iliski ve baglantiy1 saglayan, hizmet sunan ve satan seyahat
isletmelerinin teknolojik gelismeleri ve yenilikleri takip ettiklerini ve kullanildiklarin

sOyleyebiliriz.

2.1.1. Seyahat isletmelerinde Elektronik Pazarlama

Seyahat isletmeleri; turistik mal ve hizmet iireten kuruluslarla, tiikketiciler arasinda
iligki kurulmasma yardimci olan, pazarlama, satis ve dagitim kanallar1 fonksiyonunu da
goren ticari isletmelerdir(Akat 2000:84). Seyahat Isletmelerini; ulasim (hava, kara, deniz
ve demiryolu), araci isletmeler (seyahat acentalari, tur operatorleri, otel satis temsilcilikleri,

toplant1 biirolari, toplanti organizatdrleri vb.) ve kruvaziyer olarak siniflandirabiliriz.

2.1.1.1. Ulastirma isletmeleri

Ulagtirma islevi turizmin en O6nemli fonksiyonunu olusturur. Turistik ulastirma,
dogrudan dogruya tiiketicilerin {iretim alanina taginmasina dayanan bir “insan tagimaciligi”
islevidir. Misterileri turizm alanina gotlirecek ulastirma kanallarinin her gecen giin
yenilikleri takip etmesi ve potansiyel yolcular icin gelistirilmesi gerekir. Turizm
pazarlamasimin ulastirma islevi kapsaminda bilinen dort ulagtirma bigimi sunlardir;
Karayolu ulastirmasi, demiryolu ulastirmasi, denizyolu ulastirmasi ve havayolu

ulagtirmasidir (Usal Oral 2001:155).
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Havayolu Ulastirmasi: Turizm pazarlamasinda en etkin ulagtirma bigimi havayolu
ulastirmast oldugu sdylenebilir. Havayolu ulastirmasiin en 6nemli 6zelliginin yapilacak
veya yapilanan seyahatlerin siiresinin oldukca kisa oldugudur. Havayolu isletmelerinin
“bilet rezervasyon” siireci, bilgisayarli sistemler kullanilmadan once siiregleri ¢ok
karmagikti. Hava yolu isletmeleri diizenli araliklarla ugus rotalarim1 ve bilet fiyatlarimi
brosiirlere bastirip, seyahat acentalaria gonderirlerdi

(http://www.turizmdepazarlama.com..., 07/09/2009).

Havayolu isletmelerinin kullandigi CRS(Computer Reservation Systems) 6zellikle
Amerikan Havayollar1 ile IBM’in (International Business Machines) birlikte ucak
yolcularina ait bilgileri bir merkezde toplamak istemeleri ve havayolu isletmelerinin kendi
dahili islevleri ile (stoklar, muhasebe, istatistiki bilgiler vb) rezervasyon islemlerini
zamandan tasarruf saglayacak bir sekilde gerceklestirebilmeleri amaci ile gelistirilmistir.
CRS’leri ilk defa en homojen {iriine sahip havayollar1 isletmeleri kullanmaya baslamistir.
Oldukca basit ve ucuz olan bu sistem, ilk olarak 1962 yilinda Pazar hakimiyetini eline
gecirmek icin Amerikan Havayollar tarafindan kullanilmigtir. Sahip olduklar1 rezervasyon
sistemlerini, seyahat acentalarindaki dogrudan rezervasyon yapabilen online terminallerini
icerecek sekilde genigletmenin yararlarini ilk fark eden Amerikan Havayollari olmustur.
Amerikan Havayollarmin Sabre (Semi-Automated Business Research Environment) adi
verilen CRS’si isletmelerin ¢ok biiylik pazar pay1 elde etmesinde etkili olmustur. 1980’1
yillara gelindiginde hemen her kitada havayolu isletmeleri tarafindan kullanilan ve
gelistirilen CRS’ler birbirleriyle baglanti kurmaya baslamistir. Bu yillarda havayolu
isletmelerine  ait rezervasyon sistemlerine tur operatorlerinin,araba  kiralama
isletmelerinin,feribot ve tren gibi ulasim araglarinin ve otellerin bilgisayarli rezervasyon
sistemlerinin baglanmasi1 ile birlikte bu sistemler zamanla seyahatle ilgili paket
tur,konaklama,eglence,ara¢c kiralama gibi tek veya biitiin turistik hizmetleri saglayan

dagitim kanallarina doniismiistiir(http://www.paradoks.org ...,07/09/2009).

Havayollarinin rekabet edebilmesi i¢in bu teknolojileri kullanmasi gereklidir. Bu
teknolojilerden en  Onemlilerden  ikisi  elektronik  bilet ve biletsiz  bilet

uygulamalaridir(Erkok 2006:56).
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Elektronik Bilet; Kagit bilet kullanimini ortadan kaldiran biletleme sistemidir. Tiim
bilet bilgileri elektronik olarak sistemde saklanir ve satis aninda miisterilere tiim bilgileri
iceren bir "seyahat belgesi" verilir. Rezervasyon ve ddeme, kagit bilette oldugu gibi devam
eder ve size verilen seyahat belgesi olsun ya da olmasin, ehliyet, pasaport, evlilik clizdani

vb. ile birlikte check in yaptirilabilir.

Biletsiz  Bilet: Elektronik biletler yerini biletsiz biletlere birakmaktadir. Bu tip
biletler, rezervasyon sirasinda sadece hava yolu tarafindan verilen bir konfirmasyon
numarasina PNR'a (Passenger Number) gerek duymaktadir. Bu uygulamalar hem

havayolu sirketleri hem de miisterilere zaman tasarrufu saglamaktadir.

Havayolu sirketlerinin maliyet bakimindan da tercih ettikleri elektronik bilet
uygulamasi miisterilere de ¢esitli kolayliklar sunmaktadir. Elektronik biletin kaybolma
riski tagimamasi, daha hizli check-in islemi yaptirabilme gibi kolayliklar sunmasi
miisteriler tarafindan da tercih edilme oranimi arttigi gibi kolayliklar sunmasi miisteriler
tarafindan da tercih edilme oranini arttirdigi gibi, rakip firmalarin uygulamalarina
karsilikta daha 6nde hizmet vermeyi saglamaktadir. Ulastirma sirketlerinin her gecen giin
internet lizerinden verdikleri hizmetler gelismeye devam etmektedir. Daha kisa siirede
rezervasyon yapilabilmesi, 6deme kolayliklari, indirimli fiyatlar ile rezervasyon yapabilme
gibi secenekler ile internet lizerinden verilen hizmetin kalitesi arttirilarak miisterilere
sunulmaktadir. Kullanicilara sunulan internet sitelerinin kolay kullanilabilir olmasi,
istenilen islemleri hizla ve giivenle yapabilmesi, elektronik pazarlama faaliyetlerine olan

talebi arttirmaktadir(Ansen 2008:61).

Karayolu Ulastirmasi: Karayollari; turizm arz verilerine ulagimi hem bireysel hem
de kitlesel bir sekilde gergeklestiren, insanlara seyahatleri siiresince serbestlik ve seyahat
zevki veren bir ulastirma tiiriidiir. Turizm amaclh ulasimda, otobiis isletmelerinin yeri ve
Oonemi; giiniimiizde kisa mesafeler i¢in otomobilin; uzun mesafeler i¢in ise ugagin tercih
edilmesi nedeniyle giderek azalmaktadir. Grup halinde yapilan seyahatlerde, otobiis en
uygun ulagtirma araci olmaktadir. Uzun mesafeler i¢in olduk¢a yorucu olmasima karsin
seyahat maliyetlerinin disiikligli nedeniyle cogunlukla diisiik gelirli kisilerin yakin
mesafelerdeki seyahatlerinde dnemli rol oynayan otobiis isletmelerinin bir stiinliigii de;

gemi ve ugak yolculuklarinda oldugu gibi aktarma geregi duyulmadan, gidilecek son yere
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kadar ulasabilmeleridir. Ayrica kisa mesafeli bir yada birka¢ giinliik geziler ve sehir igi

turlar da turizm agisindan otobiis isletmelerinin 6nemli bir fonksiyonu olmaktadir.

Son zamanlarda, karayollarinin gelistirilmesi, giivenligin arttirilmasi, genis camlari
ve klima donanimlar1 olan hizli ve konforlu otobiislerin sefere konulmasi, otobiis turlarinin
cok daha iyi diizenlenmesi ve petrol fiyatlarindaki artisin 6zel otomobil kullaniminin
maliyetini cok yiikseltmesi; otobiis isletmelerine olan ilgiyi
arttirmaktadir(http://www.ekitapyayin.com/id/025/03.htm,08/07/09).  Sehirleraras1 yolcu
tastyan firmalar arasindaki rekabet ve Avrupa standartlarini yakalama adina yapilan
yenilikler dikkati ¢ekmektedir. Firmalar, her gecen yil farkli yeniliklerle donattigi
otobiislerde daha rahat yolculuk yapma imkani sunarken, son zamanlardaki teknolojik
yatirnmlarla da misteri ¢ekmeye calismaktadir (http://www.ortadogugazetesi.net...,
08/07/2009). Sechirleraras1 yolcu tagimaciligi yapan firmalarin birgogu web sitelerinde,

otoblis seferleri detaylari, bilet satis noktalar1 ve online bilet satig hizmeti sunmaktadir.

Demiryolu Ulastirmasi: Demiryollart; diger ulagim tiirlerinin rekabeti ve hizli
gelisimi karsisinda bir gerileme trendi gostermis olmasina ragmen, ekonomik ve toplumsal
gelismeyi saglayan, toplu tasimay1 gergeklestiren, sosyal turizmi yaratan bir ulastirma
tiriidiir. Demiryollarinin bilgisayar rezervasyon sistemlerin daha az kullandiklarim
sOyleyebiliriz.  Yolcularin tren rezervasyonlarini yaptirmalari, trenlerdeki oturma
kapasitelerinin saptanmasi, yolcu zaman tablolarinin belirlenmesi gibi islemler igin
demiryollarida bilisim sistemleri kullanilmaktadir(Erkok 2006:68). Ornegin Interrail Pass,
Avrupa Demiryollar1 Isletmeleri tarafindan uygulanan, gezginlere ucuz ulasim olanagi
saglamay1 amaclayan bir pas bilet uygulamasidir. Ayni biletle, istenen yerde ve zamanda
istenen trene binme olanag: saglamaktadir. Yine Interrail Global Pass bileti ile Avrupa'nin
30 iilkesinde 5 giin ile 1 ay arasinda, interrail Bir Ulke Pass bileti ise segeceginiz 30
Avrupa llkesinden herhangi birisinde 3 ile 8 giin arasinda siirsiz serbest dolasim olanagi
saglamaktadir. Ayrica hazirlanan web sitelerinde yolcu tarifeleri, indirimler, {icretsiz
seyahatler, rezervasyonlar, online bilet, acentalar, bolgesel yolcu trenleri bilgileri yer

almaktadir(http://www.tcdd.gov.tr/,08/07/2009).

Denizyolu Ulastirmasi: Gerek liiks gemilerde, gerekse feribotlarda bilgisayarl

rezervasyon sistemlerine ihtiyag duyulmaktadir. Deniz gezileri gerek havayolu
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rezervasyonlarindan gerekse araba kiralamadan daha karmasik bir yapidadir. Bu yiizden
rezervasyon sistemlerinin daha genis bilgiye ihtiyaci vardir. Miisterilerin gemi seyahatleri
hakkinda bilgi alabilecekleri online secenekleri bulunmaktadir. Miisteriler bu sistemler
iizerinden seyahat edecekleri gemiyi, istedikleri rotay1 ve oOdeme seklini
belirleyebilmektedirler. Gemi bilisim sistemleri bununla da yetinmemis miisterilere kabin
numarasini, giivertenin adini, kabin 06zelliklerini, mevcut yatak sayisini, metrekare
biiyiikliiklerini ve giivertedeki kabin konumlarini da online olarak seg¢ebilme olanagini da

saglamistir(Erkok 2006:68).

2.1.1.2. Seyahat Acentalari ve Tur Operatorleri

Seyahat acentalari, hizmet endiistrisinde 6nemli bir pazarlama islevi olusturur. Tiim
konaklama ve ulastirma isletmeleri ile tur operatorleri, iirlinlerinin pazarlanmasi igin
seyahat acentalarinin araciligindan yararlanirlar. Birgok seyahat acentasi rezervasyon, tur
satig1, bilet satig1 gibi hizmetlerini internet {izerinden sunmakta ve daha ¢ok miisteriye,

zaman ve yerel simirliliklar olmaksizin ulasabilmektedir.

Seyahat acentalari, internet teknolojisini ilk benimseyen ve uygulamaya aktaran is
kollarindandir. Bilgisayarlarin 1950’lerdeki seyahat sektoriine, elverisli ve bir sistem olan
“Bilgisayarl1 Rezervasyon Sistemleri” ile hizli girisi, giiniimiizde var olan bilgisayar
teknolojisi ile seyahat acentalarindaki iglemlerin en iyi sekilde, en kisa zamanda, diisiik
maliyetle ve kesin rezervasyonlu olarak gergeklesmesine olanak taniyan “Global Dagitim
Kanallar1” ile devam etmistir(Hanger Ataman 2006:195).

Seyahat acentalarinin turizm dagitimindaki en 6nemli islevi, tiiketicinin turistik
iirine ve/veya turistik hizmet Treticilerinin sunduklari hizmetlere ulastirilmasinin
kolaylagtirilmasi oldugu soylenebilir. Seyahat acentalarinin islevlerinin ¢ogu, sunduklari
hizmetler nedeniyle ortaya ¢ikmaktadir. Seyahat acentalarmin sunduklart hizmetler
sunlardir. Rezervasyon hizmeti, biletleme hizmeti; vize- glimriik formaliteleri ve pasaport
islemleri, ara¢ kiralama hizmeti, seyahat danigsmanligi hizmeti, transfer, tur diizenleme,
sigorta hizmeti, kongre ve toplanti organizasyonu, 6zel organizasyon, saglik formaliteleri,
bilgilendirme ve tamitim, temas, uyumlastirma, pazarhk, finansman, risk

iistlenme’dir(Harman 2007:26).
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Internet iizerinden seyahat satislar1 biiyiik hizla devam etmektedir. Yerel ve fiziki
pazar kavrami yerini elektronik pazarlamaya birakmistir. Herkes isinde ya da evinde pazar
kosullarinm1 esit sekilde yasamaya baslamistir. Bu sartlarda seyahat {iriinleri satislarinda
simdiye kadar en biliylikk paya sahip seyahat acentalart bu unvanlarmi korumak,
uzmanlagmak ve en iyi seg¢eneklere en uygun fiyati sunabilen igletmelere doniismiistiir.
Hizli gelisim iginde olan online seyahat pazarmin Avrupa’daki payi, 2008’de %30'a
cikarak 75 milyar Euro’ya ulasmistir (http://www.kobifinans.com.tr/tr/sektor/...,
27/05/20009). PhoCusWright'in yayimladigi caligmaya gore
(http://www kobifinans.com.tr/tr/sektor/...,27/05/2009), Avrupa online seyahat pazari
biiyiime egilimine devam ederken, Ispanya en hizli gelisme gosteren iilke olmustur. Ote
yandan, Avrupa ortalamasmi asan iilkeler arasinda Italya, Fransa, Almanya, Ingiltere ve

Iskandinavya ilk siralarda yer almaktadir.

Seyahat acentalar1 lilke genelinde belirli merkezlerde toplanmis durumdadir.
Seyahat acentalarinin %63,2’si; Istanbul (%34,0), Antalya (%17,3) ve Mugla (%11,9)
illerinde yer almaktadir. Bu iller Tiirkiye i¢in 6nemli turizm destinasyonlar1 olup, ayni
zamanda yabanci turistlerin Ozellikle havayoluyla Tiirkiye’ye giris yaptiklar
merkezlerdir(Alaeddinoglu,Can,2007,55). 2003’ln ilk ¢eyreginde, diinyada internetten
satilan rezervasyonlar i¢cinde Merkezi Dagitim Sistemleri (Global Distribution Systems-
GDS) ve internettin payr 26 milyon, seyahat acentalarmin payr 20 milyon, bireysel
satiglarin pay1 ise 6 milyon geceleme olarak gergeklesmistir (http://www.tuyed.org.tr/...,

09/06/2009).

Tablo 2.10. 2003’iin Ik U¢ Aylik Déneminde Internetten Yapilan Rezervasyonlar

Satilan Degisim| Ortalama .o
geceleme sayisi| % fiyat (%) Degisim %

GDS ve Internet Uzerinden 26,552,537 46 113.14 0.9
Yapilan Rezervasyonlar

Seyahat Acentalar1 Uzerinden 20,157,159 0.7 125.64 18
'Yapilan Rezervasyonlar

Bireysel Olarak Yapilan 6,395,378 | 253 73.72 -5.0
Rezervasyonlar

Kaynak: http://www.tuyed.org.tr/contdetail.asp?id=15 (09/06/2009)

Avrupa online seyahat pazar1 2000 yilindan sonra olaganiistii bir gelisim kaydetmis
ve yalnizca Bat1 Avrupa’da 1998 yilinda 225 milyon Avro olan Pazar hacmi, 2006 yilinda

26,9 milyar Avro’ya ulagsmistir. Avrupa online seyahat pazarinda rezervasyon ve satislarda
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yillar itibariyle kullanilan kanallar tabloda gosterilmistir (http://www.turob.com...,

15/06/2009).

Tablo 2.11: Avrupa Online Seyahat Pazar1 Rezervasyon ve Satiglar

4 ™y

| B Direk satislar O Aracilar |

v

Kaynak: http://www.turob.com/images/Hotels/200846218410NLINE_SEYAHAT PAZARi.pdf
(15/06/2009)

Tur operatorleri ise; farkli turizm isletmeleri tarafindan iiretilen (ulastirma,
geceleme, yeme-igme, animasyon, rehberlik vb.) hizmetleri paket tur adi altinda bir araya
getirerek yeni bir iiriin olusturan ve bu {iriinii kendi satig biirolar1 veya seyahat acentalar
ile tiiketiciye sunan isletmelerdir. Diizenlenen turlar, seyahat acentalar1 araciligiyla satiga
sunulur(Akat 2000:84). Tur operatorleri, turizm pazarindaki islevleri nedeniyle konaklama
ve ulastirma isletmeleri de dahil olmak iizere tiim turizm isletmeleri, seyahat acentalar1 ve
miisterileri ile karsilikli iletisim kurmak zorundadirlar. Internet kullammi tur

operatdrlerinin gorevlerini yerine getirmesinde birgok kolayliklar saglamaktadir.

2.1.1.3. Kruvaziyer

Kruvaziyer; konuklarm, belli bir rotay:r izlemek ve degisik destinasyonlar1 ziyaret
etmek lizere, temel amaci, misafirleri agirlamak olan gemide, misafirlerin bos zamanlarini
degerlendirmeleri ve ticret 6deyerek hizmetlerden yaralanabildikleri seyahattir. Kruvaziyer
seyahatleri en ¢ok tercih edilen seyahat tiplerinden biridir.. Diinyamizin dortte iigiiniin

denizlerle kapli oldugu diisiiniiliirse, kruvaziyer yolculuklarindaki segeneklerin hi¢ de
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kiicimsenmeyecek sayida oldugu soOylenebilir. Gittikge yogun talep alan kruvaziyer
seyahatler i¢in olusturulan web sitelerinde bir ¢ok bilgi sunulmaktadir. Kruvaziyer
seyahatlerin en uygun oldugu zamanlar ile erken rezervasyon bilgileri, tur arama, diinya
denizlerinde nereye gitmek istenildigi ve hangi gemi ile seyahate c¢ikilacagi, gemi
sirketleri, gemi bilgileri, kurumsal geziler vb. web sitelerinden ulagilabilmektedir

(http://kruvaziyer.org/ 08/07/2009).

Genel olarak seyahat isletmelerinde elektronik pazarlama uygulamalari ile sunulan
hizmetin niteligi degigsmektedir. Rezervasyon, bilet satis1 gibi hizmetler daha hizli, zaman
sinirliligl olmadan birgok kitleye ulasabilmektedir. Seyahat isletmelerinin diinya pazarinda
belli bir konumda bulunabilmeleri, konumlarin1 kaybetmemeleri ve etkin bir satis teknigi

gelistirebilmeleri gerekmektedir.

2.1.2. Turistik Destinasyonlarda Elektronik Pazarlama

Destinasyon, degisik turist segmentlerin talep ettigi tesis tiirleri ve ¢ekiciliklerinin
bir karmasi oldugu kadar beklentilerine karsilik verebilen tiim turizm politikalar1 ve
pazarlama planlarmin olusturulmasidir(Tekeli 2001:9). Destinasyon pazarlamasi, bolgesel
kalkinma stratejik planlartyla koordineli bir sekilde turizm politikalarinin basari bir sekilde
uygulanmasin1 hizlandirmaktadir. Yeni teknolojiler ve internetten fayda saglamalar

destinasyonlarin rekabet edebilirligine olanak saglamaktadir (Buhalis 2000:97).

Uluslararas1 turizm pazarinda rekabetgi kalmak isteyen destinasyonlar, sunulan
firsatlar1 en iyi sekilde degerlendirebilmek ve daha cok turiste ulasabilmek icin cesitli
hizmet sunabilecekleri destinasyon web sitelerini olusturmusglardir. Boylelikle web
sitelerinin ziyaretcileri destinasyonla ilgili gerekli bilgiye en hizli ve kolay sekilde
ulagabilmektedirler. Giin gectikge bagimsiz seyahate yonelik artan ilgi ve insanlarin kendi
yaptiklar1 arastirmalar ve kendi yaptiklari seyahat dogrultusu yoniinde hareket etme
egilimleri sonucunda olas1 miisteriler glin gegtikce; klasik hizmet veren paket turlara, tur
operatorlerine ve seyahat acentalarina daha az ihtiyag duymaktadir (Ozdemir 2007:892).
Google Deutschland tarafindan Convios Consulting firmasina yaptirilan online seyahat
aragtirmasinin sonuglarina gore, Tiirkiye’nin en Onemli pazart Almanya’daki online

seyahat egilimlerini ortaya koymaktadir. Calismada tatil i¢in arastirma ve rezervasyon
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yapma siirecini 7 adimda analiz etmektedir (http://www.turob.com...,15/06/2009). Bu
asamada internetin sagladigi hizmetlerle en az maliyetle turist bilgi arastirmasinda web

sitelerinin 6nemini 6n plana ¢ikarmaktadir.

1. adim 2. adim 3. adim 4. adim

VERI GIRME DESTINASYON FIYAT URUN
SECIMI KARSILASTIRMA BILGIsSi

5. adim 6. adim 7.adim

URUN SATICI REZERVASYON

KARARI SECME

Destinasyonlarla ilgili internette arastirma yapan potansiyel bir turisti, sunulan
bilginin icerigi ve sunum sekli ile ikna edebilmek ¢ok onemlidir. Diger destinasyonlarin
web siteleri ile karsilastirma yapacak olan kullanicilar bu karsilastirmayi, destinasyonlarin
verecegi hizmet ve iiriin deneyimini dikkate alarak yorumlayabilirler. Internet ayrica
kolaylikla giincellenmesi nedeniyle son dakika satis promosyonlari i¢in de uygun ve etkili
bir aractir. Destinasyon yonetim orgiitleri internet araciligi ile yalnizca olas1 miisterilerle
degil seyahat acentalar1 ve tur operatorleri ya da otel, restoran gibi turizm isletmeleri ile de
aym kolaylik ve hizla iletisim kurabilmektedir. Internette web sitesini hazirlayarak
destinasyonun tanittm ve reklamini yapmanin disinda destinasyon web sitesinin de
reklaminin yapilmasi gereklidir. Destinasyon web sitesi sadece turistler degil ayn1 zamanda
tur operatorleri ile seyahat acentalar1 i¢in de bir bilgi kaynag: islevi gérmektedir. Bilgi
edinmek isteyen kisilerin internette destinasyonla ilgili nasil arama yaptigma dikkat
edildigi taktirde, bir web sitesinin arama motorlarinda listelenmis olmasinin gerekliligi
anlasilmis olur. Web sitelerinde yer alan toplant1 ve etkinlik takvimlerinde destinasyon
adinin tekrar edilmesi potansiyel turistlerin ve cesitli dagitim kanali tiyelerinin dikkatini
cekmesi acisindan degerli bir firsat olarak goriilebilir. S6z konusu konaklama tesislerinin,
kongre ve ziyaret¢i biirosunun, ilgili yerli ve yabanci seyahat acentalarinin ve tur
operatorlerinin web sitelerinde destinasyonun web sitesinin linkinin olmasi, siteyi
ulagilabilir kilmaktadir. Ayrica her tiirlii pazarlama ve reklam materyalinde web adresinin

gosterilmesi akilda kalict bir etki yaratmaktadir(Ozdemir 2007:893).
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2.1.3. Konaklama Isletmelerinde Elektronik Pazarlama

Konaklama isletmeleri, turistik g¢ekicilikleri olusturan isletmeler grubu igerisinde
yer alirlar. Miisterilerin konaklama yaninda, yiyecek icecek ve kismen eglence
gereksinimlerini karsilamak iizere kurulurlar. Miisterilerin degisik kiiltlir yapis1 olabilecegi
gibi konaklama isletmelerinden beklentileri farkli olabilir. Bu beklentilere cevap
verebilmek icin de konaklama isletmeleri farkli siniflara ayrilir. Genel kabul goérmiis

konaklama isletmeleri siniflandirilmasi ise sdyledir(Akgdz 2003:3-5);

- Karsiladiklar: Konaklama Ihtiyacina Gére Oteller
- Merkezi Oteller
- Resort Oteller
- Kaplica (Termal) Oteller
- Tatil Koyleri
- Ulastirma Araglarima Goére Oteller
- Havaalani1 Otelleri
- Istasyon Otelleri
- Karayolu Kavsak Otelleri
- Liman Otelleri
- Faaliyet Siirelerine Gére Oteller
- Devamli Oteller
- Mevsimlik Oteller
- Miilkiyetlerine Gére Oteller
- Ozel (Sahis) Otelleri
- Kamu Otelleri
- Karma Oteller
- Verilen Hizmetlere Gore Oteller
- Oteller
- Otel Garni
- Apart Oteller
- Hukuki Bakimlarina Gore Oteller
- Turizm Isletme Belgesi Olan Oteller
- Bir Yildizli Oteller
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- Iki Yildizli Oteller
- U Yildizli Oteller
- Dort Yildizli Oteller
- Bes Yildizli Oteller
- Belediye Belgeli Oteller
- Biiyiikliiklerine Gore Oteller
- Biiytik Oteller
- Orta Biiytikliikte Oteller
- Kiictik Oteller
- Diger Konaklama Isletmeleri
- Motel
- Tatil Kdyleri
- Pansiyonlar
- Kampingler
- Oberjler (Dag evi)
- Hosteller

- Oto Karavanlar

Turizmde faaliyet gosteren isletmelerin iilke ekonomisindeki rollerinin giderek
artmas1 ve turizm sektoriiniin isletmelere yiiksek kar marji1 elde etme imkani saglamasi,
gliniimiizde konaklama igletme sayilarinin biiyiik 6l¢iide artmasina yol agmig ve rekabet
ortammin olugmasina neden olmustur (Didin Koroglu 2008:114). Konaklama
isletmelerinin vermis olduklar1 hizmetlerin niteliklerinin gelistirilerek rekabet¢i yapilarinin
giiclendirilmesi ve verimliliklerinin artirllmasi isletmeler agisindan zorunluluktur.
Konaklama igletmelerinin verimli olabilmeleri, rekabetci yapilarmin daha da giiclenmesi,
miisterilerine daha iyi hizmet vermeleri ve isletmeleri gelecege tasimak istiyorlarsa bilgi

teknolojilerinden yararlanmalar1 ve kullanmalar1 gerekmektedir.

Gegmiste, miisteriler telefon, faks ve mektup araciligiyla oteller veya acentelerden
oda rezervasyonu yaptirmaktaydi. Dolayisiyla bu siire¢ zaman kaybettirici, dolayli ve
verimsizdi. Internetin ortaya cikis1 ile konaklama isletmeleri; miisterilerin bilgiye ulasmasi
ve satin alma davranislarinda biiyiik degisiklikler meydana gelmistir. Internet ¢aginda,

miisteriler istedikleri zamanda kendi bilgisayarlarindan rezervasyon yaptirabilmekte ve



43

aninda teyit alabilmektedir. Konaklama isletmelerinde elektronik ise artan talebe karsilik
olarak, bir¢cok konaklama isletmeleri hizmetleri ve irilinlerini arttirmak amaciyla web
siteleri olusturmus ve boylelikle yeni cevirim i¢i piyasalardan paylarini almistir. Bu
kapsamda www, tiiketiciler ve otel igletmeleri arasinda igletme islemleri ve bilginin elde
edinimi i¢in bir kanal vazifesi gormeye baslamistir(Chunga, Lawb 2003: 120.). Kisaca
konaklama isletmelerinde internetin kullanildigi alanlar genelde iletisim, pazar
arastirmalari, Uiriin gelistirme, siire¢ gelistirme, maliyetlerini azaltma, tiiketici hizmetleri,

dogrudan pazarlama, reklam ve tirlin dagitimidir(Boylu, Tuncer 2008:12).

Konaklama sektoriinde internetin bir dogrudan dagitim araci olarak Gneminin
giderek artmasiyla, etkilesimli web sitelerinin gelistirilmesi ve giincellenmesi isletme
basarisinda 6nemli ve kritik rol oynamaktadir. Konaklama isletmeleri kendi iiriinlerini
GDS satis ve pazarlama ag1 tizerinde, CRS aracilig1 ile pazarlama olanagini 1980 yilinda
elde etmistir(Ogiit, Giiles, Cetinkaya ve Siikrii 2003:174). 1990’larin sonlarmma dogru
internetin yayginlagsmasi ile Internette paylasimin artmasi, iletisimin hizlanmasi, rekabetin
sinirsizligi ile farkli ¢alisma ortamlart yaratilmistir. Konaklama isletmeleri de degisime
uyum gostererek web siteleri olusturmaya, miisterilerle iletisim siirecini hizlandirmaya,
soru ya da sorunlart 6grenmeye ve bunlari en kisa siirede cevaplamaya, tanitimini ve
pazarlamasin1 web sitesi lizerinden ya da aract kurumlarin web sitesi iizerinden yapmaya
baglamistir. Hem ucuz hem de ayni anda birden fazla miisteriye ulasabilen elektronik
pazarlama uygulamalarint kullanmanin otel isletmeleri agisindan avantaj saglayacagi
sOylenebilir. Otellerde e-pazarlama uygulamalarinin irdelenmesi yararli olacaktir.

2.2. OTEL ISLETMELERINDE ELEKTRONIK PAZARLAMA UYGULAMALARI

Konaklama endiistrisinin en énemli 6gelerinden biri olan otel isletmelerinde son
yillarda isletme faaliyetlerini etkili bir sekilde gergeklestirmek, miisterilerine 1yi bir hizmet
vermek ve bilginin aninda edinilmesi 6nemli bir unsur oldugundan elektronik pazarlama
uygulamalarinin 6nemi giderek artmakta ve hatta kullanimi kaginilmaz hale gelmistir. Yine
rekabet Ustiinliigii saglayabilmek icin pazarlama faaliyetleri 6zellikle elektronik pazarlama
otel isletmeleri i¢cin ¢ok dnemli bir ihtiya¢ haline gelmistir. Artik otel isletmeleri daha hizli
ve daha az maliyetle daha fazla kitlelere ulasabilmektedir. Otel isletmelerinin web

sitelerinin sadece tanitim ya da bilgi verme amagh kullandiklar1 dénem hizla kapanmustir.
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Giinimiizde elektronik ortamda rezervasyon yapilabilen dinamik web sitelerinin

kullanilmas1 daha sik goriilmektedir.

Web sitesi lizerinden rezervasyon sistemleri ilk kez kullanicilar i¢in tasarlandiginda
fiyat, glivenlik ve anlagilabilirlilik gibi faktorler onemliydi. Ancak kullanicilarin web sitesi
kullanimlarinin artmasiyla bir ¢ok bilgiye ulasabilme (iletisim, sanal gezinti, farkl linklere
ulagma vb.) ve islemlerin fonksiyonellikleri(satin alma ile ilgili bilgilerin acik ve anlasilir
olmasi, hizmet ve iirlinlerin tiim bilgilerin saglanmasi, hizli ve istikrarli rezervasyon
sistemleri, glivenlik Onlemleri, islem iptalleri ve geri 6deme vb.)vurgulanmali ve otel

rezervasyon sistemlerine entegre edilmelidir(Kim Kim 2004:390).

2.2.1. Otel Web Siteleri

Elektronik pazarlama, otel satis kanallar1 arasinda aslinda en ucuz yontemdir. Otel
odas1 bulmak i¢in bir seyahat acentasi ile irtibata gegmek kullaniciya %15-30 gibi bir
komisyona mal olurken bir¢ok otel elektronik olarak hizmetlerinin tanitimi i¢in Global
Dagitim Sistemi’ne belli bir iicret ddemekte ve web siteleri ilizerinden daha fazla
rezervasyon  yapilmasini  saglayarak  6demis  olduklari1  paranin  karsiligim
alabilmektedirler(Pirnar 2006:225). Boylelikle internette yer almanin otel isletmelerinin
aldiklart en iyi kararlardan birisi oldugu soylenebilir. Fakat elektronik pazarlamada
yapilacak isler heniiz tanimlanmamis ve planlanmamis ise yapilan caligmalarin timi
zaman kaybidir. Temel amag belirlenmemisse sadece tanitim amagl otele ait bir web sitesi
var demektir. Yapilacak tiim plan asamalar1 web site tasariminin énemli bir boliimiinii
olusturmaktadir. Igerige karar vermek, site iskeletini tasarlamak, icerikle ilgili gerekli
dokiiman ve verileri derlemek, verileri web sitesine uygun sekilde kaydetmek, dosyalari
yayinlamak, sitenin uygunlugun test edilmesi ve ag ortaminda genel kullanima agilmasi

gerekmektedir.

Karamustafa, Bickes ve Ulama’nin(2002:54-55) yaptiklart c¢alismada web
sitelerinde bulunmas1 gereken bazi temel 6zellik ve bilgileri su sekilde siralamislardir;
- Elektronik posta 6zelligi,
- Seyahat ile ilgili 6zellikler,

- Kendi web adresinin bulunmasi (URL) 6zelligi,
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- Rezervasyon yapmaya yonelik bilgiler,

- Online rezervasyon ozelligi,

- Promosyon uygulamalari,

- Indirimler ve hediyeler vb. ilgili bilgiler,

- Diger konaklama igletmeleri ile baglant1 kurabilme 6zelligi,
- Geri bildirim formu 6zelligi,

- Online 6deme yapabilme 6zelligi,

- Birden fazla yabanci dilde bilgilendirme yapabilme 6zelligi,
- Gorsel ve isitsel ozellikler,

- Isletme sahipligi ile ilgili bilgiler,

- Sik¢a sorulan sorular ve sorulara cevap verme 6zelligi,

- Isgdrenlere yonelik bilgilerdir.

Otel web sitelerinin basaris1 profesyonel bir siteye sahip olmaktan gecer. Eger
hazirlanan site profesyonel degilse, siteyi ziyaret edenler ¢alismalart nemsemeyerek ilk
firsatta siteyi terk etmektedirler. Bunu onlemenin yolu kullanici dostu bir web sitesi
olusturmaktir. Sitenin yaraticiligi ve iglevselligi rekabet gliciinii belirler. Bu amaca uygun
bir harita gelistirilmelidir. Temel olarak site haritasinda bulunmas1 gerekenler ve degisik
kaynaklarca belirtilen unsurlar asagida yer almaktadir (Giirses 2006:13; Oncii 2004:6;
Sawyer, ¢cev.Akin,2000:124),

Giris Sayfasi: Isletmenin ana kapisidir. Olas1 miisterinin gordiigii ilk sayfadir.
Geleneksel bir magazadaki vitrinin esdegeridir. Giris sayfasinda mutlaka yer verilmesi
gerekenlerden biri isletmenin logosudur. Bunun disinda e-posta adresi, telefon ve faks
numaralari, hizmetler, iirlinler, indirimler, promosyonlar, 6deme tercihleri vb. yer

almaktadir.

Hizhihik: Misterilerin siteye maksimum seviyede hizla ulasabilmelidirler. Web
sitesinin goriintiillenmesi, internet baglanti hizi, sunucu mesguliyeti ve sayfanin dosya
boyutuna bagli olarak degismektedir. Baglanti hizi ve sunucu mesguliyeti web sitesi
Ozellikleri disinda gelisen faktorlerdir. Ancak barindirma (hosting) hizmeti alinan
sunucunun 1iyi seg¢ilmesi sayesinde, sorunu ziyaret¢inin kullandigi Internet Servis

Saglayicisinin (ISS) sundugu servisin veri transfer hizina indirgemesi saglanmis olur.
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Aktif Linkler: Tiklandiginda hemen agilan ve degisik web sayfalarina yonlendiren
baglanti dosyalaridir. Resimlere, imajlara ve yazilara gémiilii olabilirler. Sayfada verilen
tim linklerin calisip c¢aligmadiklar1 kontrol edilmelidir. Sayfalarin yapiminda miimkiin
oldugunca ¢ok fazla kullanilmamali ve ilgili link ana sayfada verilmelidir. Yine diger

sayfalardan da ana sayfaya doniis linki verilmelidir.

Java Apletler: Acilan sayfalar1 yavaglatan ve gereksiz yazilmis Java apletlerin

kullanilmamasina dikkat edilebilir.

Reklamlar: Banner (reklam bandi) reklamlar, esas itibariyla bir web sitesinin
tizerinde bulunan herhangi bir {iriiniin, hizmetin ya da promosyonun reklamin1 yapan grafik
tasarimlardir. Banner’lar, s6z konusu web sitesini ziyaret eden kullanicilarin dikkatini
ceker ve ziyaretgilerin banner’in {Ustline tiklamasi sonucunda reklamini yaptig iriin,
hizmet ya da promosyona ait siteye baglanirlar. Banner reklamlarini ¢esitli sekilleri vardir.
Statik Banner’lar web sitesinin tizerinde belirli bir yeri olan ve yer degistirmeyen grafik
tasarimlardir. Bu durumda grafik tasarimlarin igerigi dikkat ¢ekici olmalidir. Bunun yanina
kullanilan ikinci banner tipi hareketli banner’lardir. Bu tip banner’lar, web sitesinin i¢inde
yer degistiren Ozellige sahiptirler. Ekranda yatay ve dikey yer degistirerek nispeten statik

olan ekranin iizerinde ilgi ¢ekmeyi amaglamaktadirlar.

Miizik: Sayfalarda miizik kullanilmast sayfanin agilmasini ve ¢aligmasini
yavaslatabilir ve ziyaretcileri rahatsiz ederek, dikkat dagitabilir. Site kullanicisinin talep
etmemesi durumunda miizik yayminin otomatik verilmemesi, linklerle ziyaret¢inin

tercihine gore alternatif sunulmasi tercih edilebilir.

Tletisim Bilgileri: Kullaniciya zorluk ¢ekmeden kolayca istedigi boliimle iletisime
gecebilme imkan1 sunulmalidir. Iletisime gegilecek birim ve ilgili detaylar; elektronik
posta, yetkili kisi, telefon, faks ve adres agik¢a yer almalidir. Uluslar aras1 bir isletme ise,

uluslar arasi temsilcilikler ile ilgili iletisim bilgilerine de yer verilmesi onerilir.

Tasarim: Miisterinin tekrar siteye girmek istedigi zaman siteye ulagmasini

kolaylastiracak tarzlar ve tasarimlar kullanilmalidir. Web sitesinin hizli ziyarete imkan
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sunan bazi 6zellikleri su sekilde siralanabilir: Kendine 6zel arama motoru, sigramalara izin
veren yonlendirme diigmeleri veya meniiler bulundurmasi, yeniliklere ayr1 sayfalarda 6zet
olarak yer vermesi, site haritas1 kullanmasi, genel tarz ve tasarimlarda fontlarin benzerligi

ve bliylikliigii ile imajlarin ve background’larin uyumlu olmasidir.

Giincelleme: Sitenin en son ve giincel bilgileri sunmasi, ziyaret ve ziyaretgi

sayisini arttirabilmektedir. Sitenin daima aktif ve dinamik olmasi ¢ok dnemlidir.

Web Panolari: Kullanicilarin mesajlar yazarak sitelere gondermelerini saglayan
web tabanli bir haberlesme sistemidir. Web panolar1 (bloglar), ziyaretcilerin deneyimleri

ve aldiklar1 hizmetler hakkinda haberlerin paylasildig: bir ortamdir.

Online Rezervasyon. Rezervasyon ile ilgili talimatlar igeren giivenli online formu
olarak tanimlanan online rezervasyonun bazi ozellikleri sdyledir: Sitenin her sayfasindan
erisilebilir ve kolayca ayirt edilebilir, dikkat ¢ekici, sitenin her asamasinda kolayca fark
edilebilir ve bir tiklama ile agilabilir olmasi, rezervasyon formunda miisteri ile ilgili kisisel
bilgiler, rezervasyon bilgileri, 6deme bilgileri ve ilgili alanlarin olusturulmasi

gerekmektedir.

Sadelik: Sitenin sade ve anlasilir, kullanici dostu olmasi arzu edilir. Bir sitede
gezmek zorsa, dosyalara bakmak veya indirmek ¢ok zaman aliyorsa ve yavassa, harfler cok
kiiciik ve ya ters ise (koyu zeminde beyaz harf), arka plan ¢ok dikkat ¢ekici ve metinler
cok uzun ise ziyaret¢ilerin siteden zevk almasi, ziyaret siiresinin uzun olmasi ve ziyaretin

tekrarlanmasi oldukga zordur.

Resim ve Imajlar: Kullanicilarin birgogunun hizli modem ve bilgisayarlara sahip
olmadiklarin1 dikkate alinirsa, sayfadaki resim ve yazilarin biiyiiklik ayarlarinin ¢ok
dikkatli olusturulmasi gerekmektedir. Normal resimlerde GIF, giizel ve ¢ok renkli

resimlerde JPEG tercih edilebilir.

Sanal Gerg¢eklik Fotograflari: Sanal gergeklik fotograflari otel isletmelerinin web

sitelerinde kullanilmas1 gereken ve popiiler hale gelmis bir 6zelliktir.
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Background (Arka Plan): Arka plan renk ve dokusu se¢cmek olduk¢a zor bir
karardir. Profesyonel siteler arka planlarinda agik renkleri tercih etmektedirler. Sitenin renk

ve temasi tutarli olmalidir.

flgi Cekici Kelimeler: Cok fazla metin kullanilmaktan kaginilmali ve kelimeler

siteyi ziyaret edenlerin dikkatini ¢ekecek sekilde hazirlanmalidir.

Bashk: Kisa ve anlagilir bagliklar kullanilarak, basligi okuyana yazi igerigini

kolayca anlayabilme firsati sunulmalidir.

Promosyonlar: Mesajlar dikkat cekici, basit ve aciklayict olmalidir.

Dil Secimi: Hedef kitlenin dili ¢cok iyi kullanilmalidir. Fazla resmi olmayan bir dil
kullamlmalidir. Uluslararasi kitleye hitap ederken kullanilan Ingilizce karmasik ve teknik

olamamalidir. Anadili Ingilizce olmayanlar bile siteyi anlayabilmelidirler.

Bilgi: Web sitesinin kullanicilar icin yeterince bilgi icermesine ve bilgilerin iyi
organize edilmesine dikkat edilmelidir. Sitenin biiyiikliigiine gore verilecek bilgiler sunlar
olabilir; Isletmenin adi, misyonu, vizyonu, iiriinleri, hizmetleri, basin biiltenleri, kayit
formu, yenilikler, harita, arama motoru, eglence, is basvurulari, iletisim bilgileri gibi

boliimlerin yer almasi 6nemlidir.

SSS (Sik Sorulan Sorular): Web sitelerinde sik¢a sorulan sorular linki standart
hale gelmistir. Isletmenin nasil calistigindan, rezervasyonlarin, siparislerin nasil
yapilacagina kadar bir¢ok sorunun cevabina bu bdliimde yer verilir. Sorularin hazirlanan
cevaplart ile kullanicilara yardimci olmaya c¢alisilir. Farkli yeni sorularin sorulmasi ve
cevap verilmesi de saglanabilir. Boylelikle ilgi ¢ekici sorular ve cevaplar web sitelerinde
giincellenerek diger kullanicilarinda paylasmasi saglanabilir. Web siteleri i¢inde tercih
edilen siteler arasinda olmak, ozellikle ilk on ve yiiz listesinde yer almak biiylik bir

prestijdir

Web sitesi tasarimi tek basma yeterli olmayacaktir. Otel isletmelerinin rekabet

istiinliigii yaratacak global bir stratejiye, yaratict ve farkli bir misyona ve vizyona sahip
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olmas1 gerekmektedir. Otel rezervasyonlarini internet lizerinden yapanlarin %14"ini st
diizey yoneticiler ve %33'linii ise 30-40 yas arasindaki kisiler olusturmaktadir
(http://www.bilisimhaber.com..., /27/05/2009). Bu ylizden olusturulacak web sitesinde,
aragtirmalar sonucu ortaya ¢ikan oranlar dikkate alinabilir. Online otel rezervasyon veya
bilet alim iglemlerinin internet tizerinden yapilma nedenleri, tiiketici tarafindan; eglenceli
olmasi, zamandan tasarruf saglamasi, daha kolay ulasilabilmesi, daha ekonomik olmasi,
diger alternatiflerle karsilagtirilabilme imkéani olusturmasi veya daha iyi bilgi edinilmesi
olarak aciklanabilir. Otel isletmeleri, teknolojinin avantajlarindan yararlanarak, is
potansiyellerini artirabilmekte, daha kaliteli hizmet saglayabilmektedirler. Ozellikle
internet {lizerinden sagladiklar1 rezervasyon ve bilet satis1 olanagi ile tiiketicilerin
paradanve zamandan tasarruf etmesini saglamaktadirlar
(http://www.bilisimhaber.com...,/27/05/2009). Potansiyel miisteriler acisindan, otellerin

web sitelerini kullanma nedenleri arasinda zaman ve fiyatin 6nemli oldugu sdylenebilir.

2.2.2. Merkezi Rezervasyon Sistemleri

Merkezi rezervasyon sistemi (Central Reservation Systems-CRS), turizm
isletmelerine ait bilgileri uzak satis ofislerine elektronik olarak aktaran bir dagitim
kanalidir. Bu dagitim kanali “ yararh bilginin, dogru kisiye, dogru zamanda, dogru yerde
ulagsmasini saglayan ve miisteriye rezervasyonunu yapma ve istedigi iriinii satin alma
izninin verilmesi ortamini hazirlayan bir mekanizma olarak tanimlanmaktadir’(Ozdemir
2007:2). Bilgi sistemlerinin artan énemi ile kurumsal rezervasyon sistemi ya da merkezi

rezervasyon sistemleri de etkin olarak kullanilmaktadir.

Havayollarinda yasanan gelismeler bilgisayar destekli rezervasyon sistemlerinin de
hizla gelismesine ve kiiresellesmesine neden olmustur. Hava yolu sirketlerinin gelistirmis
olduklar1 daha karmasik ve kapsamli sistemler olan global dagitim sistemleri (Global
Distribution Systems-GDS) ortaya ¢ikmis ve kullamlmaya baslanmistir(Ogiit.Giiles
Cetinkaya Siikrii 2003:261). Bu sistemler sayesinde havayollarinda rezervasyon, biletleme
ve oturma envanterleri dogru ve eskisinden ¢ok daha hizli bir sekilde
gerceklestirilebilmektedir. Global Dagitim Sistemleri, genel olarak seyahat acentalar1 gibi
aracilarin para ddeyerek iiye olduklari ve bu sistem iizerinden genis bilgi envanterlerine

ulasgabildikleri, farkli merkezi rezervasyon sistemlerinin birbirleri ile biitiinlesmeleri
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sonucu, uluslararasi alanda olusturulmus bilgisayarli rezervasyon sistemleri olarak ifade
edilebilir. Otel odalarinin ve ugak koltuklarinin satigin1 artirmak, rezervasyonlar1 bilgisayar
kullanarak kolay bir sekilde ve diisiik bir maliyetle gerceklestirmek global dagitim

sistemlerinin ilk ve dikkat ¢geken basarilarindan birisi olarak degerlendirilebilir.

Tim global dagitim sistemlerinin amacinin, gii¢lii dagitim araglar1 saglamak
boylelikle kazang ve doluluk oranini arttirmak oldugu sdylenebilir. Giiniimiizde Sabre,
Amadeus, Galileo, Worldspan olmak iizere dort biiyiik Global Dagitim Sisteminden
bahsetmek miimkiindiir(Ataman 2007:24). Amadeus, Sabre, Galileo ve Worldspan gibi
GDS destegi ile de otellerin tiim diinyada sayilar1 600,000’e ulasan turizm acentalarinin ve
1000’1 asan turizm portallarinin %99’unun kullandig1 networke dahil olmasi online
rezervasyon sistemlerinin Onemini gostermektedir
(http://turk.internet.com/haber/03/06/2009). Rezervasyon sistemlerinin fonksiyonellikleri
sayesinde oteller hem kurumsal sektore ve turizm portallar1 araciligi ile son kullanicilara

hem de GDS baglantisi ile seyahat acentalarina ulagsma imkani bulabilmektedir.

Tablo 2.12: Biiyiik CRS Sistemlerinin Internet Seyahat Siteleri Ile Olan Iliskisi

GDS-CRS Sistemleri Internet Seyahat Siteleri
Sabre (US, CA, EU) Travelocity (Sabre)
Amadeus (AU, EU, SA, US) Expedia (WorldSpan)

Apollo (US, CA) TravelNow (Sabre)
Galileo (AU, EU, NZ) Orbitz (Pegasus)
Abacus (South East Asia) AOL Travel (Sabre)
WorldSpan (EU, US, Ortadogu) Yahoo Travel (Sabre)
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System One (US, Kanada) Lodging.com (Galileo)
Pegasus (Online Dagitim) Travel.com (TravelNow)
TravelWeb (Pegasus)
Cheap Ticket (Pegasus)
Hotels.com (Sabre)

1,000's More (Pegasus)

Bookinturkey.com (Amadeus)*

Kaynak: http://turk.internet.com/haber/yazigoster.php3?yaziid=12616  (03/06/2009)

*http:www.turkcearama.com/review/Bookinturkey.com 3224.html(31/03/2009)

Bu iki biiytik sistem i¢inde 600.000 seyahat acentas1,120 biiylik seyahat portali ve
binden fazla kiiglik seyahat siteleri bulunmaktadir(http://www.paradoks.org,10/06/2009).
Merkezi rezervasyon sistemleri gercek zamanli olarak kullanilan ve Internet iizerinden
miisterilerin otel rezervasyonlarini yapmalarini saglayan bir sistemdir ve otel isletmelerinin
isini oldukca kolaylagtirmaktadir. Farkli dillerde ve farkli para biriminde ddeme yapma
imkan1 saglamakta ve cesitli destinasyonlardaki oteller igin kullanilabilmektedir.
Miisteriler tarafindan yapilan tiim rezervasyonlar, internet iizerinden her yerden goriilebilir,
takip edilebilir, gerekli degisiklikler yapilabilir ve raporlanabilir 6zelliktedir. Otel, fiyat,
transfer, rezervasyon, acenta, oda tanimlari, reklam, kiralik ara¢ gibi bilgiler CRS
sistemlerinde yer almaktadir. Bu sistem katilimcilar tarafindan kullanilabilmekte ve otelin
kendi web sitesine ya da link verilmis diger sitelere, yapilan degisiklikler aninda
yansitilabilmekte, bunun i¢in gerekli degisiklikler kolaylikla yapilabilmektedir. Oteller,
kendi web sitelerinden ya da diger web sitelerden oda fiyatlarim1 gercek zamanli olarak
giincelleyebilmekte ve yapilan rezervasyonlari gorebilmektedirler. Miisteriler, online
rezervasyon veya satis islemleri i¢in kredi kartlarin1 kullanabilmekte ve kredi karti
kullanilarak yapilacak online aligverislerde bilgi giivenligi de

saglanabilmektedir(http://www.bilisimhaber.com/web/...,03/06/2009).

Otellerin merkezi rezervasyon sistemlerinden aldiklar1 rezervasyon miktarini en tist
seviyeye cikarmalari igin yapilmasi gerekenler ise su sekilde siralanabilir(Ozdemir

2007:50);
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- Oteller miimkiin olan tiim basvuru noktalarinda (arama motoru, seyahat portallarinda)

listelenmelidir,
- Ulasilabilir olma durumu en iist diizeyde olmalidur,
- Otelin 6zellikleri siirekli giincellenmelidir,
- Rezervasyonlarin miimkiin oldugunca basit bir islemle yapilmasi saglanmalidir,
- Otelin sistemdeki kodu, tiim reklamlarda yer almalidur,
- Pazar ile ilgili haberler reklam olarak kullanilmali ve bu haberlerde mesajlar verilmelidir,
- Satis miktarlar1 yiiksek olan seyahat acentalari i¢in 6zel fiyatlar verilmelidir,
- Oteller, otel temsilcisi sirketlerle calismaya devam etmelidir,

- Merkezi rezervasyon sisteminde iglemlerin yiiriitiilmesinden sadece bir kisinin sorumlu

olmamasi ve ikinci bir kisiye bu islemlerin 6gretilmesi gerekmektedir.
- Merkezi rezervasyon sistemine sinirlt sayida oda verilmemesi,

- Merkezi rezervasyon sistemine en yiiksek fiyatin degil, rekabet edebilir fiyatin(tiim

maliyetleri igeren) verilmesi,
- Sistemde bulunan otel bilgilerinin giincellenmesi gerekmektedir.
2.2.3. Seyahat Portallar

Portal, Latince porta kelimesinden tiiretilmistir. Porta Ingilizce’de kap1 anlamina
gelmektedir. Bu kapilar bircok yerden basvuruyu kabul eder ve bir¢ok farkli yere
yonlendirir(Aksoy 2006:24). Kilavuzluk eden, yol gosteren, bilgiyi nakleden anlamina
gelen portallar internet kullananlar icin adeta bir giris kapisi niteligindedir. Ana temasi
arayanin aradigini bulmasini saglamak, kilit is siireci ise arama iglevidir. Kullanici portalin
On yiiziine baktiginda ihtiyag duydugu kilavuzluk hizmetlerini kolaylikla gbrebilmeli ve
tiklayarak se¢meye basladiginda ya da site igerigi arama penceresine istedigi baslig

yazdiginda makul bir zamanda sdz konusu igerife erisebilmelidir. Igerigin
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zenginlestirilmesi alternatif sunumlarin arttirilmas: agisindan 6nem tasimaktadir(Ozmen
2003:47). Bir portal, internet kullanicilarina bilgi kaynagi olabilecek bir servis saglayiciya
giris sayfasi olacak bir web sitesidir(Giirses 2006:14). Bir bakima ag ortaminda gormiis
oldugumuz tiim Web siteleri birer portal sayilabilirler. Bunlar bir kisisel site olabilecegi
gibi bir girket sitesi, egitim sitesi, turizm sitesi, saglik sitesi, sivil toplum sitesi, devlet sitesi
vs olabilirler. Portallar1, birka¢ agidan gruplara ayirarak incelemek dogru olacaktir.
Asagida cesitli acilardan siniflamalara ait ornekler

goriilmektedir(http://belgeler.cs.hacettepe.edu.tr/yayinlar,09/06/2009).

a) Hedef kitleye gore

a. Dikey Portallar veya Vortal’lar
b. Yatay Portallar

b) Ag yapisina veya acikhiga gore
a. Disa-kapali veya 6zel Portallar
b. Disa-agik veya genel Portallar
c. Karma Portallar

¢) Sektorlere (Kaynaga) gore

a. Devlet/Hiikiimet portallari

b. Sirket portallar

c. Sivil Toplum portallari

d. Kisisel Portallar

d) Konulara gore

a. Egitim

b. Kiiltiir-sanat

c. Saghk

d. Turizm

e. Eglence

f. Endiistri

g. Bankacilik

h. Yatirim ve Finans

1. Haber ve Magazin

J- Yazilim-Donanim

k. Tagimacilik
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1. Ticaret

m. Karma (Genel) Portallar

e) Amaca gore

a. Tanitim/Bilgilendirme portallari
b. Yonlendirme/puanlama portallari
c. Igerik/Bilgi Tabani portallar

d. Egitim-Ogretim portallar

e. Hizmet/Uygulama portallar

f. Is/Ticaret portallar

1. B2B portallari

ii. B2C portallar1

iii. B2E portallar1

iv. P2P portallari...

g. Karma Portallar

Internet toplulugunca oldukca yaygin kullanilan portal sozciigiine dayali olarak
bircok yeni terim tiiretildigi gozlenebilmektedir. Bu nedenle, portallar1 genellikle dikey
Portallar (vertical portal veya vortal) ve yatay Portallar (horizontal portal) olmak {izere
ikiye ayirarak incelemek en yaygin bagvurulan yollardan biridir
(http://belgeler.cs.hacettepe.edu.tr/yayinlar/...,09/06/2009). Yatay portallar, kullanicilarin
her gesit ihtiyacini saglamaya yonelik igerikler sunmay1 hedefleyen, internet diinyasindaki
tim konular1 kapsayan ve yine Internet toplumunun geneline hizmet veren ¢ok amacl
portallardir. Dikey portallar ise belirli bir konuda icerik sunarak, tanimlanmis, hedef
kitleye odaklanan ve 6zel hizmet sunan portallardir. Ulkemizde ilk portal &rneklerinin
basinda ayni zamanda bir internet servis saglayici olan superonline.com gelmektedir.
Arabul.com, netbul.com, turknet, mynet.com portallar arasinda sayilabilir. Yurtdisindaki
portallar arasinda ise yahoo.com, Excite.com, msn.com, lycos.goto.com, aol.com gibi
siteler sayilabilir. Portallarin bazilar1 ayni zamanda internet servis saglayicisi

konumundadir(Ozmen 2003:47-48).

Seyahat portallari, internet lizerinde en hizli gelisen is kollarindan biridir. Oteller,
seyahat acentalari, girketler ve bireyler i¢in turizm {iiriin ve servislerinin tanitiminin
yapildig1 ve bu iiriin ve servisler i¢in online ve gercek zamanh rezervasyon olanagi sunan

portallardir. ABD’de ve Avrupa’da internet {izerinde otel ve bilet rezervasyonu yapan,
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tatilde duyulabilecek her tiirlii ihtiyaca ulasilabilecek hizmetler sunan iinlii “online
seyahat” sirketlerinin basinda ABD’de “expedia.com”, Avrupa’da ise orbitz.com
sOylenebilir. Tiirkiye’de de bu konudaki girisimlerin sayis1 artmaya baslamistir.
**BookinTurkey.com, sonfiyat.com, Tatil.net, biggtravel, etstur.com, gezikolik.com.ve
tatilborsasi.com gibi portallarin yan1 sira Tiirk Hava Yollari, ido.com (Istanbul Deniz
Otobiisleri) ve  Varan.com  gibi  seyahat isletmelerinin  siteleri  faaliyet

gostermektedir(http://www.capital.com.tr/..., 01/01/2003).

2004 Ocak-Agustos arast donemde bu sitelerden sadece Bookinturkey tlizerinden
gecen rezervasyon sayist 35.000 olarak belirlenmis ve bunun %?20’si tiiketiciye (B2C),
%801 ise sirketler aras1 (B2B) olarak ger¢eklesmistir. E-pazarlamada Tiirkiye'de ayda 20
milyon dolarlik islem gerceklestirildigi rapor edilmistir ve ililkemizde 2000 yilindan bu
yana e-pazarlamada 136 kat artis kaydedilmistir
(http://www .turizmdebusabah.com...,03/06/2009). Bunun yani1 sira Alman Online Seyahat
Acentalar Birligi(VIR-2008)’in yaptig1 agiklamada ise c¢esitli firmalarin farkli seyahat
iiriinlerinin pazarlandigi online seyahat portallar1 {izerinden seyahat satin alma oraninin
otellerin, acenta ve tur operatorlerinin ya da havayolu sirketlerinin kendi internet
sitelerinden satin alma oranlariin altinda oldugunu belirtmislerdir. Otellerin kendi internet
sayfalar1 (%56) Havayolu sirketlerinin internet sayfalar1 (%53), Tur Operatorlerinin
internet sayfalar1 (%42), Otel portallart (%42), Online seyahat portallar1 (%41) dir
(www.turob.org/...,11/05/2009).

Tiirkiye'nin 6nde gelen portallarindan Mynet i¢cin GFK Tiirkiye 'nin (Growth From
Knowledge) gergeklestirdigi ‘Internet Kullanicilar Profili arastirmasi
(http://www.tumgazeteler.com...,08/06/2009), Tiirkiye capindaki toplam 11 ilde Tirk
internet kullanicilarimi kentsel nitelikte temsil eden 890 kisi ile yapilmistir. En sik
kullanilan web sitesi (portal) tercih etme nedenlerinin basinda portallarin herseye

ulagilabilme 6zelliginin geldigi goriilmiistiir.

Karamustafa ve Oz’{in(2008:280) vyaptiklar1 ¢alismada bir seyahat portal
degerlendirilirken su kriterlere bakilmasi gerektigi belirtilmektedir.

- Kaliteli, giivenilir ve ayrintili bilgi sunmalidir.
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- Kolay gezilebilir, iyi organize edilmis, kullanici dostu bir arayiize sahip
olmalidir.

- Orijinal bilgiler igermeli, diizenli olarak giincellenmelidir.

- Calisan ve aktif baglantilara sahip olmali, sitenin ¢abuk yiiklenmesi ve uygun
boyutlu resim ve videolar igermelidir.

- Minimum reklam igermeli, olanlarin igerikle ilgili olmas1 ve ticretsiz olmalidir.

- Bunlarin yam sira ilgili kuruluslarla ilgili 6zel kriterlerde dikkate alinmalidir.
Olusturulacak kriterler otel isletmeleri, seyahat isletmeleri, ulastirma

isletmeleri i¢in farkli farkli olusturulmalidir.

Internetten turistik iiriinler satin alanlar tatil rezervasyonlar1 igin ii¢ kaynaktan
yararlanmaktadir: internette hizmet sunan seyahat acentalar1 ve travelocity.com,
*Expedia.com gibi seyahat portallari; otellerin, havayollarinin ya da otomobil kiralama
sirketlerinin siteleri; hizmet saglayicilarin sitelerindeki linklerdir. Rezervasyonlarin biiyiik
bir boliimii havayollarindan otellere ve otomobil kiralama sirketlerine, otellerden otomobil
kiralama sirketlerine ve havayolu sirketlerine, kruvaziyer isleticilerinden havayolu
sirketlerine ve otellere, tur operatdrlerinden otellere, otomobil kiralama sirketlerinden

otellere iletilmektedir(http://www.bilgiyonetimi.org/...,27/05/2009).

*Expedia Inc. is ortaklarimi 55°ten fazla tilkede bulunan 70 satis noktasinda en
genis seyahat pazari ortamiyla ve benzersiz global taleplerle bulusturan diinya ¢apinda
lider bir online seyahat sirketidir. Expedia sitelerinde, diger tiim online seyahat
sirketlerinde oldugundan daha fazla kisi seyahat aligverisi yapmaktadir. 2008 yilinda, her
ay ortalama 74 milyonun iizerinde global yolcu Expedia markali bir satis noktasina
ugramaktadir. Expedia pazar ortamina katilan oteller, ayn1 zamanda Expedia’nin, her ay
fazladan 80 milyon miisteri tarafindan ziyaret edilen global capta 15.000 yan sirketinin
siteleri araciligiyla dagitim firsatindan da yararlanmaktadir. Expedia Inc,. Expedia.com,
hotels.com ve venere.com sitelerini de kapsayan bir miisteri marka portfoyiine sahiptir ve
liikse 6nem veren, erken rezervasyonculardan, son anda tatil arayisina girenlere kadar
farkli satin  alma  sekillerine ve seyahat profillerine sahip  miisterilere
ulagmaktadir(https://joinexpedia.com/...,06/07/2009). Expedia, lookers ya da bookers olan
miisterilere verdigi bilgi veya hizmet icin; liyesi olan otel, otomobil kiralama, havayolu vb.
sirketlerden komisyon almaktadir. Se¢im alternatifinin fazla olmas1t www.expedia.com’u

cazip kilmaktadir. Minimum aract kurum {zerinden personel, iletisim, vergi vb.
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masraflarin en alt seviyeye ¢ekildigi; ofis, ara¢ vb. giderlerinden muaf boylesi satiglarda
fiyatlarim daha alt seviyelere cekerek piyasada rekabet avantaji

saglamaktadir(http://www.bilgiyonetimi.org'...,05/07/2009).

**BookinTurkey, gelistirdigi online ve gercek zamanli rezervasyon sistemiyle
Tiirkiye'de bir ilki gergeklestirerek biiyiik bir basariya imza atan BookinTurkey.com,
Tiirkiye'nin en biiyliik ve koklii kuruluslarindan Kog¢ Holding biinyesinde faaliyetlerine
devam etmektedir. Ko¢ Holding ortaklig1 ve giivencesi ile 03 Mart 2001 tarihinde kurulan
bookinturkey.com'un tiim haklar1t SETUR Servis Turistik A.S.'ye aittir. Online Otel, tur,
ucak bileti rezervasyonlari, araba kiralama, marina, gulet kiralama sitede en ¢ok ilgi goren
iriinler arasindadir. BookinTurkey.com, kullanicilarina online rezervasyon imkani
vermesinin yaninda genis igerigi ile bir turizm rehberi niteligi de tasimaktadir. Turizmle
teknolojiyi ¢ok verimli ve kullanigh bir sekilde bir araya getiren online rezervasyon
sistemi, elektronik ticaret sirketlerine iyi ve kaliteli bir 6rnek olarak faaliyetlerini ve
yatimlarin devam etmektedir. ingilizce versiyonu ile Tiirkiye'nin tanitimini da yapan
BookinTurkey.com, yurtdisindan Tirkiye'ye gelmek isteyen turistler i¢in de 6nemli bir
rehber ve rezervasyon sistemi olmayi basarmistir. Kurumsal rezervasyon sistemiyle
sisteme iiye olan 1000e yakin sirketin is seyahatlerini de diizenleyen BookinTurkey.com,
kisisel seyahatlerin yaninda is seyahatleri alaninda da birgok firma tarafindan tercih
edilerek bu alanda da basarili oldugunu kanitlamistir. Firmalar merkezi bir sekilde internet
iizerinden yonetebildikleri sistem sayesinde is seyahatleri maliyetlerinden ve rezervasyon
icin ayirdiklar1 zamandan tasarruf edebilmis, bu da BookinTurkey.com'un tercih
edilmesinde 6nemli bir faktdr olmustur. Teknoloji ve turizm alanindaki gelismeleri sicak
takibe alan BookinTurkey.com'un profesyonel ekibi bu gelismeleri hizla kullanicilarinin
hizmetine sunarak, kaliteli ve giivenilir hizmet alaninda referans olarak gosterilen bir

turizm portali olmay1 basarmistir (http://secure.bookinturkey.comy/...,08/07/2009).

2.2.4. Oteller A¢isindan Arama Motorlar: (Search Engine)

Arama motorlar1 biiyiik veri tabanlariyla donanmig web sunucular1 olan birer web
sayfasidir. Web siteleri hakkinda bilgi alir ve kendi katalog dizini igerisine
yerlestirir(Kartal 2002:60). Arama motorlar1 istenilen portallara ulasmak i¢in kullaniciyi
yonlendiren web siteleridir. Portallar bir ¢ok {iriin ve hizmet satarken arama motorlarmin

islevi uygun anahtar kelimelerle kayitli olan portallara kullaniciyr yonlendirmektir. Yine
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isletmelerin web sitelerine ziyaret¢i sayisini arttirmaktadir. Arama sonuglarinda otomatik
olarak ¢ikan web siteleri daha ¢ok tercih edilmektedir. Kullanicilar web sitelerini tarayarak
kendilerine bir veri tabani olustururlar. Arama yapmak isteyen bir kullanict bir konuda
arama yaptiginda, veri tabanmi inceleyerek arama sonuglarini bildirirler. Herhangi bir
konuda arama yapmak istendiginde en c¢ok kullanilan arama motoru web sitesinin
sayfasma girilir. Arama motorlarmin isleyisleri farkli oldugundan, bu anahtar kelimelerin
yazilma sekli de farkliliklar gosterebilir. Internette herhangi bir arastirma yapmak
istendiginde, arama motoruna istenilen anahtar kelime yazilarak, girilen kelime veya
kelimelerle baglantili biitiin web siteleri sirali olarak ekrana gelmektedir. Oncelikle kayit
olan sitelerin belirledigi anahtar kelimeler i¢cinde arama yapan arama motorlar1t web
sitelerini, basliklarina, agiklamalarina, anahtar kelimelerine ve igeriklerine gore siralayan

sistemlerdir.

Arama motorlar1 pazarlamada kullanilan en etkin ve en yaygin kanallardan birisi
olarak dikkat ¢cekmektedir. Pazarlamada etkili kullanilabilmesi i¢in hizmet ya da iiriiniin
arama motorunda goriintiilenmesi gerekir. Bunun icinde, oncelikle kayit olan sitelerin
belirledigi anahtar kelimeler iginde arama yaparlar. Web sitesinin arama motorunun
ozelliklerine uygun diizenlenmesi, diizenli araliklarla kayit yaptirmasi gerekmektedir.
Etkinligi arttirmak i¢in en cok kullanilan, tercih edilen, gelismis ve favori arama
motorlarina ilk sayfalarda hatta ilk swralarda yer almak i¢in Odeme yapilmasi
gerekmektedir. Bir arama motorunun siraladigi ilk on site arasinda olmak oncelikli her bir
site i¢in ¢ok onemlidir. Tiketicinin ilk sayfada ¢ikan web sitelerine bakmasi nedeniyle,
anahtar kelimelerin 6zenle secilmesi gerekmektedir. Daha 6nce siteyi hi¢ bilmeyen ama
hizmet ve iriin arayan bir kullanici arama motoruna yazacagi kelime ile siteyi
bulabilmektedir. Kullanilacak tanitici bilgilerin icerigi ve gilincellenmesi oldukca
onemlidir. Giliniimiizde en ¢ok kullanilan arama motoru pazarinda en biiyiik oyuncular
Google, Yahoo ve MSN sayilabilir (http://turk.internet.com/haber,27/05/2009). Media-
Screen&GMI'in  Haziran  2006’da  yaptigt ~ Travel = Survey  arastirmasina
gore(http://www.turob.com...,09/06/2009); Tiiketicilerin %91°’1 seyahat ile ilgili bir
arastirma yaparken internet arama motoru kullaniyor. Seyahat ile ilgili diinyada en sik
kullanilan arama motorlar1 ve kullanilma oranlar1 ise Google %95, Yahoo %32 ve MSN

%16’dr.
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Google Tiirkiye Turizm ve Seyahat Sektor Miidiirii Ali Yilmaz'a gore turizmci,
sanal diinyay1 kullanarak hem maliyetlerini diisiirebilir hem de sesini diinyaya daha kolay
duyurabilmektedir(http://www.turob.com...,18/06/2009). Tiirkiye'deki internet
kullanicilarinin yilizde 86's1 arama yaparken Google'r tercih ediyor. Avrupa'da ise bu oran
iilkesine gore 75 ile 95 arasinda gidip gelebiliyor. Tiirkiye'de ise turizmle ilgili arastirma
yapan yiiz kigsiden 99'u Google'r kullanmaktadir. Yine Yilmaz’in verdigi bilgiler gore;
Diinya Turizm Orgiitii'niin arastirmalarma gore 2006'da Avrupa'da yurtdisina seyahat eden
insan sayist 462 milyondur. Yine bir bagka arastirmadan alinan verilere gore ise bu
insanlarin igte ikisinin internet erigiminin oldugu belirtilmistir. Kullanicilardan %41'i
gidecegi yer hakkinda internet lizerinden arastirma yapmakta (lookers) ve hizmeti satin
almaktadirlar(bookers). Kullanicilarin %27 1ise arastirma yapmakta ancak bagska
kanallardan hizmet satin almaktadirlar. Yani 200 milyon insan nereye gidecegine internette
karar vermekte ve kullanicilarin 123 milyonu internet iizerinden satin almaktadir. 200
milyon insan nereye gidecegine internetten karar vermekte ve bu Tiirkiye'ye gelen turist

saymnin 10 kat1 anlamina gelmektedir.

Online seyahat sektoriinde onemli bir ayrim “bookers” yani online rezarvasyon
yapanlar ile “lookers” yani yalnmizca bilgi edinmek amaciyla interneti kullananlar
arasindadir. ECTAS Q2 (Forrester's European Consumer Technology Adoption Study) 2006
verilerine gore(www.turob.com...,09/06/2009); Avrupali Bookers ve Lookers’larin online
aragtirdiklar1 turizm iiriinleri ve oranlar1 Tablo 2.13’de gosterilmistir.

Tablo 2.13: Avrupali Bookers ve Lookers’larin Online Arastirdiklar1 Turizm Uriinleri ve

Oranlelrl.
Turizm Uriinleri | Lookers (%) Bookers(%)
Otel Oda kahvalt1 65 71
Havayolu Biletleri 25 51
Sehirlerarasi Tren Biletleri 25 33
Tatil Paketleri 31 31
Tema Parklari 27 22
Arag Kiralama 6 17
Kamp/Karavan Alanlar1 16 14
Miize Biletleri 12 13
Kruvaziyer Biletleri 10 9

Kaynak: www.turob.com/.../200846218410NLiNE_SEYAHAT PAZARi.pdf (09/06/09)
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En ¢ok arastirilan turizm irilinlerinin otel ve havayolu biletleri oldugu
goriilmektedir. Bu iirlinleri sehirlerarasi tren biletleri ve tatil paketleri izlemektedir. Yine
ayn1 arastirmada; Avrupali bookers’larin online satin aldiklar1 turizm {irlinlerini
incelediginde en ¢gok %57 orani ile otel/oda kahvalt1 ve %47 orani ile Havayolu bileti satin
aldiklart ortaya konmustur. Avrupa iilkelerinde toplam bookers sayisi ve oranlarini

incelediginde en ¢ok rezervasyon yapan iilkelerin Ingiltere ve Almanya oldugunu ve

goriilmektedir.
Tablo 2.14: Avrupa Ulkesinde Toplam Bookers Sayisi ve Rezervasyon Oranlari
Ulke Toplam Rezervasyon %
Isvec 4.200.821 62
Ingiltere 27.867.429 58
Hollanda 7.416.870. 57
Almanya 27.072.003 43
Fransa 15.901.218 36
Ispanya 8.697.051 27
italya 11.874.810. 27

Kaynak : www.turob.com/.../20084621841ONLiNE_SEYAHAT PAZARi.pdf (09/06/09)

Oncelikle lookers olan miisterinin ne tiir arama aliskanlig1 oldugunu incelemek
gerekir. Otel bazli arama kelimeleri ¢ikartilir. Ornek olarak “Antalya’daki Resort
Otelleri”ni alacak olursak elektronik pazarlamayir amagladigimizdan en O6nemli arama
kelimemiz “Book Antalya Resort Hotel” olacaktir. Bu arama oldukg¢a az yapildigindan
genelden 6zele aramalarin ne anlama geldigine ve bu aramalarda arama motorlarindan en
cok kullanilan Google’n verdigi sonug say1sini
incelediginde(http://turizm.webgirisim.com/...,30/05/2009);

- “Book Antalya Resort Hotel” (93,200) - ziyaret¢i zaten almaya hazir

- “Antalya Resort Hotel Prices” (353,000) - ziyaret¢i fiyatlar1 karsilastiriyor(almaya yakin)
- “Antalya Resort Hotel” (602,000) — Antalya’da resort ile ilgili teklifleri merak ediyor
-“Antalya Hotel” (1,360,000)- Antalya’da kalmay1 planliyor

- “Antalya” (58,000,000) - destinasyon ile ilgileniyor

-“Resort Hotel” (32,000,000)- herhangi bir yerde kalmasi1 gerekiyor,
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Ornekte goriildiigii gibi, ama¢ Antalya’da olmak ve bir seyler yapmak ise olasi
miisteri “Antalya” aramasmi yapmaktadir. Eger kalmay1 diisiinliyorsa “Antalya Hotel”
aramasini yapmaktadir. sehir icinde degil de tatil kdylinde kalmay1 planliyorsa veya bunu
kendine daha uygun goriiyorsa da “Antalya Resort Hotel” aramasini yapmaktadir.
Aramay1 yapip Antalya’da kalmaya karar vermis bir misteri ise fiyatlar1 karsilastirmak
icin “Antalya Resort Hotel Prices” aramasii yaparak kararmi netlestirmek i¢in ucuz
fiyatlar1 aramaktadir. Arastirmasini yapmis ve satin almaya hazir bir miisteri de “Book
Antalya Resort Hotel” ile rezervasyon Oncesi son aramasini yaparak kesin rezervasyonunu
yapmay1 diisiinmektedir. Otel isletmeleri agisindan arama motorlar1 i¢in hazirlanacak
anahtar kelimelerin profesyonel yardim alarak hazirlanmasi ve potansiyel tiiketicilerin
siteyi ararken kullanma olasilifi en yliksek kelimelerin secilmesine dikkat edilmesi

gerekmektedir. Gereksiz kelime karmasasi yaratilmamalidir.

2.2.5. Elektronik Pazarlamada Giivenlik

Elektronik pazarlamada herkese ac¢ik ag ortamlarin tiim kisisel ya da kurumsal
bilgilerin, kotii amagh kullannmina engel olmak i¢in her ddeme sisteminin, glivenlikle
yapilmas1 gerekmektedir. Gizlilik ilkesi 6nemlidir. Yapilan her tiirlii islem bilgileri sadece
ilgili kisi ya da kurulus tarafindan gériilebilmelidir. Ozellikle online 6demelerde kredi karti
numaralariin ve kisisel bilgilerin baskalarin eline gegmemesi i¢in gerekli tedbirlerin
alimmasi gereklidir. Kredi kart1 bilgilerinin kart sahibine ait oldugunun tespit edilmesi ve
aligverisin kart sahibinin onay1 ile yapildigmin tespit edilmesine dikkat edilmelidir.
Bilginin iretildigi sekliyle, degisiklige ugramadan alictya ulagmasim1 saglamak
gerekmektedir. Alinan iiriin ya da hizmete iliskin 6deme bilgilerinin degistirilmemesi ve
satis yapan taraf ile alicinin yaptiklar1 tiim islemleri kabul etmeleri giivenlikle ilgili

yapilacaklar arasinda sayilabilir.

Elektronik pazarlama uygulamalar1 yapan ticari ve finansal pek ¢ok kurumun, yasal
bir sirket oldugunu kanitlamak icin giivenlik sertifikas1 kullanmasi beklenir. Birgok
internet sayfasi, 128 bit SSL (Secure Sockets Layer) Giivenlik Sertifikasi’n1 tercih
etmektedir. Yine sayili yetkili sertifikasyon kuruluslarindan biri olan uluslararasi
COMODO firmasi tarafindan, satis sayfalar1 araciligiyla gonderilen ve alian tiim bilgiler

sifrelenmektedir. Giivenlik sertifikas1 sayesinde internet {izerinden islem yaparken verilen
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her tirli bilgi giivenli bir sekilde alinip
gonderilebilmektedir(http://www.ensonhaber.com/Teknoloji...,30/05/2009).

2.2.6. Otel Isletmeleri Agisindan Elektronik Pazarlamanin Avantaj ve
Dezavantajlari

E-pazarlamanin ilk avantaji maliyeti diislirmesidir. E pazarlama platformunun
maliyeti ylizylize satis veya dagitici platformlar1 gibi diger pazarlama platformlarindan
diistiktiir. Ayn1 zamanda e-pazarlama isletmelere mevcut dagitim kanallarinin yerel ve
gecici kisitlamalardan otiirii erigilemedigi miisterilere erismeyi saglamaktadir. E-pazarlama
platformu tiiketicilerine sundugu {i¢ avantaj ile maliyeti azaltmakta ve erisim olanagini
arttirmaktadir. Ik olarak, insana ihtiyag duymadan pazarlama sirketleri miisterilerine
smirs1z bilgi sunabilmektedir. Bu diger tiir iletisimler ile karsilastirildiginda bir avantajdir
¢linkii sunulan bilginin biiyiikligi diger her tiirlii iletisimde sunulan bilgiden daha fazladir.
Ek olarak, bilgiler daha kolay anlayabilecegi sekilde sunulmaktadir. Ornegin, ugak
tarifeleri ve rezervasyon sistemlerinin kisisel ihtiyaglara hizmet edecek sekilde tasarlamasi
cok zordur. Bu kapsamda, e-pazarlama veya web tabanli formatta miisterilere sunulan
secenekler baska higbir bicimde sunulamayacak kadar genistir. ikinci olarak, e-pazarlama
sirketleri bireysel Miisterilerin 06zel ihtiyaglarii karsilayacak hizmet ve iiriinlerin
tasarlanmas1 konusunda miisterilerine bilgiyi uyarlayan bir etkilesime izin vermektedir.
Ornegin, havayolu sirketleri tarafindan gevirimici yolcu biletini vize ettirme ve koltuk
numarasini belirleme internet {izerinden yapilmaktadir. Son olarak, e-pazarlama platformu
Dell ve amazon.com gibi basarili sirketlerin yaptig1 gibi islemlerin baska kisilere gerek
olmadan sadece miisteri ve firma arasinda yapilabilmesini saglamaktadir(Sheth Sharma

2005:616).

Diger bir deyisle elektronik pazarlama ile otel isletmeleri cesitli avantajlardan
yararlanabilirler. Isletmelerin klasik pazarlama yaklasimlarindan ve pazarlama araglarindan
modern ve giincel pazarlama anlayisina ge¢gmesi kacinilmazdir. Bu kapsamda, brosiirler
hazirlamak yerine web sitelerinde tanmitimlar yapilabilir. Ustelik 7 giin 24 saat hizmet
verilebilir. Ulkeleraras1 saat farklari ya da dil farki olmaksizin olasi veya potansiyel
miisterilerle etkilesimli iletisim kurulabilir ve global miisteri profili olusturulabilir.
Miisteriler tarafindan sorulacak sorulara ve istenilen bilgilere kisa siirede karsilik

verilebilir. Goriigler ve dneriler boliimleri hazirlanarak fiyatlar, hizmetler, tirlinler hakkinda
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olumlu ve olumsuz diisiinceler Ogrenilebilir. Sektor takip edilebilir ve gerektiginde
gelismeler kisa siirede takip edilebilir. Uriinlerin gelisimleri ile ilgili yenilikler,
degisiklikler ve ekstra avantajlar degerlendirilebilir. Gerektiginde tiim miisterilere,
ortaklara ve basma internet {izerinden video konferans sistemi de kullanilarak
bilgilendirme ve tanitma yapilabilir. Elektronik ortamda satis, reklam gibi gelir kaynaklari
yaratilabilir. Web sitesinden yapilan rezervasyonlarin maliyeti diisiik olmakta ve dogrudan
satig imkan1 artisindan aracilara 6denen komisyon azalmaktadir. Ayrica online reklam,
promosyonlar, {icretsiz {lrlinler, yazilimlar ve dugiik fiyath satislarda s6z konusu

olabilmektedir.

Elektronik pazarlama sisteminin kullanilmasi ile otel isletmeleri pazarlama
aragtirmalarin1 kisa zamanda ve diisiik maliyetle hazirlayabilirler. Otel isletmelerinin bu
avantajlardan yararlanabilmeleri icin web sitelerinin gilincellenmesi ve hizli, etkili bir
icerigi sahip, giiven veren, kullanicilart memnun eden ve kullanim kolayligi saglayan
ozellikte olmasi saglanabilir. Odeme yapilmasi gerektiginde etkili giivenlik yazilimlarinin
kullanilmas1; gerekli baglanti ve aramalarin saglanmasi ve resim, video, grafik gibi
goriintiilerin kolay acilabilmesi kullanici acisindan &nemlidir. Internet kullanicilarinim
saniyeler hatta saliseler igerinde bulunduklar: siteden ¢ikabilmeleri ve rakip otel isletmesi
bulabilmeleri ile karsilagtirmalar yapabilmeleri yine c¢ok kisa zaman almasi elektronik
pazarlamada dezavantajdir. Ulkeleraras: bir kitleye ulasilabilmesi ve her iilkenin farkli
diizenlemeye sahip olmasi ve kiiltiirel farkliliklar olumsuzluklar yaratabilmektedir. Fikri
miilkiyet ile ilgili problemler yasanabilmekte, bircok bilgi kopyalanabilmekte ve tekrar
kullanilabilmektedir. Telekomiinikasyon alt yapisi iilkeler arasinda farkliliklar gostermesi
de yine diinya {izerinde kisisel bilgisayar sahibi olma ve kullanma oranlarindaki farkliliklar
isletmeler agisindan miisteri sinirlilig1 getirmektedir. Bilgi teknolojileri kullaniminda en iist
siralarda olmak i¢in maliyet, giivenilirlik ve risk sorunlari, giivenlik, 6zellikle 6deme ile
ilgili glivenlik aciklar1 elektronik pazarlamada biiyiikk bir sorun olarak karsimiza

cikmaktadir(Pires Aisbett 2002:294).
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UCUNCU BOLUM

MARMARA  BOLGESINDEKI DORT VE BES YILDIZLI OTEL
ISLETMELERININ WEB SITELERININ iCERIKLERINi DEGERLENDIRMEYE
VE INCELEMEYE YONELIK BiR ARASTIRMA

Caligsmanin tigiincii boliimiinde, Otel isletmelerinde web site icerikleri ve elektronik
pazarlama uygulamalar1 ile ilgili yapilan ¢aligmalari incelemek amaciyla oncelikle literatiir
taramas1 yapilarak ulasilan ilgili ¢aligmalar ele alinmustir. Literatiir tarama sonrasinda
arastirmanin yontemi ve yapisina karar verilerek, arastirmanin uygulamasi sonucunda elde
edilen veriler analiz edilmektedir. Marmara Bolgesinde faaliyet gosteren dort ve bes
yildizli otel isletmelerinin web sitelerinin analizi ve elektronik pazarlama uygulamalari
incelenmistir. Web sitelerinin igeriklerini belirlemeye ve karsilagtirmaya yonelik yapilan

icerik analizinin bulgularina ve degerlendirmelerine yer verilmistir.

3.1. LITERATUR TARAMASI
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Mevcut yazin incelendiginde; dort ve bes yildizli otel isletmelerinin web siteleri
icerikleri ve web sitesi iizerinden elektronik pazarlama uygulamalarina yonelik cesitli

caligmalarin bulundugu belirlenmistir. Bu ¢aligmalarin bazilar1 asagida 6zetlenmistir.

Sigala, (2001), bir¢ok otelin tiir ve sinifindan bagimsiz olarak interneti sadece bir
yayim araci olarak gordiigiinii, birgcogunun ise mevcut is modellerini internete koymak i¢in
kullandigini belirtmektedir. Calismada otellerin web sitelerini bilgi ve dagitim i¢in sanal
bir alan olarak gordiigii, diger bir deyisle web sitelerinin oteller i¢in iriinlerini kiiresel bir
ortama sunmada bir ara¢ olarak one c¢iktig1 goriilmiistiir. Bir ¢ok otel interneti otelin
tanitilmas1  ve fiyat bilgilendirmesi amaciyla kullanmaktadir. Cogunlukla satig
promosyonlarint ve rezervasyonlart arttirmak amaciyla indirim secenekleri de
sunmaktadirlar. Otellerin %16’s1 online rezervasyon ve giivenli 6deme sekilleri sunarken
otellerin tamaminin e-posta ile rezervasyonlarmi yaptiklar1 goriilmiistiir. Otellerin web
sitelerini, degisen miisteri ihtiyaclarina gore tasarlamalari, online, goriilebilir ve ulasilabilir

yapmalari tavsiye edilmektedir.

Karamustafa, Bickes ve Ulama (2002), Tiirkiye’deki Konaklama Isletmelerinin
internet web sitelerini degerlendirmeye yonelik yaptiklar1 caligmalarinda, Tirkiye’de
faaliyet gosteren ve orneklem kapsamina alinan 322 konaklama isletmesinin web sitesinin
genel yapisini degerlendirmistir. Elektronik posta, online rezervasyon sunma , kendine ait
URL ismi, farkli yabanci dil segenekleri, belgeleri kopyalama ve gorme, isitsellik ve
hareketsiz resim gorme gibi temel 6zelliklerle, rezervasyon bilgileri, seyahat ve ulagim
bilgisi ve 6zel promosyonlar gibi bilgilere web sayfalarinda biiyiik oranda yer verildigi
tespit edilmistir. Internet web sayfalarmin konaklama isletmelerinin sunduklari iiriinlerin
pazarlama iletisimi agisindan kullannominin olduk¢a yeni oldugu mevcut ve potansiyel
miisterilerin ise internet lizerinden alig veris yapma aliskanliklarinin daha heniiz arzu
edilen diizeye ulagsmamis oldugu ifade edilebilir. Bu cer¢eveden Tiirkiye’de faaliyet
gosteren konaklama isletmelerinin pazarlama faaliyetlerinde turizm aracilarina bagimli
olmalarindan 6tlirii mevcut web sayfalarinin sadece tanitim amaglh duragan web sayfasi
ozelligini tasidig1 sOylenebilir. Tiiketicilerin istek ve beklentileri dogrultusunda konaklama
isletmelerinin, web sayfalarini daha etkin bir hale getirmek icin etkilesimli 6zellik tasiyan

web sayfasi olusturma ihtiyaci duyabileceklerini belirtmislerdir.
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Aksu ve Tarcan (2002), otellerin web sitelerini yeni miisterilere ulasmak ve {iriinleri
hakkinda bilgi vermek i¢in kullandiklarin1 belirtmektedir. Web site araciligi ile
rezervasyon kabul eden otel sayist olduk¢a fazladir ve uluslar arasi alanda ingilizce en
yaygin kullanilan dildir. Ingilizceyi Almanca ve Rusca dilleri takip etmekte, web sitesine
giren kisi ve anket formlarina gerekli dnemin verilmedigi, otel web sitelerinin kendi
iceriklerini giiclendirmek i¢in tilkenin dogal, tarihi ve kiiltiirel degerlerini iceren diger web

sitelerine baglant1 linkleri verilmesinin akilc1 bir yaklagim olacagi tavsiye edilmektedir.

Yal¢in ve Demircioglu (2002), web sitelerinin igeriklerinin analizine yonelik yaptigi
caligmalarinda, firmalarin internet sitelerindeki pazarlama iletisim faaliyetlerinden
yiizeysel olarak faydalandigini ve ¢esitli pazarlama faaliyetlerini baslangi¢ asamasinda

kullandigini tespit etmistir.

Yeni bir pazarlama araci olarak internet ve firmalar arasi pazarlamada internet
kullanimmi etkileyen faktdrlerin smiflandirilmasi, Inan (2002) tarafindan incelenmistir.
1401 firma ile yapilan saha aragtirmasi sonucunda, igletmelerin yogunlukla interneti ve
web sitelerini, firma ve iirlinlerin tanitimi, miisterilerle iletisim kurma ve satiglar1 arttirma

amagli olarak kullandiklar1 ortaya ¢ikmustir.

Chiang (2003) tarafindan Singapur’da 65 otelin web sitesinde yapilan ¢calismada, web
sitesinde temel bilgilerin %98 oraninda yer aldigi1 ve otellerinin web sitelerinde grup
promosyonlari, yenilikler, sik sorulan sorular, diger otellerin listesi ve otel arama
linklerinin oldukc¢a az kullanildig1 goriilmiistiir. Online rezervasyonun %95 oraninda, %83
oraninda sitelerde servis fonksiyonlarmin, online édemenin, hizli indirimin ve onaylama
olanaklarmin bulundugu, restoran promosyonlarmin %49 oraninda ve aile-cocuk

promosyonlarinin ise %3 oraninda web sitelerinde yer aldig: tespit edilmistir.

Hsu, Zhu ve Agrusa (2004), Cin’deki 5 yildizli 77 otelde yaptiklari, web sitelerin
icerigi ve islem kabiliyetleri hakkindaki arastirmada; otellerin %76.6 oraninda web sitesine
sahip oldugu ortaya c¢ikmistir. %43 oraninda otel web sitelerinde iki dilli segenek
sunuldugu gozlemlenmistir. Cogu otelin uluslararast miisterileri bulundugundan genellikle

Ingilizce ve Cince dillerinin hakim oldugu, %32.5’inin sadece Ingilizce, %1.3 ‘iiniin ise
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sadece Cince web sitesine sahip oldugu goriilmiistiir. Web siteleri genel olarak otel ve tesis
hakkinda temel bilgiler sunmaktadir. Otellerin %62’si ¢evirimi¢i rezervasyon hizmeti
sunmaktadir. Bu ¢alismanin en ilging bulgusu ise, her ne kadar bircok otel web sitesinde
iki dilli ya da cok dilli hizmet sunsa da g¢evrimi¢i rezervasyon islemleri ¢ogunlukla
Ingilizce yapilmaktadir. Bu durum ise bes yildizl1 otellerin genel olarak baska iilkelerdeki
Ingilizce konusan kisileri hedef miisteri kitlesi olarak gordiikleri sonucunu dogurmaktadir.
Sadece %5 oraninda otel ¢evrimici rezervasyonu Cince sunmaktadir. Ancak birgok otel
web sitesinin seyahat ortaklar1 (ara¢ kiralama, ucak bileti), yerel cazibe noktalar1 gibi
katma deger saglayan diger sitelere baglanti sunmamaktadir. Web sitesinde ziyaretcilere ve
tilkketicilerine ek fonksiyonlar ve hizmetler sunulmasmin web sitelerine katma deger

sagladig1 ve potansiyel miisteriyi ise daha ¢ok cezp etmekte oldugu belirtmektedir.

Baloglu ve Pekcan (2006), ¢alismalarinda liikks otellerde internet tasarimina iliskin
bulgular elde etmislerdir. Arastirma destinasyon bilinirligi yiiksek olan Antalya, Mugla ve
Istanbul’daki dért ve bes yildizl1 139 otel isletmesinde yapilmistir. Otel web sitelerine 45
maddelik bir 6lgek uygulanmistir. Otellerin %60°’ndan fazlasinin internet sayfalarinda
kaliteli otel ve oda resimleri ile metinlerden faydalanarak hizmetlerini tanittiklarini tespit
edilmigtir. Otellerin yaklasik %75’inde online bilgi talep formlarmin, 6zel etkinlik
tarihlerinin, online gorlis formlarnin, ilgili diger sitelere baglantilarin, promosyonlarin,
online Odemelerin, turist danisma sitelerine baglantinin, isitsel Ozelliklerin, son
giincellenme tarihinin ve reklam kullaniminin olduk¢a az oldugu goriilmiistiir. Pazarlama
acisindan, bir ¢cok otelin web site degiskenlerinden verimli bir sekilde yararlanmadiklar
belirlenmistir. Tiirkiye’deki otellerin, otel tiiriine ve siifina bakilmaksizin internetten ve e-
pazarlamadan tam anlamiyla faydalanmadiklar1 tespit edilmistir. Web sitelerinin hava
durumu, giincellenmis déviz kurlari, destinasyon baglantilari, animasyon ve grafikler gibi
katma deger saglayan ozellikler ile giiclendirilmesinin gerekli oldugu belirlenmistir. Online
ziyaret¢i defteri, anket formlari, ana sayfada arama yapma 06zelligi ve verimli site tasarimi
dikkate alinmasi gereken unsurlardir. Pazarlama o6zelliklerinin 6zellikle e-pazarlamanin

Tiirkiye’de yayginlasmasiyla sonra rekabetci bir avantaj saglanacagi belirtilmektedir.

Destinasyon pazarlamasinda internetin roliine iliskin ¢alismada Ozdemir (2007),
turizm pazarlamacilarinin gergeklesen teknolojik gelismelerin sagladigi imkanlardan

destinasyon pazarlamasi alaninda da yogun bir sekilde faydalandigi ve geleneksel
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pazarlama anlayisini terk ederek modern pazarlama anlayisini benimsedigi anlasilmistir.
Uluslararasi rekabetin yogun oldugu turizm sektoriinde farkli olma, web sitesi tasarimlari

ve igerikleri lizerinde odaklanma oldugu belirtilmistir.

Tutar, Kocabay ve Kiling (2007) tarafindan yapilan Nevsehir ve yoresinde turizm
sektoriinde e-ticaret uygulamalar1 konulu ¢alismada; konaklama isletmelerinde bilgi ve
teknolojinin kullanilmaya baslanmasiyla maliyetlerin diistiigli ve verimliligin arttig1 tespit
edilmistir. Arastirma yapilan bolgedeki otellerde 6n biiro departmaninda %88 oraninda
bilgisayarli otomasyon kullanimi oldugu, turizm sektdriinde rekabet avantajinin bilgi ve

teknoloji kullanmakla saglanabilecegi belirtilmistir.

Bayram ve Yayli (2008), otel web sitelerinin icerik analizine yonelik ¢aligmalarinda,
286 adet dort ve bes yildizli otel isletmesinin web sitelerini analiz etmistir. Arastirma
sonuglaria gore, otel isletmelerinin web sitelerindeki pazarlama uygulamalarini belirleyen
Olgiitlerden e-posta ile rezervasyona ve otel ile oda resimlerinin kullanimina web
sitelerinde yaygin olarak yer verildigi goriilmiistiir. Cevrimigi rezervasyon ve ¢evrimigi
O0deme imkani sunmayan web sitelerinin sayisinin oldukga fazla oldugu goriilmiistiir. Web
sitelerinin biiyiik c¢ogunlugunda diger isletmelere ait baglantilarin bulunmadigi, dis
baglantilarin ¢cogunlugunun sirketin bagli oldugu kuruluglara ait oldugu, 6zellikle web
sitesi zincir bir otel igletmesine ait ise bu baglanti genelde diger otellerin baglantisi; eger
bagimsiz bir otel igletmesine ait ise bu baglant1 genelde isletmenin bagli oldugu holding
veya sirketin baglantis1 oldugu tespit edilmistir. Bilgi giivenligini etkileyen dl¢iitlerden site
kullanim kosullar1 ve giivenlik/gizlilik bilgisine, web sitelerinde yer verilmesine ragmen,
yaygin olarak bulunmadig1 goriilmistiir. Benzer sekilde, sitelerde farkli 6deme metotlarina

da biiyiik cogunlukta kullanilmadig: belirlenmistir.

Konaklama isletmelerinin yonetim yapilarinin web tabanli pazarlama faaliyetlerine
etkisi lizerine yapilan arastirmada Boylu ve Tuncer (2008), konaklama isletmelerinin
aldiklar1 ve yaptiklart rezervasyonlarin diisiik seviyede oldugu tespit edilmistir.
Isletmelerin yaridan fazlasimn online 6deme kabul etmedigi, promosyon bilgilerinin, iiriin
ve fiyat bilgilerinin giincellenmesinde isletme yonetim yapisinin énemli bir faktér oldugu
dikkati ¢ekmistir. Internette reklam yapma ile isletmenin yonetim yapisi arasinda bir iligki

olmadig1 gibi internette pazarlama faaliyetleri i¢in gerekli gilivenligin gelistirilmesinin,
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internetin rekabette ve diinyaya acilmada firsat oldugunun yeterince farkina varilmadigini
gostermistir.ilgili literatiir calismalari ile calismanz igin gerekli olan web sitesi dlgiitleri

hazirlama,yontem olusturma, analiz ve bulgularda yararlanilmistir.

3.2. ARASTIRMANIN AMACI, YONTEMI, KAPSAMI VE SINIRLARI

Bu boélimde, Marmara Bolgesinde faaliyet gosteren dort ve bes yildizli otel
isletmelerinde web sitelerinin igerik analizi ile elektronik pazarlama uygulamalarini
inceleme odakli yapilan arastirmanin amaci, yontemi, kapsami ve sinirhiliklarn yer

almaktadir.

3.2.1. Arastirmanin Amaci

Internet iizerinden faaliyet gdsteren otel isletmeleri pazarlama ve satis faaliyetlerini
siirdlirebilecegi etkili web siteleri ile miisteri kazanmay1 ve {iriinlerini pazarlamay1 arzu
ederler. Web siteleri igeriklerinin pazarlama i¢in 6nemli bir etken olmasi ve hizli bir
iletisim ile yeni kullanicilara ulagma imkanmin olmasi otel isletmelerinin interneti bir
pazarlama araci olarak kullanimini artirmistir. Bu ¢alismada Marmara Bolgesindeki dort ve
bes yildizli otel isletmelerinin web siteleri ve elektronik pazarlama uygulamalari
degerlendirilerek, web sitelerinin igerik analizi ile durum tespitlerinin yapilmas: sonucu

sunlar amaglanmustir;

- Otel isletmelerinin web sitesi ve internet kullanim diizeylerini belirlemek,

- Otel isletmelerinin web siteleri iizerinden elektronik pazarlama uygulamalarini
belirlemek,

- Zincir ve bagimsiz otel igletmelerinin web siteleri lizerinden elektronik pazarlama
uygulamalarini belirlemek.

- Otellerin tiirleri ve siniflandirilmalarina gére web sitelerinde en ¢ok ve en az

kullanilan 6zellikleri belirlemektir..

3.2.2. Arastirmanin Yontemi
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Otel isletmelerinde elektronik pazarlama uygulamalar1 hakkinda veri toplanmasinda
nitel arastirma tekniklerinden icerik analizi yontemi uygulanmistir. Igerik analizi, mesaj
degeri tasiyan her tiirlii verinin bir ama¢ dogrultusunda taranmasi, kategorilere ayrilmasi,
Ozetlenmesi ve bulgularin arastirma amaci dogrultusunda analiz edilmesi ve yorumlanmast
islemlerini igeren bilimsel bir arastirma yontemidir (Basfirmc1 2008:53). igerik analizinde
temelde yapilan islem, birbirine benzeyen verileri belirli kavramlar ve temalar
cergevesinde bir araya getirmek ve bunlari okuyucunun anlayabilecegi bir bigimde
diizenleyerek yorumlamaktir (http://web.sakarya.edu.tr,erisim tarihi:25/08/2009). Zaman
ve paradan tasarruf saglamasi gerekirse aragtirmanin bir kisminin yeniden yapilmasina
imkan vermesi, uzun bir zaman kesitinde meydana gelen siirecleri incelemeye izin
vermesi, arastirmacinin arastirdigi 6rneklem tizerinde nadiren etkili olabildigi ve giivenilir
analiz yontemi olusu icerik analizinin gii¢lii yonleridir. Zay1f yonleri ise; kayith ve kisith
bilginin incelenmesinden dolayr smirli ve gecerlik sorunlari olabilecek bir analiz
olmasidir.  (http://yunus.hacettepe.edu.tr/...,25/08/2009). igerik analizinin ¢ok farkl
iceriklere uygulandig1 goriilmektedir.Tablo 3.15’de ilgili uygulamalar yer almaktadir. Son
yillarda igerik analizinin genis kullanim alani buldugu iceriklerden bir tanesi de Web

ortamidir (Basfirinc1 2008:54).

Tablo 3. 15 :Pazarlama Literatiiriinde Igerik Analizini Farkli Igeriklere Uygulayan
Calismalar

ICERIK TURU CALISMANIN YAZARLARI VE YILLARI

Gross Ve Sheth, 1989; Healey Ve Kassarjian, 1983; Pollay,
Dergi Reklamlart | 1985; Neelankavil, Mummalaneni Ve Sessions, 1995;
Hite,Schultz Ve Weaver, 1988

Gazete Kurtulus, Kurtulus ve Bulut, 2007

Nasir, 2005;Laric, 1980; Williams Ve Plouffe, 2007; Zinn ve

Literatiir Johnson, 1990

TV Reklamlart Gilly, 1988; Caballero Ve Solomon, 1984; Renforth Ve Raveed,
1983

Sinema Fiske Ve Handel, 1946

Yeni Uriin Popma, Waarts Ve Wierenga, 2006

Duyurulart

Yonetici Gortisleri
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Gustavsson, 1995

Philport ve Arbittier, 1997; Ghose ve Dou, 1998;0'keefe,
Web O'connor, ve Hsiang ,1998; Dou Vd.., 2002; Okazaki ve Rivas,
2002; Hwang, Mcmillan ve Lee, 2003.

Kaynak: Basfirinci, Sahin. Cigdem, Bir Pazarlama iletisim Medyas1 Olarak Web
Ortamida Icerik Analizi Yapmanm Giigliikleri Ve Olast Coziim Onerileri,
Yonetim Dergisi, , 2008, say1:61 yil:19, s. 53

Arastirmada kullanilan veri toplama 6lge8i hazirlanirken Karamustafa, Bickes ve
Ulama (2002)’nin, Baloglu ve Pekcan (2006)’nin, Bayram, ve Yayli(2008)’1n daha 6nce
yapmis olduklar1 ¢alismalar temel alinarak yeni bir dlgek gelistirilerek 64 maddelik yeni
bir (Ekl) degerlendirme Olgiitiinden olusan web sitesi ve elektronik pazarlama
uygulamalarin1 degerlendirme 6lgegi olusturulmustur. Ziyaret edilen her web sitesi igin
ayr1 ayri1 olmak lizere bir degerlendirme formu kullanilmig, web siteleri belirlenen 64
Ol¢iite gore tek tek degerlendirilmis ve web siteleri yapim asamasinda olanlar hari¢ sadece
bir kez ziyaret edilmis ve hazirlanan degerlendirme formuna kaydedilmistir.
Degerlendirme formundaki her bir kategori altinda yer alan olgiitlerin degerlendirilmesi

Var (1) ve Yok (0) olarak isaretlenmistir.
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Tablo 3.16:Otel Isletmeleri Web Siteleri ve Elektronik Pazarlama Olgiitlerinin Referanslari

Gegerlilik, bir 6lgme araciyla Olgiilmek istenilen 6zelligi, bir baska oOzellikle

TASARIM REFERANSLAR ILETISIM BILGILERI REFERANSLAR
(Karamustafa, vd.2002)
Hakkimizda (Bayram,Yayl1 2008) Otel Deger. Memnuniyet Anketi (Baloglu, Pekcan,2006)

(Bayram,Yayl1 2008)

Sitenin Hizli Agilmasi

(Bayram,Yayli 2008)

Online letisim Programi (Skyp)

Yazar tarafindan eklendi

Otel Tanimi (Yildizi)

Yazar tarafindan eklendi.

Online Chat Programi (Msn)

Yazar tarafindan eklendi

Hizli Erisim

Yazar tarafindan eklendi.

Faks

Yazar tarafindan eklendi

Site ici Arama

(Baloglu, Pekcan,2006)

Telefon

Yazar tarafindan eklendi

Site I¢i Sayfalararas1 Gegis

(Bayram,Yayl1 2008)

Duyurular

Yazar tarafindan eklendi

Hakli Misteri Sikayet Hatti

Yazar tarafindan eklendi

Acilista Intro

Yazar tarafindan eklendi

Arkadasina Tavsiye et

Yazar tarafindan eklendi

Intro Kapatma Ozelligi

Yazar tarafindan eklendi

FAYDALI LINKLER

Sayfada Miizik Yayini olmasi

Yazar tarafindan eklendi

Ozel etkinlikler Takvimi

Yazar tarafindan eklendi

Miizik A¢ma Kapama Seg.

Yazar tarafindan eklendi

Sehir Rehberi

Yazar tarafindan eklendi

Dinamik olmasi

Yazar tarafindan eklendi

Tlgili Tslet, Turistik Bilgi Link.

(Karamustafa, vd.,2002)
(Baloglu, Pekcan,2006)
(Bayram,Yayli 2008)

ICERIK

Sosyal Site Baglantilar

Yazar tarafindan eklendi

Coklu Dil Segenegi

(Karamustafa, vd.,2002)
(Baloglu, Pekcan,2006)
(Bayram,Yayli 2008)

TUTUNDURMA

Son Giincellenme Tarihi

(Baloglu, Pekcan,2006)

Miisteri Uyelik Imkant

(Bayram,Yayl1 2008)

(Bayram,Yayl1 2008)

Hava ve Yol Durumu (Bayram,Yayl1 2008) . Arama Motorlar1 Bulunabilme Yazar tarafindan eklendi
Yazar tarafindan eklendi
(Bayram,Yayl1 2008) Seyahat Port. Kayitli olma Yazar tarafindan eklendi

Otel Haritas1

Ulagim Bilgisi ve Otel Cevresi
Haritast

(Karamustafa, vd.,2002)
(Baloglu, Pekcan,2006)
(Bayram,Yayli 2008)

Online Tahsilat

(Karamustafa, vd.,2002)
(Baloglu, Pekcan,2006)
(Bayram,Yayli 2008)

Site Haritas1

Yazar tarafindan eklendi

Diger Odeme Segenekleri

(Bayram,Yayl1 2008)

Otel Resimleri

(Baloglu, Pekcan,2006)

Online Cagr1 Merk. Satig

Yazar tarafindan eklendi

Oda Resimleri

(Baloglu, Pekcan,2006)

Promosyonlar

(Karamustafa, vd.,2002)
(Bayram,Yayli 2008)

Otel Videolar: (Bayram,Yayli 2008) Uye Promosyonlar Yazar tarafindan eklendi
.. S (Baloglu, Pekcan,2006) Yenilik Duyurulari (Baloglu, Pekcan,2006)
Otel Aktivite Listesi (Bayram,Yayl1 2008) (Bayram,Yayl1 2008)
Oda Tanimi Yazar tarafindan eklendi Reklamlar (Baloglu, Pekcan,2006)
Fiyat Bilgisi (Bayram,Yayl1 2008) Dinamik Fiyatlandirma Hizmeti (Baloglu, Pekcan,2006)

Farkli Dil.Fiyat Bilgisi

(Bayram,Yayli 2008)

Ozel Uyelik ind.Uygulamasi

Yazar tarafindan eklendi

Doviz Bilgisi

(Baloglu, Pekcan,2006)
(Bayram,Yayli 2008)

Acenta Indirimi Uygulamast

Yazar tarafindan eklendi

Doviz Cevirici

(Baloglu, Pekcan,2006)
(Bayram,Yayli1 2008)

Basit ve Anlagilir Rezer.Formu

Yazar tarafindan eklendi

ILETiSiM BiLGIiLERi

On Request Rezervasyon

(Baloglu, Pekcan,2006)
(Bayram,Yayli1 2008)

Elektronik Posta Adresi

(Karamustafa, vd.,2002)
(Baloglu, Pekcan,2006)

Diger Rezervasyon Segenekleri

Yazar tarafindan eklendi

Yazar tarafindan eklendi

Online Rezervasyonu

(Karamustafa, vd.,2002)

E Biilten (Baloglu, Pekcan,2006)
(Karamustafa,vd.,2002) s i - .

SSS (Bayram, Yayli 2008) GIZLILIK ve GUVENLIK

Yardim (Bayram,Yayl1 2008) Kredi Kart: Kullanim Giivenligi Yazar tarafindan eklendi

Online Misafir Defteri (Bayram,Yayl1 2008) Gizlilik Politikas1 (Bayram,Yayl1 2008)
(Karamustafa, vd.,2002) Kullanim Kosullari (Bayram,Yayl1 2008)

Geri Bildirim Formu

(Baloglu, Pekcan,2006)
(Bayram,Yayli 2008)

karigtirmadan dogru Olgebilme derecesidir (Bas 2006:189). Bu arastirmada, olgeklerin
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giivenilirliginin saptanmasinda en ¢ok kullanilan giivenilirlik 6l¢limii olarak kabul edilen
Cronbach Alpha Katsayis1 kullanilmistir. Verilerin glivenirligi test edilerek olcegin
giivenirligi 0=0.828 olarak bulunmustur. 0.60<a<0.80 06zellikle sosyal bilimler icin
oldukca giivenilir bir diizey olarak kabul gormektedir(Ural, Kilig:2005: 262). Anketin
giivenirlilik katsayis1 tiim dlgek igin 0.828 olarak bulunmustur. Olgegin % 82 oraninda
isteneni gergeklestirmede giivenilir bir 6lgek oldugu sdylenebilir. Elde edilen Cronbach
alfa sonucuna gore, verilerin analizinde frekans (f), yiizde (%) ve khi kare (X2)
kullanilmistir. Khi kare testi, gercekte, iki siniflamali degiskenin diizeylerine (satir sayis1 X
siitun sayis1) gore olusan gozeneklerde gozlenen sayilarla (degerlerle), beklenen sayilarin
(degerlerin) birbirlerinden anlamh bir sekilde farklilik gosterip gostermedigini test eder.
Buna gore bu iki deger arasindaki fark arttikca degiskenler arasindaki iliskinin anlamli
¢ikma olasihi@ artar (Biiyiikdztiirk 2004: 148). Isletmelerin tiiriine ve siifina gére otel
web sitelerinde hazirlanan Olgiitler agisindan anlamli bir farklilik olup olmadigimi
belirleyebilmek acisindan khi-kare analizi yapilmistir. Veriler, istatistik paket programi

SPSS kullanilarak analiz yapilmistir.

3.2.2.1. Evren ve Orneklem

Arastirmanin evrenini, Kiiltiir ve Turizm Bakanlhigi’ndan alinmis turizm isletme
belgesine sahip Marmara Bolgesindeki dort ve bes yildizli otel isletmeleri olusturmustur.
Ancak, 31/12/2007 yilinda Istanbul’da turizm isletmesi belgesine sahip bes yildizl1 otel
say1s1 29, dort yildizh otel sayis1 69°dur. Bati Marmara’da”ise bes yildizli otel sayis1 2 ve
dort yildizli otel sayis1 9’dur. Toplam bes yildizli otel sayis1 31 ve dort yildizli otel sayisi
ise 38 ‘dir. Dogu Marmara bes yildizli otel sayis1 7 ve dort yildizli otel sayis1 ise 18°dir™".
Dogu Marmara Bdlgesinden Bursa, Kocaeli, Bilecik ve Yalova illeri arastirmaya dahil

edilmistirf www.kulturturizm.gov.tr...(29/06/2009)].

Kiiltiir ve Turizm Bakanliginin verilerinin eski tarihli olmasi nedeniyle internette
dort ve bes yildizli otel sayilarini glincelleyebilmek i¢in en ¢ok kullanilan arama motoru

Google’da, en ¢ok tiklanan ve ilk ona giren www.hotelguide.com.tr,

www.turkiyeotellerirehberi.com, www.istanbulotelleri.net ve www.istanbulhotels.com

“(Tekirdag, Edirne, Kirklareli, Balikesir, Canakkale)
“HBursa, Eskisehir, Bilecik, Kocaeli, Diizce, Bolu, Yalova)



http://www.hotelguide.com.tr/
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adreslerinden yararlanilarak otel sayilarinin giincellenmesi saglanmistir. Marmara Bolgesi
dort yildizli otel isletmesi sayist 135, bes yildizli otel isletmesi sayis1 ise 55 olarak
bulunmustur. Calismanin yapildig1 tarihte dort yildizli bir otelin web sitesi yapim
asamasinda ve iki otelin web sitesi olmadigindan, bes yildizli otel isletmelerinden iki otelin
yapim asamasinda olmasi ve bir otelinde web sitesi olmamasindan dolay: toplam 185 otel

isletmesi ¢alismanin 6rneklemini olusturmaktadir.

Tablo 3. 17 : Marmara Bolgesi Otel Sayilar

Marmara Bolgesi Bes Dort
Otelleri Yildizhh Yildizhh
Oteller Oteller
Istanbul 43 109
Bursa 6 9
Kocaeli 2 3
(Canakkale 1 3
Balikesir 1 7
Yalova 1 2
Bilecik 2 1
Toplam 56 134
Yapim asamasinda -2 -1
Web Adresi olmayan -1 -1
Toplam 53 132

3.2.3. Arastirmanmin Kapsami ve Sinirlari

Arastirmanin kapsami, Marmara Bolgesi dort ve bes yildizli otel isletmeleri
olusturmaktadir. Arastirmanin siirt ise web sitelerinin degerlendirildigi tarih araligidir.
Web sitelerinin belirli zaman dilimlerinde yenilikler yapmasi, dinamik bir yapiya sahip
olmas1 ve yapilan faaliyetlerin zaman araliklarinin degisiklik gostermesi nedeniyle
arastirma 3 Agustos 2009- 15 Agustos 2009 tarih araligi ile sinirlandirilmigtir. Calisma
sonrasinda web sitelerinde yenilikler ve degisiklikler yapilmis olmasi, ileride yapilacak

caligmalar ile karsilastirmalar yapabilmeyi ve degisimi gérmeyi saglayacaktir.

3.3. ARASTIRMANIN BULGULARI VE DEGERLENDIRME

Uygulama boéliimiine baslamadan 6nce Marmara Bdlgesindeki dort ve bes yildizli

otel isletmelerinin listesi ¢ikarilmistir. Arama motoru google yazilarak sayfada ilk onda
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olma durumlarma bakilmistir. Ayn1 zamanda ilk sayfada seyahat portallar1 ile olan
baglantilar1 da incelenmistir. Hazirlanan 6lgek, otel sayisi kadar hazirlanip tek tek otel
sayfalar1 ziyaret edilerek Olciitler degerlendirilmeye alinmustir. Arastirmada elektronik
pazarlamanin 6neminin otel isletmeleri tarafindan fark edilme olasiligini anlayabilmek i¢in
tim otellerin rezervasyon agamalart (on request-online rezervasyon) sirasiyla yapilip
Olciitler buna gore degerlendirilmistir.

Otel Isletmeleri Web siteleri ve Elektronik Pazarlama Olgiitleri 6 ana baslik altinda

incelenmistir.
-Tasarim (11 alt baslik)
- Icerik (15 alt baslik)
- Faydali Linkler (4 alt baslik)
- {letisim Bilgileri (14 alt baslik)
- Tutundurma (17 alt baslik)
- Gizlilik (3 alt baslik)

64 alt baslik altinda toplanmustir.

Dort ve bes yildizli otel isletmeleri arama motoru google iizerinden tek tek
aratilmigtir. Otellerin tamami ilk on sirada yer almaktadir. bes yildizli otellerin 43’1
www.bookinturkey.com adresinden tanitim ve satislarini yapmaktadirlar. Dort yildizhi
otellerin 51’1 www.bookinturkey.com, 19°’u  www.booking.com, alti1  adedi
www.travelguide.com, 10°u  www.reservationeurope.com ve 1{i¢ otelin ise
www.expedia.com seyahat portalina iiye olduklari ve satiglarinin yapildigi arastirma

sonucunda belirlenmistir.

Bes yildizli otel isletmelerinde miisteri iiyelik imkan1 saglanmakta ve {iye olunmasi
icin bir¢ok secenek sunulmaktadir. Hediye kartlari, indirim kartlart gibi olanaklar
sagladiklar1 gibi online rezervasyonlarda iiye olanlara bir ¢ok firsat sunuldugu
goriilmistiir. bes yildizli otel isletmelerinin web sitelerinde dort yildizli otel isletmelerinin
web sitelerine gore arka plan, yazitipi, resimler ve kullanilan simgeler acisindan
profesyonel ve cekici unsurlar kullandiklar1 goriilmiistiir. Ozellikle otel park hizmetleri ile
ilgili bircok bilgiye bes yildizli otellerde siklikla karsilagilmistir. Otel ve ¢evresi haritasi,

ulagim bilgisi segenegi arastirilirken otellerin Google map’ten yararlandiklar: goriilmiistiir.

Tablo 3.18: Otel Isletmelerinin Tiirii ve Sinifina Gére Dagilimi
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Otel Tiiri Otel Simifi
Zincir Otel Bagimsiz Otel | Bes yildiz Dort Yildiz
n 57 128 53 132
% 30,8 69,2 28,6 71,4

Tablo 3.17°de arastirmaya dahil edilen dort ve bes yildizli otel isletmelerinin
dagilimlar1 yer almaktadir. Buna gore arastirmaya dahil edilen 6rneklem kapsamindaki
otellerin %71,4’1i dort yildizli otel isletmesi; %69,2°si Bagimsiz otel isletmesi; %30,8’1
Zincir otel Isletmesi ve %28,6’s1 ise bes yildizli otel isletmesi oldugu goriilmektedir.
Arastirmada orneklem olarak alinan otel isletmelerinin web siteleri tlizerinden elektronik
pazarlama uygulamalarmi degerlendirme icin olusturulan Olgiitlere ait frekans ve

yiizdelikler verilmistir.



Tablo.3. 19: Otel isletmeleri Web Siteleri ve Elektronik Pazarlama Olgiitleri (n=185)
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Web Site Ozellikleri Var Yok Web Site Ozellikleri Var Yok
TASARIM ILETISIM o °
n | % n |% |BILGILERI n 0 n %
Hakkimizda 108 | 58,4 77 41,6 | Elektronik Posta Adresi 176 95,1 9 4,9
Sitenin Hizl1 Ag¢ilmasi 168 | 90,8 17 9,2 | E Biilten 37 20,0 148 80,0
Otel Tanim 93 | 50,3 92 49,7 |SSS 9 4,9 176 95,1
Hizli Erigim 170 | 91,9 15 8,1 Yardim 20 10,8 165 89,2
Site I¢i Arama 11 5,9 174 94,1 | Online Misafir Defteri 25 13,5 160 86,5
Sayfalararasi Gegis 154 | 83,2 31 16,8 | Geri Bildirim Formu 78 422 107 57,8
Agiligta Intro 7 3,8 178 96,2 | Memnuniyet Anketi 19 10,3 166 89,7
Intro Kapama 5 2,7 180 97,3 | Online Iletisim Programi 3 1,6 182 98,4
Sayfada Miizik Yayin 31 16,8 | 154 83,2 | Online Chat Programu 9 4,9 176 95,1
Miizik A¢ma-Kapama 19 | 10,3 | 166 89,7 | Faks 178 96,2 7 3,8
Sitenin Dinamik Olmasi 89 | 48,1 96 51,9 | Telefon 182 98,4 3 1,6
ICERIK
Coklu Dil Secencd 158 | 85,4 27 14,6 | Duyurular-haberler 53 28,6 132 71,4
Son Giincellenme Tarihi | 41 | 22,2 | 144 77,8 | Hakli Miisteri Sikayet Hatt1 | 9 4,9 176 95,1
Hava Ve Yol Durumu 55 29,7 130 70,3 | Arkadasina Tavsiye Et 12 6,5 173 93,5
. TUTUNDURMA
Otel Haritas1 149 | 80,5 36 19,5 Misteri Uyelik imkant 67 36,2 118 63,8
Ulasim Bilgisi-Otel
. . 121 | 65,4 64 34,6 | Arama Motorunda bulunma | 179 96,8 6 3,2
Cevresi Haritasi
Site Haritast 33 | 17,8 | 152 | 82,2 [SeyahatPortallarmaKayit | 158 | 692 | 57 | 308
Otel Resimleri 174 [ 941 | 11 5,9 |Online Tahsilat 103 | 557 | 82 | 443
Oda Resimleri 180 | 97,3 5 2,7 |Diger Odeme 73 39,5 112 60,5
Otel Videolar1 59 | 31,9 | 126 68,1 | Online Cagr1 Satig Merkezi | 15 8,1 170 91,9
Otel Aktivite Listesi 150 | 81,1 35 18,9 | Promosyonlar 111 60,0 74 40,0
Oda Tanimi 176 | 951 | 9 4,9 | Uye Promosyonlar 48 | 259 | 137 | 741
Fiyat Bilgisi 99 | 535| 86 | 46,5 | Yenilik 81 440 | 103 | 56,0
Farkli Dil Fiyat Bilgisi 31 | 168 | 154 | 83 |Reklamlar 46 | 249 | 139 | 751
Déviz Bilgisi 13 | 7,1 | 171 | 92,4 |Dinamik Fiyatlandirma 104 | 562 81 43,8
Déviz Cevirici 9 | 49 | 176 | 95,1 [Ozel Uyelik Indi. Uyg. 54 | 292 | 131 ] 708
FAYDALI LINKLER Acenta Indirimi Uyg. 58 | 314 | 127 | 686
32 | 17,3 | 153 82,7 .
Ozel Etkinlikler Takvimi Basit - Anlasilir Rezer. 160 | 865 | 25 | 135
Formu
Sehir Rehberi 73 39,5 112 60,5 | On Request Rezervasyon 111 60,0 74 40,0
Diger Rezervasyon Seg. 94 51,1 90 48,9
Turistik Bilgi Linkleri 29 15,7 156 84,3 [Online Rezervasyon 128 0.2 57 30.8
GIZLILIK
. - 101 54,6 84 45,4
Sosyal Site Baglantilari 10 5,4 175 94,6 Kredi Karts Kullanmm Giiv.
Gizlilik Politikasi 100 54,1 85 45,9
Kullanim Kosullar1 100 54,1 85 45,9




78

Tasarim: Tasarim Ozelligi bashigi altinda seceneklere bakildiginda; Hizli Erigim
%91,9, Sitenin Hizl1 Acilmast %90,8, Sayfalar aras1 Gegis kolaylig1 %83,2 6zelliklerinin
oraninin yiiksek olmasi web sitelerinin hazirlanirken miisterilerin istedikleri bilgilere ¢cabuk
ulagmalarini saglama ve sitede kalma siirelerini uzatma, kullanict dostu siteler olusturmaya
calisgtiklar1 sdylenebilir. Web sitesinde intro kullanmamanin (%96,2) ve bu secenege bagl
olarak intro kapama o6zelliginin kullanilmamasinin (%97,3) otel isletmelerinin web
sitelerinde miisterilerinin zamanlarini iyi degerlendirmeleri i¢in verdikleri dneme bagh
oldugu sonucunu vermektedir. Site icerisinde arama oOzelliginin ¢ok tercih edilmeme
(%94,1) sebebi olarak sayfalar arasi gecis kullanimindan ve site tasarimlarinin oldukca
kullanigli olmalarindan kaynaklandigini sdyleyebiliriz. Yine de site i¢i aramanin

kullanicilar i¢in bir rahatlik saglayacagi kuskusuzdur.

Icerik: Igerik bashig altinda yer alan (oda resimleri %97,3, oda tanim1 %95,1, otel
resimleri %94,1, coklu dil secenegi 85,4, otel haritas1 %80,5, otel aktivite listesi %81,1)
ozelliklerine dikkat edildigi ve otel isletmelerinin 6zellikle oda tanitimlarina 6nem verdigi
goriilmektedir. Aciklayict bilgiler ve resimlerle odalarin ¢ekici 6zelliklerinin miisterilere
sunuldugu ve bunun pazarlama i¢in 6nemli bir 6zellik oldugu sdylenebilir. Odalarin
tanitiminda video ya da sanal tur kullaniminin daha az tercih edilmesinin, sitenin agilirken
ve yikleme yapilirken hizin1 diisiirmemek amacli oldugu sdylenebilir. Coklu dil
seceneginin %385,4 oraninda olmasi, farkli iilkelerden miisteri profili olusturma ve diinya
otelleri i¢inde yer alabilme arzusunda olundugunu gostermektedir. Bu ozelligin disinda
doviz bilgisi (%7,6) ve doviz cevirici (%4,9) seceneklerinin sikca kullanilmamas: ya da
tercih edilmemesinin sebebi, fiyatlarin genelde ¢oklu dil se¢cenegine uygun olarak Euro,
Sterlin, Dolar vb. degisik kurlarda verilmesi olabilir. Bu da sitenin arka yiizlerinde gerekli

doviz cevirici sistemlerinin aktif olarak kullanildigini gostermektedir. .

Faydali Linkler: Faydali linkler ozellikle siteyi ziyaret eden miisteriler acisindan
destinasyon Oncesi yapilabilecekleri 6grenmek agisindan 6nemli yer tutmaktadir. Calisma
sonucunda faydali linklerin 6zel etkinlikler takvimi (%17,3), sehir rehberi (%39,5), turistik
bilgi linkleri (%15,7) ve sosyal site baglantilar1 (%5,4) oldugu gorilmiistir. Bu
ozelliklerin 6nemli oldugunu fark eden otel isletmeleri sayisinin az oldugu belirlenmistir.

Miisteriler acisindan Onemli olan bu ozelliklerin diger otel isletmeleri tarafindan da



79

kullanilmasinin ve linkler olusturmalarinin, siteyi ziyaret eden miisterilerin memnuniyeti

acisindan 6nemli oldugunu sdylemek yanlis olmayacaktir.

Iletisim Bilgileri: Iletisim bilgileri bashg: altinda yer alan &zelliklerin (telefon
%98.,4, faks 96,2, e-posta %95,1) yogun kullanildig1 ve otel isletmelerinin iletigim
konusuna 6nem verdikleri, miisterilerle siirekli iletisim kurmak igin iletisim araglarinin
kullanilmasina ragmen popiiler olan online iletisim (%1,6) ve online chat (%4,9) gibi
iletisim araclarinin otel isletmeleri web sitelerinde kullanim oraninin az oldugu
goriilmiistiir. Kurum i¢i ve dig1 haberler sunan elektronik biilten kullaniminin (%20,0)
diisiik oldugunu soylenebilir. SSS (Sik sorulan sorular) kullaniminin az olmasinin nedeni
(%4,9) olarak e-posta yoluyla miisterilere ulagsabilmenin kolay olmasindan kaynaklandigi
sOylenebilir. Miisteri Sikayet Hatt1 (%4,9), Arkadasina Tavsiye Et(Gonder) (%6,5),
Memnuniyet Anketi (%10,3), Online Misafir Defteri (%13,5) ve Yardim (%10,8)
seceneklerinin  web sitelerinde kullannm oranlarmin diisiik oldugu goriilmektedir.
Elektronik pazarlama agisindan miisteriler ile siirekli etkin iletisim siirecinin yaratilmasi
cok Onemlidir. Miisteriler tarafindan istenen bilgi ve hizmet i¢in iletisim araclarina daha
fazla 6onem verilmelidir. Karamustafa vd. ¢alismasina (2002) bakildiginda, elektronik
biilten (%9,32), Geri bildirim formu (%7,76) ve SSS (%0,31) kullanim oranlarinin olduk¢a
diisiik olmasina ragmen, gecen siire igerisinde s6z konusu fonksiyonlarinda yiiksek oranda
artma gOriilmiistiir. Bayram ve Yayli’'nin calismasina (2008) gore geri bildirim formu
(%44,4), SSS (%4,2), yardim (%35,6), e-biilten (%22,0) ve online misafir defteri (%26,6)

kullanim oranlarmin da nispeten artis oldugu sdylenebilir.

Tutundurma: Tutundurma Ozelligi bashigr altinda yer alan Ozelliklerden arama
motorunda bulunma orani %96,8 olarak bulunmustur. Bu orani bir ¢ok otelin arama
motorlar1 tarafindan bulunmanin, O6zellikle acilan ilk sayfada yer almasmin Onemli
oldugunu ve oteller tarafindan kullanildigin1 gostermektedir. Arama motorlarinda
bulunmayan otellerin seyahat portallarindan yararlanarak, bulunma, fark edilme, taninma
ve satis fonksiyonlarindan yararlanildigi goriilmiistiir. Basit ve anlagilir rezervasyon formu
kullanma 6zelligi %86,5 oraninda bulunmustur. Otellerin online satis yapabilmelerinde
onemli bir yer tutan rezervasyon formlarin basit ve anlasilir olmasi bu konuya 6nem
verildigini, misteriye kullanim rahathg sagladigini ve online rezervasyonlara

yonlendirmeyi tesvik edebilecegi sOylenebilir. Online rezervasyon yapilma oraninin
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orneklemde %69,2 olmasi bu konunun 6éneminin anlagildigini gostermektedir. Yine online
rezervasyon ve seyahat portallarina kayith olma 6zelliginin yiizdeliklerinin ayni ¢ikmasi,
otel isletmelerinin kendi web sitelerinden satis yapmanin éneminin farkinda olduklar1 ve
ayn1 zamanda seyahat portallar1 lizerinden de satislarina devam ettiklerini gdstermektedir.
Online(otomatik) rezervasyon diginda on request (sor-al) rezervasyon se¢eneginin %60 ve
diger rezervasyon seceneklerinin %51,1 oraninda olmasi, otellerin kendi web siteleri
lizerinden satis yapma ozelligini kullanildiklarmi gostermektedir. Orneklem iginde
rezervasyon online ¢agri merkezinin (%8,1) kullanilmadig1 goriilmiistiir. Online tahsilatin
%355,7 oraninda yapildig1 diger 6deme seceneklerinin de %39,5 oraninda kullanildig:
goriilmiistiir. Otellerin 6deme secgeneklerinde genelde online O6deme kullanmaya
yoneldiklerini ve gizlilik bashg: altinda yer alan kredi karti1 kullanim giivenligi (%54,6),
gizlilik politikast (%54,1), Kullanim kosullar1 (%54,1) fonksiyonlarin1 kullanma oranin
ontimiizdeki giinlerde artacagin1 gostermektedir. Kredi kart1 kullanim giivenligi, gizlilik ve
kullannom kosular1 ile ilgili bilgi verici sayfalarin olusturuldugu ve bunlarin oldukga
anlagilir bir dille yazildig1 gériilmiistiir. Orneklem dahilinde online rezervasyon yapan tiim
otellerin rezervasyon sayfalarini oldukca pratik, kisa zamanda yapilabilen, kullanimi1 kolay
ve profesyonel olarak hazirladiklart sdylenebilir. Bayram ve Yayli’in ¢aligmasina(2008)
gore, otel web siteleri analizinde kullanilan Olgiitlerden online tahsilat (%40,0), Online
Rezervasyon (%42,2), Ozel Promosyonlar (%32,2),Yenilikler (33,2), Giivenlilik-Gizlilik
(%36,0), Kulanim Kosullar1 (%31,8), Uyelik Imkan1 (%6,6) ve Fiyat Bilgisi (%26,9)
kullanim oranlarinda artis oldugu ancak elektronik posta ile rezervasyonda (on request)
azalma oldugu goriilmiistiir. Bu azalmanin otel web sitelerinde online rezervasyon
kullaniminin artmasindan kaynaklandigini sdyleyebiliriz. Miisteriler icin hemen onay ve
O0deme secenegi sunan online pazarlamanin tercih edilmesi elektronik posta ile
rezervasyonu kullanma oraninda azalmaya sebep olmus olabilir. Bunun yani sira telefon ve
faks ile rezervasyon yapilma oraninin yiiksek oldugu (%51,1) goriilmektedir. Tutundurma

alt bagliklar1 oranlarinin y1l bazinda degisiklik gosterdigi goriilmiistir.
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Khi-kare Analizi

Khi kare analiz yontemi sadece iliskilerin saptanmasinda degil, ayn1 zamanda
degiskenler arasindaki farkliliklarin belirlenmesinde de kullanilmaktadir. Khi kare iki
degisken arasindaki sistematik bir iliskinin var olup olmadigin1 belirlemeye yardim eder.
Kisaca “khi-kare” analiz yontemi ¢apraz tabloda yer alan degiskenler arasindaki gdézlenen
iligkinin istatistiksel olarak anlamli olup olmadigin test etmek amaciyla kullanilmaktadir.
Arastirma kapsaminda otel isletmelerinin tiirii ve smifina goére hazirlanan web site
ozelliklerinin tim alt bashklarinda farkliliklar olup olmadigmi gorebilmek,
degerlendirebilmek  i¢in  p:0,05 anlamlilik  diizeyinde khi  kare  analizi
yapilmistir(Yazicioglu Erdogan 2004:204).

Tasarim alt basliklarinin istatistiki degerleri asagida tablolarda verilmistir.

Tablo 3.20: Otel Tiirii ve Otel Sinifina Gére Hakkimizda Ozelliginin Dagilim. ..

Otel Tiiri Toplam Otel Sinifi
Hakkimizda [ 7incir [ Bagimsiz n % Doért yildiz | Bes -yildiz
Yok 14 63 77 41,6 69 8
Var 43 65 108 58,4 63 45
Toplam 57 128 185 100,0 132 53
(X2=9,868, P=0,002) (x2=21,512, P=0,001)

Arastirma kapsamindaki otel isletmelerinin tiirli ve sinifina gore web sitelerinde
hakkimizda boliimiiniin dagilimma baktigimizda % %58,4’linlin isletme hakkinda bilgi
verdikleri; %41,6’smin ise bu 6zelligi kullanmadiklar1 goriilmektedir. Otel tiirii ile web
sitesi seceneklerinden hakkimizda 6zelligi karsilastirildiginda Khi-kare analizi sonucuna
gore, 0,05 anlamlilik diizeyinde istatistiksel anlamda bir fark bulunmustur. Buna gore
zincir otel igletmelerinin, bagimsiz otel isletmelerine, bes yildizli otellerin ise dort yildizl

otellere gore hakkimizda 6zelligini daha yiiksek oranda kullandiklar1 ortaya ¢ikmistir.

Tablo 3.21: Otel Tiiriine Gére Sitenin Hizli A¢ilma Ozelliginin Dagilim1

Otel Tiriu Toplam
Hizh Aglma [ 7,01 [ Bagimsiz n %
Yok 0 17 17 9,2
Var 57 111 168 90,8
Toplam 57 128 185 100
(X2=8,336, P=0,004

Otel Isletmelerinin web sitelerinin  %90,8’inin  hizli agilma 6zelligi oldugu

gorlilmektedir. Bayram ve Yayl ¢alismalarinda web sitelerinin hizli agilma oranini %80,8
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oraninda bulmustur. iki calisma arasinda gecen siirede hizli agilma o6zelliginin %10
oraninda arttigin1 sdylenebilir. Bu degisim web sitelerinin agilma hizlarinin kullanicilar
tarafindan O6nemli oldugu tezini dogrular niteliktedir. Bilgisayarlar ve baglantilar i¢in
gelistirilen yeni teknolojiler, sitelerin daha profesyonelce hazirlanmasi vb. gibi faktorlerde

web sitelerinin a¢ilma hizini arttirmaktadir.

Otel tiirii ile web sitesi hizli agilma 6zellikleri bagimsiz otel isletmelerinin zincir otel
isletmelerine gore oransal olarak daha az kullanmakta oldugu sonucu bulunmustur. Otel
sinifina gore web sitelerinin hizli acilma 6zelligi karsilastirildiginda istatistiksel olarak
anlamlh bir fark goriilmemektedir(P=0,624). Dort ve bes yildizli oteller arasinda web

sitesinin hizli agilma oranlar istatistiksel olarak birbirine yakindir denilebilir.

Tablo 3. 22: Otel Tiirii ve Otel Sinifina Gore Otel Tanimi Ozelliginin Dagilimi

Otel Tiirii Toplam Otel Sinifi
Otel Tammi | 7in:ir  [Bagimsiz n % Dort Yildiz | Bes Yildiz
Yok 43 49 92 49,7 53 39
Var 14 79 93 50,3 79 14
Toplam 57 128 185 100 132 53
(x2=21,781, P=0,001) (X2=16,909, P=0,001)

Otel Isletmelerinin web sitelerinin %50,3’{inde otel tanim1 yapilirken %49,7’sinde
otel tanim1 goriilmemektedir. Otel taniminin yapilmasi diger igletmeler ve miisteriler
acisindan onemli bir 6zellik olup web sitelerinde kullanilmasinin kolayliklar saglayacagi
sOylenebilir. Otel tiirii ile web sitesi 0zelligi otel tanimi segenekleri karsilastirildiginda
anlamli bir fark goriilmektedir. Bagimsiz otellerin web siteleri iizerinden otel tanimin1 daha
yiiksek oranda kullandiklar ortaya ¢cikmistir. Otel sinifi ile otel tanimi karsilastirildiginda
istatistiksel olarak anlamli bir fark goriilmektedir. Dort yildizli otellerin bes yildizli otellere
gore web sitelerinde daha yiiksek oranda otel tanimina 6nem verdikleri ve kullandiklar
ortaya ¢cikmistir. DoOrt yildizli oteller ile bagimsiz otel isletmeleri web {izerinde otel
tanimlar1 iizerinde daha fazla durmaktadirlar. Daha ¢ok taninmak ve bilinmek i¢in bu
ozelligi kullanmalar1 gerekmektedir. Bes yildizli otel isletmeleri ve zincir otellerin ise
bilinirliliginin yiiksek olmasindan dolay1 ayrica bir otel tanimlamasina girmedikleri
sOylenebilir.

Arastirma kapsamindaki otel isletmelerinin %91,9’unun hizli erisime sahip oldugu

tespit edilmistir. Otellerin kendi isimleri ile (URL) web adresleri almalari, arama
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motorlarinda ve seyahat portallarinda yer almalar1 hizli erisimi saglamaktadir. Karamustafa
vd.(2002), otellerin kendi web adresinin bulunmasi 6zelligini %67,39 olarak bulmustur.
Bayram ve Yayli(2008) ise web sitesine kolay ulasim oranini %98,6 olarak bulmustur.
Buna gore hizli erisime sahip olmanin otel isletmeleri agisindan biiylik bir 6neme sahip
oldugu soylenebilir. Otel tiirii ile hizli erigsim 6zelligi karsilastirildiginda istatistiksel olarak
anlamh bir fark goriilmemistir(P=0,126). Dolayisiyla Bagimsiz otel isletmeleri ve zincir
otel isletmeleri hizli erisim Ozelligini kullanma oranlar1 istatistiksel olarak birbirine
yakindir. Otel sinift ve hizli erisim 6zelligi karsilastirildiginda 0,05 anlamlilik diizeyinde
istatistiksel olarak anlamli bir fark goriillmemistir(P=0,859). Dolayisiyla dort yildizli otel
isletmeleri ile bes yildizli otel isletmelerinin hizli erisim 6zelligi kullanimlar istatistiksel

olarak birbirine yakindir

Tasarim alt bagliklarindan site i¢i arama, sayfalararasi gegis, agilista intro, intro
kapama o6zelligi, miizik yaymi yapma, miizik agma-kapama secenegi ve sitenin dinamik
olma 6zellikleri ile otel tiirii ve otel sinifina gore karsilastirma yapilmustir. Ozelliklerin otel
tiirii ve otel sinifina gore karsilastirilmalar: istatistiksel olarak birbirlerine yakin oldugu
ortaya cikmistir. Web sitelerinin acilmasini yavaslatmayan, dinamik sitelere Onemin
arttigint ve otel isletmelerinin web sitelerinin tasariminda kullanict dostu sitelere

yoneldiklerini goriilmektedir.

Otel tiirii ve otel smifina gore igerik alt bashklarmim khi-kare sonuglar1 asagidaki

tablolarda verilmistir.

Tablo 3.23: Otel Tiiriine Gére Son Giincellenme Tarihi Ozelliginin Dagilim

Son Otel Tiirii Toplam
Giincellenme [ 7icir [ Bagimsiz n %
Tarihi
Yok 39 105 144 77,8
Var 18 23 41 22,2
Toplam 57 128 185 100
(x2=4,235, P=0,040)

Otel isletmeleri web siteleri i¢in 6nemli olan son giincellenme tarihi oranina
baktigimizda %22,2 oldugu goriilmektedir. Dinamik bir web sitesi i¢in 6nemli bir 6zellik

olan giincellenme tarihinin otel isletmeleri tarafindan kullanilma oraninin diisiik oldugunu
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sOyleyebiliriz. Son gilincellenme tarihi olan sayfalarin bilgilerin, yeniliklerin

promosyonlarin vb. takibinde kolaylik saglayacagi kuskusuzdur.

Otel tiirii ile son gilincellenme tarihi 6zelligi karsilastirildiginda anlamli bir fark
oldugu goriilmektedir. Buna gore zincir otel isletmelerinin giincellenme tarihini bagimsiz
otellere gore, oransal olarak daha fazla kullandiklar1 ortaya c¢ikmistir. Zincir otel
isletmelerinin web tasariminda dinamik bir yapr sergilediklerini her daim giincel
kaldiklarin1 sdyleyebiliriz. Otel sinifi ile son glincellenme tarihi 6zelligi karsilagtirildiginda
anlamli bir fark gorilmemektedir (P=0,623). Otel smifina gore son giincellenme tarihi

kullaniminin birbirine yakin oldugu ifade edilebilir.

Tablo 3.24: Otel Tiirii ve Otel Smifina Gére Site Haritas1 Ozelliginin Dagilimi

Site Haritasi Otel Tiiri Toplam Otel Siifi
Zincir | Bagimsiz n % Dort Yildiz | Bes Yildiz
Yok 41 111 152 82,2 114 38
Var 16 17 33 17,8 18 15
Toplam 57 128 185 100 132 53
(x2=5,885, P=0,015) (X2=5,550, P=0,018)

Otel isletmeleri web siteleri se¢eneklerinden site haritas1 kullanma oraninin % 17,8
oldugu goriilmektedir. %82,2 oraninda ise kullanilmamaktadir. ~ Otel tiirii ile site haritas1
kullanimi 6zelligi karsilastirildiginda istatistiksel olarak anlamli bir fark goriilmiistiir. Buna
gore zincir otel isletmeleri bagimsiz otel isletmelerine gore site haritasi kullanim oranlari
daha yiiksektir. Otel sinifi ile site haritasi kullanim 6zelligi karsilastirildiginda istatistiksel
olarak anlamli bir fark bulunmustur.. Buna gore bes yildizli otel isletmelerinin, dort yildizli
otel isletmelerine gore site haritas1 kullanim orani1 daha yiiksektir. Zincir otel ve bes yildizli
otel isletmelerinin web sitesi igerisinde kullanicilarin rahatlikla gezinti yapabilecekleri
kullanici dostu siteler tasarladiklari sdylenebilir.

Tablo 3.25: Otel Tiirii ve Otel Smifina Gére Otel Resimleri Ozelliginin Dagilimi

Otel Otel Tiirii Toplam Otel Siifi
Resimleri Zincir | Bagimsiz n % Dért Yildiz | Bes Yildiz
Yok 0 11 11 5,9 11 38
Var 57 117 174 94,1 121 15

Toplam 57 128 132 53
(X2=5,208, P=0,022) (X2=4,696, P=0,030)

Otel isletmeleri web sitelerinde otel resimleri kullanma oraninin % 94,1 oldugu

goriilmektedir. Calismada incelenen otel isletmelerinin otellere ait resim albiimleri
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olusturmalarina ragmen bazi otellerin %2,7’sinde otele ait resimler kullanmadiklar
goriilmiistlir. Otel resimlerini kullanmayan otel isletmeleri genelde otelin ¢evre resimlerini
web sitelerine eklemislerdir. Otel isletmelerinin tanitiminda ve pazarlamasinda biiytik bir
Ooneme sahip olan Onemli bir gorsel unsur olan resimlerin ¢aligma kapsaminda bir ¢ok
otelde kullanildigimi sdyleyebiliriz. Otel tiirii ile otel resimleri kullanimina bakildiginda,
zincir otel isletmelerinin web sitelerinde otele ait resimleri daha yiiksek oranda
kullandiklar1 goriilmiistlir. Otel sinifi ile otel resimleri kullanimi karsilastirildiginda ise
dort yildizli otel isletmelerinin otel resimlerini, bes yildizli otel isletmelerinden daha

yiiksek oranda kullandiklarini sdylenebilir.

Calismada incelenen otel isletmelerinin %97,3’iinlin oda resimlerini web sitelerinde
kullandiklar1 goriilmektir. Baloglu ve Pekcan (2006) caligsmalarinda otellerin %60°nda otel
ve oda resimlerinin kaliteli ve dikkat cekici olarak kullanildigini tespit etmislerdir. Otel
tercihi yapacak miisteriler i¢in oda resimlerinin konulmasi 6nemlidir. Resimler ya da sanal
turlar kullanilarak miisteriye kalacagi yer hakkinda bir fikir verilmektedir. Web sitelerinde
kullanan resimlerin profesyonel anlamda hazirlandiklarini sdyleyebiliriz. Bazi otel
isletmeleri sanal tur kullanarak odalarin tanitimin1 yapmaktadir. Otel tiiri ve oda resimleri
kullanimi karsilagtirildiginda anlamli bir fark goriilmemektedir (P=0,596). Otel sinifi ile
oda resimleri kullanimi karsilastirildiginda anlamli bir fark goriilmemektedir(P=0,665).
Istatistiksel anlamda otel tiirii ile otel smifinin oda resimlerini kullanma orani birbirine
yakin bulunmustur.

Tablo3.26: Otel Tiirii ve Otel Sinifina Gore Otel Aktivite Listesi Ozelliginin Dagilim1

Otel Otel Tiirii Toplam Otel Siifi
Aktivite Zincir | Bagimsiz n % Dort Yildiz | Bes Yildiz
Listesi
Yok 5 30 35 18,9 30 5
Var 52 98 150 81,1 102 48
Toplam 57 128 185 100 132 53
(x2=5,530, P=0,019) (x2=4,356, P=0,037)

Otel isletmeleri web sitelerinde kullanilan otel aktivite listesi segeneginin %81,1
oraninda kullanildigi goriilmiistiir. Otelin web sitesinde kullanilan otel aktivite listelerinin
miisterilerin giris ve ¢ikis yapacaklari zaman iizerinde etkili olabileceg§i ve miisteri
tarafindan otelin tercih edilmesinde etkili olacagi sOylenebilir. Bayram ve Yayli(2008)

calismasinda otel aktivite listelerinin kullanilma oranint %26,9 olarak bulmustur. Otel
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aktivite listesi kullanma segeneginin oldukg¢a arttig1 ve otel isletmeleri tarafindan 6nem

verildigini soyleyebiliriz.

Otel tiirii ve otel aktivite listesi Ozelligi istatistiksel olarak karsilagtirildiginda
anlamhi bir fark goriilmektedir. Buna goére zincir otel isletmelerinin bagimsiz otel
isletmelerine gore otel aktivite listelerini oransal olarak daha fazla kullandiklar1 ve 6nem
verdikleri sdylenebilir. Otel aktivite listesi 6zelliginin dort yildizli otel isletmelerinin bes
yildizli otel isletmelerine gore otel aktivite listelerini oransal olarak daha az kullandiklar

ve daha az 6nem verdikleri sOylenebilir.

Tablo 3.27: Otel Tiirii ve Otel Sinifina Gore Farkli Dillerde Fiyat Bilgisi Ozelliginin

Dagilimi

Farkh Otel Tiiru Toplam Otel Simifi
Dillerde Zincir | Bagimsiz n % Doért Yildiz | Bes Yildiz
Fiyat Bilgisi

Yok 39 115 154 83,2 118 36

Var 18 13 31 16,8 14 17

Toplam 57 128 185 100 132 53
(x2=12,975, P=0,001) (x2=12,496, P=0,001)

Web site ozelliklerinden farkli dillerde fiyat bilgisi kullanima oranina bakildiginda,
%16,8 oldugu goriilmektedir. Web siteleri genelde Ingilizce olarak hazirlanmstir.
Arastirmada farkli dillerde fiyat seceneginin az olmasinin nedeni olarak dil secenegi
yapildiginda otomatik olarak fiyat listelerinde de tercih edilen dil secenegine gore fiyat
atamasmin yapilmasi oldugu sodylenebilir. Hsu, zhu ve Agrusa (2004) Cin’de yapilan
calismalarinda cevrimi¢i rezervasyon islemlerinin ¢ogunlukla Ingilizce yapilmakta
oldugunu ve 6zellikle bes yildizl1 otel isletmelerinin Ingilizce konusan kisileri hedef kitle
olarak gordiikleri ifade etmektedir.

sonucunu (Caligmada Marmara Bolgesi otel

isletmelerinin de web sitelerini Ingilizce hazirladiklar: tespit edilmistir.

Otel tiirii ve farkli dillerde fiyat bilgisi kullanim1 oransal olarak karsilastirildiginda
anlamli bir fark goriilmektedir. Dolayistyla zincir otel isletmelerinin bagimsiz otel
isletmelerine gore farkli dillerde fiyat bilgisini daha fazla kullandiklar1 ortaya ¢ikmustir.
Bes yildizli otel isletmelerinin dort yildizli otel isletmelerine gore farkli dillerde fiyat
bilgisi secenegini daha yliksek oranda kullandiklar1 ortaya ¢ikmistir. Zincir otel

isletmelerinin ve bes yildizli otel isletmelerinin uluslararasi boyutta hizmet verdikleri goz
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ontine alindiginda farkli dillerde fiyat bilgisi kullanim oraninin yiiksek olmasi elektronik

pazarlamanin 6nemli basamaklarindan birini uyguladiklar1 soylenebilir.

Icerik alt basliginda yer alan ¢oklu dil segenegi, hava ve yol durumu, otel haritas,
ulagim bilgisi, otel ¢evresi haritasi, oda resimleri, otel videolar1, oda tanimi, fiyat bilgisi,
doviz bilgisi ve doviz gevirici Ozelliklerinin otel tiiri ve smifina gore karsilastirma
yapilmustir. Istatistiksel olarak anlamli bir fark bulunamamis ve. Otel tiirii ile otel sinifi

acisindan karsilagtirilan 6zellikler birbirine yakin bulunmustur.

Otel web sitelerinde ¢oklu dil segeneginin (%85,4) kullanildigr goriilmektedir.
Dikkat ¢eken bazi otel web sitelerinin Ingilizce hazirlandigi, dil segeneginde Tiirkgeye yer
verildigi goriilmiistiir. Dinamik bir web sitesi i¢in son giincellenme tarihinin 6nemli oldugu
diistinildiigiinde kullaniminin  diisiik oldugu saptanmistir. Rezervasyon yapacak
miisterilerin destinasyon oncesinde hava durumu, yol durumu,ulasim bilgisi, harita, fiyat
bilgisi, oda resimleri, doviz bilgilerine ihtiyact olacagi disiiniilerek bu 6zelliklerin

arttirilmasi gerektigi sOylenebilir.

Otel tiiri ve otel smifina gore Faydali Linkler alt basliklarinin khi-kare sonuglari

asagidaki tablolarda verilmistir.

Tablo3. 28: Otel Siifina Gore Ozel Etkinlikler Takvimi

Ozelliginin Dagilimi

Ozel Otel Sinifi Toplam
Etkinlikler | 5t vildiz | Bes Yildiz n %
Takvimi

Yok 115 38 153 82,7

Var 17 15 32 17,3

Toplam 132 53
(x2=6,288, P=0,012)

Otel web siteleri seceneklerinden Ozel etkinlikler takvimi kullanim oranm1 %17,3
oraninda bulunmustur. Seyahat Oncesi gidilecek yer ile ilgili etkinliklerin web sitesinde
duyurulmas: ya da ilgili linklere yonlendirilmesi miisteriler agisindan zamandan tasarruf
saglayacag1 sOylenebilir. Web sitelerinde sehir rehberi kullanma oraninin %39,5, turistik
bilgi linklerinin kullanilmasi %15,7, sosyal site baglantilarinin kullanilmasi ise %35.,4

oraninda bulunmustur. Arastirmaya gore, otel isletmelerinde faydali linklerin kullanim
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oraninin oldukca diisiik oldugu sdylenebilir. Chiang (2003) calismasinda faydali linklerin
kullannominin az oldugunu tespit etmistir. 2009 yili itibariyle faydali linklerin web
sitelerinde kullanim oraninin hala az oldugu goriilmektedir. Otellerin web sitelerinde otel
bilgileri disinda sehirle ilgili bilgiler, havayolu isletmeleri, ara¢ kiralama vb. sosyal site
baglantilarina ulagabilme miisterilere birgok kolaylik saglayabilmektedir. Ozellikle sosyal
site baglantilarin poptilerligi g6z 6niine alindiginda tanitim, reklam ve pazarlama agisindan
biliylik bir 6neme sahip oldugu sdylenebilir. Faydali linklerin otel isletmeleri web
sitelerinde kullaniminin artmasi, web gelisiminin siirekli oldugu ve web yeniliklerinin

takip edilmesi gerektigi unutulmamalidir.

Dort yildizli otel isletmelerin bes yildizli otel isletmelerine gore 6zel etkinlikler
takvimini daha yiiksek oranda kullandiklari sonucu bulunmustur. Boylelikle 6zel
etkinliklerin kullanimi ile otel se¢iminde miisterilere alternatif bir secim yaratilmis oldugu
soylenebilir. Ozel etkinliklerin zamami, yaymlanma siklig1, yenilik¢i ve yaratici segenekler
ile web sitesinde yer almasi miisteri i¢in cazip olacaktir. Otel tiirii ve 6zel etkinlikler
ozelligi karsilastirildiginda ise zincir ve bagimsiz otel isletmelerinde kullaniminin birbirine
yakin oldugu ifade edilebilir.

Otel tiirii ve otel smifina gore Iletisim Bilgileri alt basliklarinin khi-kare sonuglar

asagidaki tablolarda verilmistir.

Tablo 3.29: Otel Tiirii ve Otel Smifina Gére Elektronik Biilten Ozelliginin Dagilimi

Elektronik Otel Tiirii Toplam Otel Simif
Biilten Zincir | Bagimsiz n % Dort Yildiz | Bes Yildiz
Yok 34 114 148 80,0 115 33
Var 23 14 37 20,0 17 20
Toplam 57 128 185 100 132 53

(x2=21,325, P=0,001) (x2=14,604, P=0,001)

Arastirmaya gore, otel isletmelerinin web sitelerinde %20 oraninda elektronik
biilten kullanildig1 goriilmektedir. Elektronik posta yoluyla, bilgisayara indirilerek yada
online okunabilen elektronik biiltenlerin kullaniminin az oldugu sdylenebilir. Otel tiirii ile
elektronik biilten 6zelligini zincir otel isletmelerinin, bagimsiz otel isletmelerine gore daha
yiikksek oranda kullandiklar1 sonucu ortaya ¢ikmustir. Otel smifi ile elektronik biilten
ozelligi karsilagtirldiginda da bes yildizli otel isletmelerinde, dort yildizli otel

isletmelerine gore daha yiiksek oranda kullanildigi goriilmiistiir. Zincir oteller ve bes
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yildizl1 otellerde elektronik biilten kullanim oraninin yiiksek oldugu ayrica otelle ilgili tim
bilgilerin biiltenlerle miisterilere hizli bir sekilde duyuruldugu goriilmektedir. Otel
isletmelerinde konaklayan, hizmet alan miisterilerin memnuniyetini 6l¢gmek amagh
kullanilan formlardir. Kullanim oraninin oldukg¢a diisiik oldugu goriilmektedir. Otel
isletmelerinin yaptiklar1 hizmetler hakkinda bilgi saglayabilecekleri ¢ift yonlii bir siiregtir.
Ozellikle elektronik biiltenlerde ilk sayfalarda kullanilan dikkat ¢ekici ciimleler ya da ilgi
cekici resimler biiltenlerin okunmasinda etkili olmakta ve biilten amacin1 gerceklestirmis

olmaktadir.

Tablo 3.30: Otel Tiirii ve Otel Sinifina Gére SSS (Sik Sorulan Sorular)Ozelliginin

Dagilimi
SSS Otel Tiiri Toplam Otel Sinifi
Zincir Bagimsiz n % Dort Yildiz Bes Yildiz
Yok 50 126 176 95,1 129 47
Var 7 2 9 4,9 3 6
Toplam 57 128 185 100 132 53
(x2=9,789, P=0,002) (x2=6,689, P=0,010)

Arastirmaya gore, otel isletmelerinin web sitelerinde %4,9 oraninda SSS (Sik
Sorulan Sorular) kullanildigr goriilmektedir. SSS segeneginin web sitelerinde c¢ok
kullanilmama sebebi olarak, internet kullanicilarinin herhangi bir yardim gereken
durumda kaldiklarinda siteyi terk etmeleri, SSS acarak okumanin zaman almasi, SSS
istenilen cevaplarin alinamamasi, e-posta yolu ile bilgi edinme gibi se¢enekler oldugu
sOylenebilir. Otel tiiri ve SSS 06zelligi karsilastirildiginda zincir otel isletmelerinin,
bagimsiz otel isletmelerine gore SSS 6zelligini daha yiiksek oranda kullandiklar1 sonucu
bulunmustur. Otel sinifi ve web sitesi secenedi SSS 6zelligi karsilastirildiginda ise bes
yildizli otel isletmeleri, dort yildizli otel igletmelerine gore SSS 6zelligini daha yiliksek
oranda kullandiklar1 sonucu bulunmustur. Cikan sonuca gore zincir oteller ve bes yildizl
otellerin web sitelerinde karsilasilabilecek sorunlar veya sorular1 SSS baghigi altinda

miisterilerine faydali olmalar1 amaci ile sitelerinde yer verdikleri soylenebilir.

Tablo3. 31: Otel Tiiriine Gére Yardim Ozelliginin Dagilimi
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Yardim Otel Tiiri Toplam
Zincir | Bagimsiz n %
Yok 46 119 165 89,2
Var 11 9 20 10,8
Toplam 57 128 185 100
(X2=6,155, P=0,013)

Otel tiirii ve web sitesi secenegi Yardim oOzelligi karsilagtirildiginda zincir otel
isletmeleri, bagimsiz otel isletmelerine gore Yardim o6zelligini daha yiiksek oranda
kullandiklar1 sonucu bulunmustur. Zincir otel isletmelerinin SSS ve yardim secenegi
kullanim oram yliksek olsa da, yeterli olmadig1 sonucu ¢ikmaktadir. Otel sinifi ve yardim
ozelligi karsilastirildiginda ise istatistiksel anlamda bir fark bulunamamistir(P=0,234).
Dort yildizli otel ile bes yildizli otel isletmelerinde yardim se¢enegi kullaniminin orani

birbirine yakindir.

Tablo 3. 32: Otel Tiirii ve Otel Sinifina Gére Memnuniyet Anketi Ozelliginin Dagilimi

Memnuniyet Otel Tiiri Toplam Otel Sinifi
Anketi Zincir | Bagimsiz n % Doért Yildiz | Bes Yildiz
Yok 52 114 166 89,7 124 42
Var 5 14 19 10,3 8 11

Toplam 57 128 185 100 132 53
(X2=6,155, P=0,013) (X2=8.,860, P=0,003)

Aragtirmada otel isletmelerinin web sitelerinde %10,3 oraninda memnuniyet anketi
kullandiklar1 sonucuna ulasilmigtir. Otel isletmelerinde konaklayan, hizmet alan
misterilerin memnuniyetini 6lgmek amaglh kullanilan formlardir. Kullanim oraninin
oldukca diistik oldugu goriilmektedir. Otel isletmelerinin yaptiklar1 hizmetler hakkinda
bilgi saglayabilecekleri cift yonlii bir siiregtir. Kullaniminin az olma nedeni olarak
formlarin gonderilmesi ile ilgili yasanan sorunlar, teknik bilgi azlig1, formlarin analizleri

ile ilgili bilgi eksikligi gibi nedenler sdylenebilir.

Otel tirii ve memnuniyet anketi oOzelligi karsilastirildiginda bagimsiz otel
isletmeleri, zincir otel isletmelerine gére memnuniyet anketi 6zelligini daha yiliksek oranda
kullanmaktadirlar. Otel smifi ve web sitesi secenegi memnuniyet anketi kullanimi
karsilagtirildiginda, bes yildizli otel isletmeleri, dort yildizli otel isletmelerine gore
memnuniyet anketi 6zelligini daha yliksek oranda kullandiklar1 sonucu bulunmustur.

Ozellikle bagimsiz otel isletmeleri kullandiklart memnuniyet anketlerinin bir ¢ogunu



online olarak yayinladiklart goriilmiistiir. Daha Once otelde kalip goriislerini yazan

miisterilerin yorumlari, otelde konaklamay1 ya da farkli hizmet alacak miisterilerin otel

secimlerinde dnemli bir rol oynayacagi sdylenebilir.

Tablo 3.33: Otel Tiirii ve Otel Siifina Gére Duyurular Ozelliginin Dagilimi
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Duyurular Otel Tiirii Toplam Otel Sinifi
Zincir | Bagimsiz n % Dort Yildiz | Bes Yildiz
Yok 29 103 132 71,4 107 25
Var 28 25 53 28,6 25 28
Toplam 57 128 185 100 132 53
(x2=16,894, P=0,001) (x2=21,249, P=0,001)

Arastirma sonucuna gore, otel web sitelerinde duyurular 6zelliginin kullaniminin
%28,6 oraninda bulunmustur. Otellerin web sitelerinde duyurular 6zelliginin kullanilmasi

miisterilerin ilgilerini ¢ekebilecek tiim bilgilerin verilmesi avantaj saglayabilir.

Otel tliri ve duyurular Ozelliginin kullanimi karsilagtirildiginda  zincir  otel
isletmelerinin, bagimsiz otel isletmelerine gére duyurular 6zelligini daha yiiksek oranda
kullandiklar1 sonucu bulunmustur. Otel sinifi ile yapilan karsilastirma sonucunda ise bes
yildizl1 otel isletmelerinin, dort yildizli otel isletmelerine gore duyurular 6zelligini daha

yiiksek oranda kullandiklari sonucu bulunmustur.

Tablo 3.34: Otel Tiirii ve Otel Smifina Gére Arkadasina Tavsiye Et Ozelliginin Dagilimi

Arkadasma Otel Tiirii Toplam Otel Sinifi
TavsiyeEt Zincir | Bagimsiz n % Dort Yildiz | Bes Yildiz
Yok 48 125 173 93,5 129 44
Var 9 3 12 6,5 3 9

Toplam 57 128 185 100 132 53
(x2=11,754, P=0,001) (X2=13,487, P=0,001)

Otel isletmelerinin web site segeneklerinden arkadasina tavsiye et 6zelliginin %6,5
oraninda kullanildig1 goriilmiistiir. Tanitim i¢in 6nemli bir 6zellik olan segenegin ilerleyen
zaman igerisinde artacagint ve otel isletmelerinin daha yiliksek oranda kullanacagi
sOylenebilir. Giiniimiiz web kullanicilarinin begendikleri, ilgilerini ¢ektikleri her tiirlii
bilgi, eglence, resim vb. Ogeleri birbirleri ile siirekli paylastiklar1 diisiiniildiiglinde

arkadasina tavsiye et segeneginin pazarlama i¢in 6nemli bir 6zellik oldugu ifade edilebilir.
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Zincir otel igletmelerinin, bagimsiz otel igletmelerine gore arkadagina tavsiye et
ozelligini daha yiiksek oranda kullandiklar1 sonucu bulunmustur. Otel sinifi ile yapilan
karsilastirma sonucuna gore ise bes yildizli otel isletmelerinin, dort yildizli otel
isletmelerine gore arkadasina tavsiye et Ozelligini daha yliksek oranda kullandiklar

sonucu bulunmustur.

Iletisim alt basliklarindan; elektronik posta, online misafir defteri, geri bildirim
formu, online iletisim programlari, online chat programlari, faks, telefon, hakli miisteri
sikayet hatt1 6zelliklerinin otel tiirii ve siifina gore karsilastirmas1 yapilmustir. Istatistiksel
olarak anlamli bir fark bulunamamistir. Otel tiirii ile otel sinifi agisindan karsilastirilan
Ozelliklerin birbirine yakin oldugu tespit edilmistir. Yalgin ve Demircioglu( 2002)
caligmalarinda isletmelerin web siteleri iizerinden pazarlama iletisim faaliyetlerinden
yiizeysel olarak faydalandiklarini tespit etmislerdir. Arastirma sonucuna gore iletisim

faaliyetlerinde geleneksel olan araclarin kullaniminin yogun oldugu goriilmiistiir.

Otel tiiri ve otel smifina gore Tutundurma alt basliklarinin khi-kare sonuglar

asagidaki tablolarda verilmistir.

Tablo 3.35: Otel Tiirii ve Otel Smifina Gore Miisteri Uyelik imkan1 ve Ozel Uyelik
Indirim Imkam Ozelliginin Dagilin1

Miisteri Otel Tiiriu Toplam Otel Siifi
Uyelik Zincir | Bagimsiz n % Dort Yildiz | Bes Yildiz
Imkani
Yok 20 98 118 63,8 98 20
Var 37 30 67 36,2 34 33
Toplam 57 128 185 100 132 53
(X2=29,368, P=0,001) (X2=21,818, P=0,001)
Ozel iiyelik Otel Tiirii Toplam Otel Siifi
ind. Imkam Zincir | Bagimsiz n % Dort Yildiz | Bes Yildiz
Yok 24 107 131 70,8 104 27
Var 33 21 54 29,2 28 26
Toplam 57 128 185 100 132 53
(X2=32,843, P=0,001) (X2=14,185, P=0,001)

Otel isletmelerinin web siteleri segeneklerinden miisteri liyelik imkami 6zelligi
kullanim orant %36,2 olarak bulunmustur. Miisteri tiyelik imkan1 tutundurma i¢in 6nemli

ozellik olup kullaniminin az oldugu goriilmektedir. Miisteri iiyelik imkaninin cazip hale
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getirilmesinin ve kullaniminin misteri profili agisindan otellere avantajlar saglayacagi
stiphesidir fakat oncelikle otel isletmelerinin bu 6zelligi daha ¢ok 6nem vermeleri gerektigi

sOylenebilir.

Zincir otel isletmelerinin ve bes yildizli otel isletmelerinin miisteri tiyelik imkani
kullanma 6zelligini daha yiiksek oranda kullandiklar1 sonucu bulunmustur. Bir cok miisteri
seyahatleri esnasinda genelde bilinen, daha Once konaklanan otel isletmelerini
secmektedirler. Miisteri iiyelik imkaninin olmast miisterilerin ayni otelde kalmalar1 i¢in bir
tercih yaratmaktadir. Ozellikle online miisteri islemleri yapilabilmesi zaman ve maliyet
acisinda kullanicilara avantajlar saglamaktadir. Zincir otel ve bes yildizli otel isletmeleri

miisterilerine iiyelik imkan1 vererek daha ¢ok tercih edilen otel isletmesi olmaktadirlar.

Otel isletmeleri miisteri iiyelik imkani 6zelligi ile birlikte 6zel iiyelik indirim
uygulamalar1 da sunmaktadir. Calismaya gore %29,2 oraninda o6zel iyelik indirim
uygulamalarinin kullanildig: goriilmektedir. Zincir otel isletmelerinin ve bes yildizli otel
isletmelerinin 6zel liyelik indirim uygulamalar1 6zelligini daha yiiksek oranda kullandiklar
sonucu bulunmustur. Miisteri tiyelik imkan1 saglama ve devaminda 6zel tiyelikler se¢enegi
sunma 6zelliginin kullanilmasi zincir ve bes yildizli otel isletmelerinin tercih edilmelerinde

etkili oldugu sdylenebilir.

Tablo 3.36: Otel Sinifina Gore Arama Motorunda Bulunma

Ozelliginin Dagilimi
Arama Otel Simifi Toplam
Motorunda [pgrt vildiz | Bes Yildiz | n %
Bulunma

Yok 5 1 6 32

Var 127 52 179 96,8
Toplam 132 53 185 100

(x2=8,607, P=0,003)

Otel isletmeleri web siteleri seceneklerinden, arama motorlarinda bulunma
ozelliginin % 96,8 oldugu goriilmektedir. Arastirma kapsami ig¢indeki otel igletmeleri igin
oldukca iyi bir sonug¢ oldugu sdylenebilir. Arama motoru olarak en ¢ok kullanilan Google

arama motoru tercih edilmistir.
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Otel smifi ve web sitesi secenegi arama motorunda bulunma 6zelligi
karsilagtirildiginda istatistiksel anlamda bir fark bulunmustur. Buna gore bes yildizli otel
isletmeleri, dort yildizli otel isletmelerine gére arama motorunda bulunma oranit daha
fazladir. Arama motorlarinda bulunma 6zelligine bes yildizli otel isletmelerinin daha fazla
onem verdikleri sdylenebilir. Zincir ve bagimsiz otel isletmelerinin arama motorunda

bulunma 6zelligi kullanim oranlarinin birbirine yakindir.

Tablo 3.37: Otel Tiirii ve Otel Sinifina Gére Seyahat Portallarina Kayit Ozelliginin

Dagilimi

Seyahat Otel Tiirii Toplam Otel Simifi
Portallarma [ 7:cir T Bagimsiz n % Doért Yildiz | Bes Yildiz
Kayit

Yok 10 47 57 30,8 49 8

Var 47 81 128 69,2 83 45

Toplam 57 128 185 100 132 53
(x2=6,802, P=0,009) (x2=8,607, P=0,003)

Otel isletmelerinin seyahat portallarina kayitli olma 6zelliklerine bakildiginda 9%69,2
oraninda kayith olduklart goriillmektedir. Calisma kapsamindaki bes yildizli otellerin 43’1
www.bookinturkey.com’dan tanitim ve satislarin1 yapmaktadirlar. Dort yildizli otellerin
51°1 www.bookinturkey.com, 19 otel www.booking.com, 6 otel www.travelguide.com, 10
otel www.reservationeurope.com ve 3 otelin ise www.expedia.com seyahat portallarina

iiye olduklar1 ve satiglarinin yapildig1 arastirma sonucunda belirlenmistir.

Otel tiirii ve web sitesi segenegi seyahat portallarina kayithh olma o6zelliginin
kullanim1 karsilastirildiginda zincir otel isletmelerinin, bagimsiz otel isletmelerine gore
daha yiiksek oranda oldugu gorilmiistiir. Otel sinifi ve web sitesi secenegi seyahat
portallarina kayith olma 6zelligi karsilagtirildiginda bes yildizli otel isletmelerinin, dort

yildizli otel isletmelerine gore daha yiiksek oranda kullandiklar1 sonucu bulunmustur.

Tablo 3.38: Otel Tiirii ve Otel Smifina Gére Online Tahsilat Ozelliginin Dagilim

Online Otel Tiirii Toplam Otel Sinifi
Tahsilat Zincir | Bagimsiz n % Dort Yildiz | Bes Yildiz
Yok 14 68 82 443 65 17
Var 43 60 103 55,7 17 36

Toplam 57 128 185 100 132 53
(X2=13,039, P=0,001) (X2=4.516 P=0,034)
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Arastirma kapsamindaki otel isletmelerinin web site 6zelliklerinden online tahsilat
ozelliginin oram1 %55,7 olarak bulunmustur. Diger 6deme segeneklerine bakildiginda
%39,5 oraninda oldugu goriilmektedir. Dinamik fiyatlandirma seceneginin kullanilma
orani ise %56,2 oldugu goriilmiistiir. Elektronik pazarlamanin énemli asamalarindan biri
olan 6deme segeneklerinin oranlarmin diisiik oldugu sdylenebilir. Elektronik pazarlama
siirecini uygulayan otel isletmelerinin 6deme ile ilgili seceneklere daha ¢ok Onem

vermeleri gerektigi sOylenebilir.

Otel tiiri ve online tahsilat 6zelliginin kullanimi karsilagtirildiginda istatistiksel
anlamda bir fark bulundugu ve zincir otel isletmelerinin, bagimsiz otel isletmelerine gore,
online tahsilat kullanim oraninin yiiksek oldugu sonucu bulunmustur. Bes yildizli otel
isletmelerinin, dort yildizli otel isletmelerine gore online tahsilat 6zelligini daha yiiksek

oranda kullandig1 sdylenebilir.

Tablo 3.39: Otel Tiirii ve Otel Sinifina Gore Dinamik Fiyatlandirma

Ozelliginin Dagilim
Dinamik Otel Tiri Toplam
ziyatlandlr m | Zincir | Bagimsiz n %
Yok 12 69 81 438
Var 45 59 104 56,2
Toplam 57 128 185 100
(X2=17,294, P=0,001)

Otel tirii ve web sitesi secenegi dinamik fiyatlandirma o6zelliginin kullanin
karsilagtirildiginda zincir otel isletmelerinin, bagimsiz otel isletmelerine gore dinamik
fiyatlandirma 6zelligini daha yiiksek oranda kullandiklari tespit edilmistir. Otel smifi ve
web sitesi segenegi dinamik fiyatlandirma o6zelligi karsilastirildiginda ise istatistiksel
anlamda bir fark bulunamamustir. Bes yildizli ve dort yildizli otel isletmelerinin dinamik

fiyatlandirma segenegini kullanim oranlarinin birbirine yakin oldugu sonucu bulunmustur.
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Tablo3. 40: Otel Tird ve Otel Smifina Goére Online Cagri Satis Merkezi, Diger
Rezervasyon, Online Rezervasyon Ozelliginin Dagilimi

Online Otel Tiiri Toplam Otel Simifi
Cagr1 Satis| 7incir | Bagimsiz n % Dort Yildiz | Bes Yildiz
Merkezi
Yok 44 126 170 91,9 131 39
Var 13 2 15 8,1 1 14
Toplam 57 128 185 100 132 53
(X2=23,890, P=0,001) (X2=33,413, P=0,001)
Diger Otel Tiiri Toplam Otel Sinifi
Rezervasyon | 7incir [Bagimsiz n % Dért Yildiz | Bes Yildiz
Yok 18 72 90 48,9 72 18
Var 39 55 94 51,1 59 35
Toplam 57 128 185 100 132 53
(X2=17,294, P=0,001) (X2=1,104, P=0,293>0,05)
Online Otel Tiirii Toplam Otel Sinifi
Rezervasyon | 7incir [Bagimsiz n % Dort Yildiz | Bes Yildiz
Yok 11 46 57 30,8 45 12
Var 46 82 128 69,2 87 41
Toplam 57 128 185 100 132 53
(X2=5,122, P=0,024) (X2=2,325, P=0,127)

Otel isletmeleri web site Ozelliklerinden online cagri satis merkezi ozelligini
kullanim oran1 %8,1 olarak bulunmustur. Rezervasyon yapma karar1 veren miisterilerin
aninda ¢agr1 merkezini iicretsiz olarak arayip, rezervasyon yapmalarini saglayan kolay bir
yontem olmasina ragmen kulanim orani oldukca diisiiktiir. Kullanim oraninin az olmasinin
teknik problemler, finansal sorunlar, miisterilerin talep etmemeleri olarak diisiiniilebilir.
Diger rezervasyon secenekleri ise %51,1 oraninda bulunmustur. Online rezervasyon orani
ise %69,2°dir. Sigala(2001) ¢aligmasinda online rezervasyon kullanimi %16 iken, Bayram
ve Yayl’m(2008) calismasinda online rezervasyon %42,0 olarak, elektronik posta ile
rezervasyon ise %65,0 oraninda bulunmustur. Online rezervasyon kullaniminda artig
olmasina ragmen elektronik posta rezervasyonunda diisiis oldugu goriilmektedir. Bu
degisim c¢ercevesinde otel isletmelerinin online iletisimi daha c¢ok tercih ettikleri

sOylenebilir.

Zincir otel isletmelerinin, bagimsiz otel isletmelerine gore online ¢agr1 satis merkezi,
diger rezervasyon ve online rezervasyon Ozelliklerinin daha yiiksek oranda kullandiklar1

sonucu bulunmustur. Otel sinifi ve online ¢agr1 satis merkezi 6zelligi karsilastirildiginda
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ise bes yildizli otel isletmeleri, dort yildizli otel isletmelerine gore daha yiiksek oranda
kullandiklar1 sonucu bulunmustur. Bes yildizli oteller ile zincir otellerin daha hizh
rezervasyon yapilabilen online ¢agri merkezlerini kullanim oranlariin artti1 ve geleneksel
rezervasyonlarin yaninda farkli yontemleri de kullandiklar1 sdylenebilir. Boylelikle her

tirlii misteri profiline hitap edebilmektedirler.

Tablo 3. 41: Otel Tiirii ve Otel Smifina Gére Promosyonlar ve Uye Promosyonlar
Ozelliginin Dagilimi

Promosyonlar Otel Tiirii Toplam Otel Siifi
Zincir | Bagimsiz n % | Dort Yildiz | Bes Yildiz
Yok 6 68 74 40,0 61 13
Var 51 60 111 60,0 71 40
Toplam 57 128 185 100 132 53
(X2=29,819, P=0,001) (X2=7,409, P=0,006)
Uye Otel Tiirii Toplam Otel Sinifi
Promosyonlar [ 7incir  [Bagimsiz n % | Dort Yildiz | Bes Yildiz
Yok 27 110 137 74,1 111 26
Var 30 18 48 25,9 21 27
Toplam 57 128 185 100 132 53
(X2=30,533, P=0,001) (x2=24,157, P=0,001)

Web siteleri 6zelliklerinden promosyonlar 6zelliginin %60,0 oraninda kullanildig:
goriilmektedir. Uye promosyon uygulamalarinmn ise %25,9 oraninda kullanildigini
goriilmektedir. Otel isletmelerinin miisteri lyelik imkani %36,2 oraninda oldugu ve

%25,9’unun da tiyelerine iiye promosyonlar1 sagladigi sdylenebilir.

Otel tiirli ve sinifina gére promosyonlar arasindaki iliskiyi gosteren khi kare bulgular
tablo 3.40°da yer almaktadir. Verilere gore istatistiksel olarak anlamli farkliliklar oldugu
ve hem bes yildiz otelin dort yildizli otele, hem de zincir otellerin bagimsiz otellere gore
daha yiiksek oranda promosyona dikkat ettikleri soylenebilir. Kullanicilara oncelikle otel
miisterisi olmalar1 i¢in {iiyelik imkanlar1 sunma ardindan dikkat g¢ekici “6zel iiyelik”
indirimleri ve promosyonlar secenegi eklenerek profesyonel bir web sitesi ve elektronik
pazarlama siireci baslatilmis olmaktadir. Bes yildizli ve zincir otellerin belirtilen
ozelliklerinin 6nemini kavradiklari, elektronik pazarlama uygulamalarina 6nem verdikleri
sOylenebilir. Baloglu ve Pekcan (2006) pazarlama agisindan otel isletmelerinin web site
degiskenlerinden verimli bir sekilde yararlanmadiklari sonucu bulunmustur ki arastirma

sonuglarina gore pazarlama i¢in dnemli olan promosyonlar, tiyelikler, turist bilgi siteleri,
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sosyal iletisim baglantilari, reklam vb. gibi kullanildigi ama yeterli olmadigi sonucu

sOylenebilir.

Tablo 3. 42 Otel Tiirii ve Otel Smifina Gore Yenilikler ve Reklamlar Ozelliginin

Dagilimi
Yenilikler Otel Tiirii Toplam Otel Siifi
Zincir Bagimsiz n % Dort Yildiz | Bes Yildiz
Yok 13 90 103 56,0 83 20
Var 44 37 81 44,0 48 33
Toplam 57 128 185 100 132 53
(X2=36,874, P=0,001) (x2=10,053, P=0,002)
Reklamlar Otel Tiiru Toplam Otel Simifi
Zincir Bagimsiz n % | Dort Yildiz | Bes Yildiz
Yok 35 104 139 75,1 99 40
Var 22 24 46 24,9 33 13
Toplam 57 128 185 100 132 53
(x2=8,315, P=0,004) (X2=0,005, P=0,946)

Calisma kapsamindaki otel igsletmelerinin web site 6zelliklerinde yenilikler secenegi
kullaniminin %44,0 oldugu goriilmektedir. Bu oranmin diisiik oldugu sdylenebilir. Otel
isletmeleri yapilan bircok yeniligi web site {lizerinden ziyaretcilerine ve miisterilerine
duyurabilmelidir. Web site ilizerinden reklam segeneginin kullanim oraninin %24,9 ile ¢ok

diisiik oldugunu soyleyebiliriz.

Zincir otel isletmelerinin, bagimsiz otel isletmelerine gore yenilikler 6zelligini daha
yiksek oranda kullandiklar1 = goriilmiistiir. Otel smifi  ve yenilikler 06zelligi
karsilastirildiginda anlamli bir fark bulundugu ve bes yildizli otel isletmelerinin, dort
yildizli otel isletmelerine gore yenilikler 6zelligini daha yiiksek oranda kullandiklari
anlasgilmigstir. Otel isletmelerinde yapilan ya da yapilacak olan tiim yeniliklerin web ana
sayfasindan, elektronik brosiirlerden ya da elektronik posta kullanarak miisterilerin
bilgilendirilmesi ile dinamik bir web sitesi yaratilabilir. lgi cekici, yaratici ve merak

uyandiran yenilikler ile miisteriler otel web sitelerine daha ¢ok ¢ekilebilir.

Reklamlarin otel tiiriine ve otel sinifina gore khi kare analizlerinin sonuglar1 tablo

3.41°de yer almaktadir. Zincir otel isletmelerinin reklam o6zelligini yliksek oranda
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kullandiklar tespit edilirken dort yildiz ve bes yildizli otel isletmelerinde reklam 6zelligini

kullanim oraninin birbirine yakin oldugu arastirma sonucunda anlasilmstir.

Tablo 3. 43 Otel Tiirli ve Otel Sinifina Gére Acenta Indirimi Uygulamasi ve
Basit- Anlasilir Rezervasyon Formu Ozelliginin Dagilimi

Acenta Otel Tiiri Toplam Otel Simifi
Indirimi Zincir | Bagimsiz n % Doért Yildiz | Bes Yildiz
Uygulamasi
Yok 23 104 127 68,6 97 30
Var 34 24 58 31,4 35 23
Toplam 57 128 185 100 132 53
(X2=30,652,P=0,001) (X2=5,007, P=0,025)
Basit- Otel Tiiri Toplam Otel Sinifi
Anlagihr Zincir | Bagimsiz n % Doért Yildiz | Bes Yildiz
Rezervasyon
Formu
Yok 3 22 25 13,5 19 6
Var 54 106 160 86,5 113 47
Toplam 57 128 185 100 132 53
(X2=4,798, P=0,028) (X2=0,306, P=0,580)

Otel isletmelerinin web siteleri lizerinden acenta indirimi uygulamasi kullanma
oranina bakildiginda %31,4 oldugu goriilmektedir. Rezervasyonlarda ve diger hizmetlerde
acentalara yapilan indirim uygulamasi oldugu goriilmektedir. Otel isletmesinin elektronik
pazarlama siirecinde acentelerle ¢alismaya devam ettikleri sdylenebilir. Otel isletmelerinin
web sitelerinde kullandiklar1 rezervasyon formlarinin basit ve anlasilir olma 6zelligine
bakildiginda oranin %86,5 oldugu goriilmektedir. Miisterilerin tamaminin bilgisayar
kullanma oranlarinin  yliksek olamayacagi diisliniilerek rezervasyon formlarmin

olabildigince anlasilir hazirlanmas1 gerektigi sdylenebilir.

Otel tiirii ve acenta indirimi uygulamasi 6zelliginin khi kare analiz sonuglar1 tablo
3.42°de gosterilmistir. Buna gore zincir otel isletmelerinin, bagimsiz otel isletmelerine gore
acenta indirimi uygulamasi 6zelligini daha yiiksek oranda kullandiklar1 ve otel smifi ve
web sitesi segenegi acenta indirimi uygulamasi Ozelliginde ise bes yildizli otel
isletmelerinin, dort yildizli otel isletmelerine gore daha yiiksek kullandiklar1 sonucu
bulunmustur. Basit ve anlasilir rezervasyon formu 6zelliginin kullanimi otel tiiriine gore
karsilagtirildiginda ise zincir otel isletmelerinin, bagimsiz otel isletmelerine gore basit ve

anlagilir rezervasyon formu 6zelligini daha yiiksek oranda kullandiklar1 goriilmiistiir. Otel
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smifina gore basit ve anlasilir rezervasyon formu 6zelligi kullanma agisindan herhangi bir

fark yoktur.

Otel tiirti ve otel sinifina gore Gizlilik alt basliklarinin khi-kare sonuglar1 asagidaki

tablolarda verilmigtir.

Tablo 3.44 Otel Tiiri ve Otel Smifina Gore Kredi Karti Kullanim Giivenligi, Gizlilik
Politikasi, Kullanim Kosullar1 Ozelliginin Dagilimi

Kredi Karti Otel Tiirii Toplam Otel Simifi
Kullanim Zincir | Bagimsiz n % Dort Yildiz | Bes Yildiz
Giivenligi
Yok 15 69 84 45,4 65 19
Var 42 59 101 54,6 67 34
Toplam 57 128 185 100 132 53
(X2=12,111, P=0,001) (X2=2,737 P=0,098)
Gizlilik Otel Tiirii Toplam Otel Sinifi
Politikasi Zincir | Bagimsiz n % Doért Yildiz | Bes Yildiz
Yok 15 70 85 45,9 66 19
Var 42 58 100 54,1 66 34
Toplam 57 128 185 100 132 53
(x2=12,782, P=0,01) (X2=3,049, P=0,081)
Kullanim Otel Tiirii Toplam Otel Simif
Kosullan Zincir | Bagimsiz n % Dort Yildiz | Bes Yildiz
Yok 15 70 85 45,9 66 19
Var 42 58 100 54,1 66 34
Toplam 57 128 185 100 132 53
(X2=12,782, P=0,001) (X2=3,049, P=0,081)

Otel web sitelerinde kredi kart1 kullanim giivenligi kullanim oranina bakildiginda
%54,6 oraninda kullanildig1 goriilmektedir. Yine gizlilik politikas1t %54,1 ve kullanim
kosullart %54,1 olarak bulunmustur. Kredi kart1 kullanim, kullanim kosullar1 ve gizlilik
ozelliklerinin web {iizerinde kullaniminin fazla gelismedigini ve otel igletmelerinin
elektronik pazarlama uygulamalarina verdikleri 6nemin artmasi ile kullanim oraninin
artacagl soOylenebilir. Heniiz bir¢ok otel isletmesinde havale yolu ile miisteri otel
isletmesine girig (chech-in) yaptig1 giin 6deme yaptig1 goriilmektedir. Elektronik ortama
duyulan giivensizligin, kullanicilarin temel teknoloji kullanimina yonelik bilgi eksikliklerin
online 6deme yapilmasii geciktirmekte oldugu sdylenebilir. Boylu ve Tuncer (2008)
calismalarinda internette pazarlama faaliyetleri icin gerekli giivenligin gelistirilmesinin

rekabette ve diinyaya agilmada firsat oldu§unun yeterince farkina varilmadig: ifade
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edilmistir. Kredi kartt kullanim giivenligi, gizlilik politikast ve kulanim kosullart
ozelliklerinin khi kare analizi sonucuna gore bes yildizli otel isletmelerinin dort yildizli
otel igletmelerine gore kullanim oranlarmin daha yiiksek oldugu sonucu bulunmustur.

Bunun yani otel siifina gore aralarinda bir fark bulunamamastir.

SONUC VE ONERILER
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Bilgisayar teknolojilerinde degisim ve gelisim biiylik bir hizla ilerlemeye devam
ederken isletmelerin hizi ve degisimi yakalamalar1 gerekmektedir. Bilginin, ekonominin,
egitimin, bilimsel arastirmalarin, iletisimin, eglencenin, sohbetin vb. gibi 6gelerin internet
ortaminda yer almasi, islerin ve siireclerin yeni boyutlar kazanmasina neden olmaktadir.
Internet kullanimimin vazgecilmezligi ile dnemi artan kiiresel pazarlar, kiiresel rekabeti de
beraberinde getirmektedir. Rakiplerin tanimi degismekte, rakibin kim oldugu, geleneksel
ticaret hayatindan daha farkli bir boyutta degerlendirilmektedir. Elektronik pazarlamay1
benimseyen firmalar, miisteri beklentilerinin pazar kavramini yeniden tanimladigi ya da
yeni pazarlar olusturdugu kosullara daha hizli adapte olabilmekte ve rakipleri karsisinda
rekabet avantaji elde edebilmektedir. Turizm isletmeleri de internetteki gelisimin farkina
varmig interneti pazarlama araci olarak kullanmaya baslamistir. Elektronik pazarlama
kullaniminin genis kitlelere ulasabilme imkani verme, hizli iletisim kurma, bilgiye ulasma
ve sunma, maliyetleri azaltma, zaman tasarrufu saglama gibi bir¢ok avantaj sagladig
kuskusuzdur. Bu nedenledir ki elektronik pazarlama kullanimi artmaktadir. Elektronik
pazarlama; {iriiniin diisiik biitceyle, internetin sunmus oldugu olanaklar1 kullanarak tanitimi
ve satimidir. Elektronik pazarlama uygulamalarinin kullanimi ile ozellikle turizm
isletmeleri acisindan, tanitimlarini yapabilecekleri bir platform, reklamlarini yapabilecegi
multimedya alani, iletisim kurabilmenin bir¢ok yolu ve cazip miisterilerin kesfedilecegi
yeni bir ortam yaratti§1 bilinmektedir. Internet {izerinden faaliyet gdsterecek olan bir
sirketin, Uriinlerini pazarlama ve satis faaliyetlerini siirdiirebilmesi olabilir. Web sitesinin
hazirliklariin  tamamlanmast  web {izerinden yayina gecmesi ile web sitesinin
aktiflestirilmesinden sonraki adim, miisteri kazanmak ve Uriinlerini pazarlamaktir. Web

siteleri iceriklerinin pazarlamaya 6nemli bir etkisi oldugu kuskusuzdur.

Bu arastirmada Marmara Bolgesinde faaliyet gosteren dort ve bes yildizli otel
isletmelerinde web siteleri kullanim diizeyleri arastirilmistir. Marmara Bolgesi dort yildizli
otel isletmesi sayis1 132, bes yildizli otel isletmesi sayisi 53 olarak bulunmustur. Toplam
185 otel isletmesinin web sitesi calismanin &rneklemini olusturmustur. Otel Isletmeleri
web siteleri ve elektronik pazarlama Olglitleri tasarim, igerik, faydali linkler, iletisim
bilgileri, tutundurma ve gizlilik olmak {lizere 6 ana baghk altinda incelenmistir. Otel
isletmelerinin tiirii ve sinifina gére hazirlanan web site 6zelliklerin tiim alt basliklarinda
farkliliklar olup olmadigini gorebilmek ve degerlendirebilmek icin khi kare analizi

yapilmistir.
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Aragtirma sonuglarma gore, web sitelerinin tasarimina yonelik Ozellikler
incelendiginde otel isletmelerinde hizli erisimin %91,9, sitenin hizli agilma oraninin ise
%90,8 oldugu sonucu bulunmustur. Web sitelerine erisimin hizli olmasit ve sitenin hizli
acilmasinin 6nemli oldugu ve web sitelerinin hazirlanirken miisterilerin istedikleri bilgilere
cabuk ulagmalarin1 saglama, sitede kalma siirelerini uzatma, kullanici dostu siteler
olusturma c¢abalar1 olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Agilista intro (%3,8) ve sayfada miizik
yaymi (%16,8) kullanma oranlarinin oldukc¢a diisiik olmast da otel isletmelerinin
sitelerinde bu oOzellikleri zaman kaybettirici olarak gordiiklerini  gostermektedir.
Hakkimizda 6zelliginin bes yildizli ve zincir otellerde kullaniminin daha fazla oldugu,
isletmenin misyonunun, vizyonunun, tanittiminin yapildig1 ve basarilarin dile getirildigi bir
alan olarak kullanildig1 goriilmektedir. Otel tanim1 6zelliginde ise dort yi1ldizli ve bagimsiz
otel isletmelerinde yiiksek oranda kullanildigi sonucu tespit edilmistir. Bes yildizli otel
isletmeleri ve zincir otellerin ise bilinirliliginin yiiksek olmasindan dolay1 ayrica bir otel
tanimlamasma girmedikleri sOylenebilir. Dort yildizli ve bagimsiz oteller daha ¢ok
bulunduklar1 sehir-bolge kapsaminda taninirken web siteleri lizerinden daha ¢ok
tanitimlarmi yapabilmektedirler. Hazirlanan web sitelerinin dinamik olmasi orani diisiik
bulunmustur. Dinamik web sitelerin hiz1 azalttig1 diislincesi ile statik site tasarimlarina
yonelim oldugu sdylenebilir. Otel isletmelerinin web sitelerinde 6zellikle bes yildizli ve
zincir oteller olmak iizere, tasarim, hiz, erisim ve hakkimizda konularina 6nem verdikleri

gorilmiistiir.

Arastirmada igerik alt bashigi altinda incelenen 6zelliklerden oda resimleri (%97,3),
oda tanimi (%95,1), otel resimleri (%94,1), coklu dil segenegi (%85,4), otel haritasi
(%80,5), otel aktivite listesi (%81,1)dzelliklerinin kullanimlarinin diger 6zelliklerden daha
fazla oldugu goriilmiistiir. Otel resimlerinin kullaniminda 6zelikle dort yildizli ve zincir
otel isletmelerinin bu konuya daha fazla 6nem verdikleri sonucu bulunmustur. Baloglu ve
Pekcan (2006) calismalarinda otellerin %60°nda otel ve oda resimlerinin kaliteli ve dikkat
cekici olarak kullanildigimi tespit etmiglerdir. Web sitesinde kullanilan otel ve oda
resimlerinin kullanim oranlariin yillar i¢inde oldukga arttig1 goriilmektedir. Resimlerin
otel se¢ciminde ve miisterilerin karar vermelerinde etkin bir rol oynadig: siiphesizdir.

Yapilan analizler sonucunda otel aktivite listesi ve farkli dillerde fiyat bilgisi

ozelliklerinin bes yildizli ve zincir otel isletmelerinde kullaniminin yaygin oldugu tespit
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edilmistir. Elektronik pazarlama siirecinde uluslararasi boyutta hizmet verilebilmek igin
farkli dillerde fiyat bilgisi 6zelliginin kullanilmasi kaginilmazdir. Kullanim oraninin az
olmasinin nedeni olarak, web sitelerinin genelde Ingilizce olarak hazirlanmig olmasi ve dil
secenegi secildiginde otomatik olarak fiyat listelerinin de tercih edilen dil secenegine

uygun doviz tiiriinde otomatik se¢imin tasarlanmis oldugu goriilmiistiir.

Arastirma yapilan otel isletmelerinde faydali linkleri kullanmanin 6neminin heniiz
anlasilmadig1 kullanimin baslangic asamasinda oldugu goriilmistiir. Farkinda olma ve
kullanma sayist oldukg¢a diisiik olmasina ragmen, daha sonra yapilacak calismalarda
faydal1 linklerin daha yaygin olarak kullanilacagi sOylenebilir. Bilginin hizla yol aldig1 web
ortaminda 6zellikle sosyal site baglantilardan yararlanma, tanitim, reklam ve bilgi aligverisi
icin kolay kullanilabilen bir yontem haline getirilebilir. Web {izerinde her an yeni bir
yenilik ya da popiiler bir kiiltiir yaratilabilmektedir. Otel isletmeleri bilgi teknolojilerindeki
gelismeleri takip etmeli, 6grenmeli, kendisine uyarlayabilmeli ve giincelleyebilmelidirler.
Faydali linkler ozelliklerinden o©zel etkinlikler takvimi seceneginde anlamli bir fark
bulunmus ve dort yildizli otel isletmelerinde kullanim oraninin bes yildizli otel

isletmelerine gore daha yiiksek oldugu ortaya ¢ikmustir.

Elektronik pazarlama agisindan miisteriler ile siirekli etkin iletisim siirecinin
yaratilmas1 ¢ok Onemlidir. Miisteriler tarafindan istenen bilgi ve hizmet igin iletisim
araglarina daha fazla 6nem verilmelidir. Klasik iletisim araglarinin kullanim oranlar
oldukca yiiksek olmasina ragmen gelisen teknolojinin vazgecilmezleri online iletisim
araclarinin kullanimi oldukg¢a azdir. Karamustafa vd. (2002) c¢aligmalarinda, elektronik
biilten (%9,32), geri bildirim formu (%7,76) ve SSS (%0,31) kullanim oranlarinin oldukga
diisiik olmasina ragmen, gegen siire igerisinde s6z konusu fonksiyonlara yiiksek oranda
artma goriilmiistiir. Bayram ve Yayli'nin ¢alismasina (2008) gore geri bildirim formu
(%44,4), SSS (%4,2), yardim (%35,6), e-biilten (%22,0) ve online misafir defteri (%26,6)
kullanim oranlarin da nispeten artis oldugu goriilmistiir. Yapilan analiz sonucunda da
elektronik biilten, SSS, yardim, duyurular ve arkadasina tavsiye et 6zelliklerinin kullanim
oranlarinin bes yildizli ve zincir otel isletmelerinde yiiksek oldugu sonucu bulunmustur.

Arastirma sonuglaria gore, tutundurma ana baslig1 altinda yer alan arama motorunda
bulunma 6zelliginin oran1 %96,8 olarak bulunmustur. Arama motorlar1 tarafindan bulunma

ozellikle ilk sayfada yer alma oldukg¢a Onemlidir. Calisma sonucunda oteller tarafindan
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arama motorlarmin kullanildig: tespit edilmistir. Arama motorlarinda bulunmayan otellerin
seyahat portallarindan yararlanarak, bulunma, fark edilme, taninma ve satig
fonksiyonlarindan yararlandiklar1 goriilmiistiir. Calisma kapsamindaki bes yildizli otellerin
43’ www.bookinturkey.com’dan tanittim ve satislarin1 yapmaktadirlar. Dort yildizli
otellerin 51t www.bookinturkey.com, 19 otel www.booking.com, 6 otel
www.travelguide.com, 10 otel www.reservationeurope.com ve 3 otelin ise
www.expedia.com seyahat portallarina liye olduklar1 ve satiglarinin yapildigi arastirma
sonucunda belirlenmistir. Rezervasyon yapma karar1 veren miisterilerin aninda cagri
merkezini iicretsiz olarak arayip, rezervasyon yapmalarini saglayan kolay bir yontem
olmasmna ragmen kulanim orani oldukg¢a diisiiktiir. Kullanim oraninin az olmasinin
nedenleri teknik problemler, finansal sorunlar, miisterilerin talep etmemeleri olarak
diisiiniilebilir. Kullanicilara 6ncelikle otel miisterisi olmalar1 i¢in miisteri tiyelik imkanlar
sunulmakta ardindan dikkat ¢ekici “6zel iiyelik” indirimleri, hediyeler, hediye ¢ekleri ve
promosyonlar secenekleri eklenerek profesyonel bir web sitesi olusturma ve elektronik
pazarlama siireci baglatilmis olmaktadir. Tutundurma ¢abalarinin ve kullaniminin beg
yildizli ve zincir otel isletmeleri tarafindan daha fazla kullanilmaya calisildigi tespit

edilmistir fakat yeterli degildir.

Yapilan analizler sonucunda bes yildizl1 ve zincir otel isletmelerinin web sitelerinin
daha dinamik oldugu ve elektronik pazarlama uygulamalarina daha fazla yer verdikleri
tespit edilmigtir. Dort yildiz ve bagimsiz otellerin web sitelerinin, daha duragan ve genel
bilgilerin verildigi siteler olarak hazirlandig1 goriilmektedir. Elektronik pazarlama stiregleri
icin gerekli asamalarin tamamlanmasinin, yeniliklerin takibinin, gilivenlige Onem
verilmesinin ve kullanilmasinin, rekabet edebilme ve kiiresel bir boyut kazanabilme
acisindan Onemli oldugu soylenebilir. Elektronik pazarlamanin profesyonel anlamda
uygulanmasinin otel isletmeleri agisindan firsatlar yaratacagi sdylenebilir. Bu baglamda

asagida otel isletmelerinin web sitelerinde kullanabilecekleri oneriler yer almaktadir.

- Otelin belirli yerlerine koyulacak kameralar ile canli yayin yapilabilir. Boylece otel ici ve
cevresi hakkinda bilgi edinilme siireci ve otel sitesine ziyaret siklig1 artabilir. (Ozellikle
otelin bulundugu destinasyon cazip ve merak uyandiran 6zelliklere sahip ise.sitenin ziyaret

(tiklanma) orani artacaktir.
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-Otel iginde gorsel (virtual) tur ve istenilen konumda gezinti yapilabilme o&zellikleri
hazirlanabilir. Hatta miisteriler sececekleri otel odalarin1 bir tiklama ile gezip gérebilme
imkan1 elde edebileceklerdir.. Otellerin ve odalarin resimlerinden daha etkili olacagi

kuskusuzdur.

- Otellere ait resim ya da videolarin profesyonel kisilerce hazirlanmasi1 gerekmektedir.
Boylelikle bloglarda, forumlarda, paylasim sitelerinde kullanim oranlar1 artabilir ve

begenilen resimler hakkinda yazilanlar otelin tanitiminda etkili rol oynayabilir.

- Otel web sitelerinde “Bu siteyi paylas”, “Arkadasina tavsiye et.”, “Favorilerine

ekle.”secenekleri kullanilmalidir.

- Otel odalarmin yada farkli hizmetlerin se¢ciminde benzer otel {iriinleri ile karsilastirma
yapma segenegi eklenebilir. Boylelikle miisterilerin alternatifler arasindan kendilerine en

uygun secenegi belirlemesi saglanabilir.

- Sosyal site baglantilarinin kullanimina 6nem verilmelidir. Bu alanda yenilikler siirekli
takip edilmeli ve degisikler aninda web sitelerine uyarlanabilmelidir. Ornegin facebbok,

twitter gibi yaygin sosyallesme sitelerine baglant1 yapilabilir.

- Oyun oynama, eglence, boyama, oteli sen yarat gibi yaratici konular ile ilgili boliimler ve
sesini duyur gibi kisisel forumlarin olabilecegi 6zellikler yaratilabilir. Bu o6zellikler otel

isletmesi i¢in yeni fikirler yaratilmasina firsat sunabilir.

- Otelin bulundugu iilke, sehir yada cevre ile ilgili tarihi, sosyal, ilgi ¢ekici ¢ekim giigleri
varsa, bunlar dikkat cekici sekilde vurgulanmalidir. Ornegin diinyaca iinlii kisilerin
yasadig1 bir bolgede bulunmasi gibi, ¢ok popiiler bir kitaba konu olan restaurantlar

zincirinin yaninda yer almasi gibi

- Otelin yakin ¢evresinde olacak ve olmasi diisiiniilen tiim etkinliklerin siirekli duyurulmasi

saglanmalidir.



107

-Otel tiirii, smifi ve konseptine gére faydal bilgiler boliimii hazirlanabilir. Ornegin kis
sporlarinin yapildig1 bolge otellerinin kayak, snowboard vb. kullanimlar1 ile satin

alinmalarinda yapilmasi gerekenler, ders videolar: gibi bilgiler verilebilir.

- Otel isletmelerinin iletisim konusunda oldukg¢a popiiler olan online iletisim ve anlik ileti
yazilimlarindan yararlanmalar1 gerektigi dislniilmektedir. Daha hizli iletisim, geri
bildirimin kolayligi, maliyetin az olmasi, hem kurum i¢i hem kurum dis1 kullanilabilmesi
gibi pek ¢ok avantaj saglamasi sebebi ile online iletisim araclarinin kullanilmasi gerektigi

sOylenebilir.

- Otel isletmesinin URL adresleri, otelin hedef kitlesince ¢ok gezinilen sitelerde
siklikla ve goriilebilecek sekilde tekrarlayan reklamlari yapilabilir. Yine internet ortami
disinda billboardlara, tiraj1 yiliksek gazete ve dergilere, eglence sitelerine, aligveris
merkezlerine, TV, toplu tagima araglarina URL adreslerinin yazilip hatirlanma oranlari

arttirilmalidir.

- Hedef kitle odakli promosyonlar yapilmalidir. Online rezervasyon oranlarinin

arttirtlmast i¢in stratejiler gelistirilmelidir.

- Bir ¢ok eylemin yapilabilmesi i¢in; teknoloji konusunda (uygulamalara dayali) bilgi
sahibi, yaratici, merakl, arastirmaci ve takipci Ozelliklere sahip kisilere elektronik

pazarlama ve web sorumlugu verilmelidir.
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13 .. _ 45 e s
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